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Resumen

Sabemos que el talento humano es imprescindibéelasiorganizaciones, ya que gracias
a las funciones que los colaboradores realizalogsan los objetivos que mantienen viva a la
organizacion. Debido a la importancia que el sendmbo tiene en las instituciones o empresas es
gue se lleva a cabo la presente investigacionekbn de realizar un analisis de como es
afectada la motivacion de las personas que lalrdm empresa DHL por las herramientas que

se utilizan para motivar al personal.

Para esta investigacion se parte de bases tedexigtentes que establecen las
principales teorias provenientes de diversos asitfue explican los temas estudiados, lo cual
es esencial para llevar a cabo el trabajo de carAgemas, se revisan estudios realizados sobre

el tema de la motivacion.

Para recopilar informacion se llevo a cabo una esteuque consta de diez preguntas y
fue distribuida a trabajadores de diferentes ateda empresa DHL GBS ubicada en la Zona
Franca América en San Francisco de Heredia, poiondedcorreo electronico como fisicamente,

con el fin de obtener un total de 50 encuestas.



Por medio de estas encuestas son obtenidos dapisignes de los colaboradores de
esta empresa sobre la motivacion, y ademas seaevalsl herramientas de motivacion utilizadas
actualmente, como ambiente laboral, comunicaén&talaciones fisicas, desarrollo
profesional. De esta manera se ha recopilado f@psobre las condiciones idéneas que deben
existir en DHL GBS para que las personas se en@arentotivadas y puedan cumplir con las

funciones que implica su rol o puesto y lograrmugores resultados.

Abstract

We are aware that the future success of any orgamizrelies on the ability of its human
talent. The way the members of an organization det@pheir tasks is what dictates whether the
goals are reached or not and is what keeps theayrgdive. The Human Being Aspect is the
most important capital of a company and the airthisfresearch; which will focus on the

importance of motivation in the workplace and howaffects a business.

The purpose of this research is to present the plaments and factors that workers
consider necessary in any organization in ordéate a work an environment in which most

team members are likely to feel motivated to mieetabjectives of the organization.

For this research we are using existing data fremerml authors that explain in detail

what we studied.

Regarding the compilation of information, we areganting a survey which has ten

questions and it was distributed to members oedsffit departments of DHL GBS, this company



is located in American Free Zone, in Heredia. 3twey was answered by email and face to

face reaching a total of fifty surveys.

Through this survey we obtained data where it waduated the organization’s
motivational culture, work environment, techniqtiest are being used to keep the people
motivated and also the opinion that the members bawut the ideal conditions for a great

environment. This information will be analyzed irder to present the results of the research.

Introduccioén

Con el transcurrir del tiempo se ha comprendidmlgortancia que tienen las personas
para la organizacion y como consecuencia se héina#a cambios esenciales en las estrategias
gerenciales. Douglas McGregor (1994) indica quelgrasado todo lo que importaba era la
produccion y no se daba la importancia que amexidalbs colaboradores, y las condiciones en
gue estos debian llevar a cabo sus tareas ibagtemento de la propia produccion. Hoy esta
situacion ha dado un giro ya que las personasiis@acurso clave para la organizacion y por
esto se busca que los individuos se encuentresieszdtos a la hora de llevar a cabo sus tareas,

para que sus esfuerzos sean efectivos.

Las empresas o instituciones contratan personalqa lleve a cabo diferentes labores o
funciones que les permitird lograr sus objetivaporativos, por lo cual el trabajo de los
colaboradores es esencial para la organizaciordglse velar por que las personas en general se

encuentren motivadas.



Las labores que llevan a cabo estas personaxrasila conducta y el comportamiento
gue tengan, van estar afectadas directamentegpates que existen en la organizacion, como

lo son la cultura organizacional, los valores oigrrionales y el ambiente laboral, entre otros.

Toda empresa posee una cultura especial. La catgemizacional es una combinacion
de beneficios y valores de la sociedad en gerszahdividuos que participan en la empresa, de

los lideres y fundadores (Dalton, Hoyle y Watt)20

Cada organizacion tiene su propia cultura orgaronat, la cual le da su personalidad y
ademas hace que se distinga de las otras orgameacicada individuo que ingrese a la empresa
debera formar parte de una organizacion ya exestemor ende, de la cultura de esta. Es un
proceso de integracion donde el individuo deb@tadse a este ambiente organizacional y

también le aportara de su propia cultura personalgres a la empresa.

En algunas ocasiones el ambiente laboral noeglgeolaborador espera o desea para
poder desempeiiarse debidamente y en muchos castesgrr el causal para que las personas
decidan romper la relacién laboral con la emprasaue no pueden adaptarse al ambiente de
esta 0 al comportamiento que tienen las persoragajlaboran ahi, por esto el ambiente de las
empresas es de gran importancia para las pergolaas.esta que las percepciones varian segun

el individuo y lo que para alguien puede ser umatwpto para laborar, para otro no.

Las personas acuden a buscar empleo para satistamsidades fisioldgicas, sociales,
emocionales, de desarrollo personal y profesi@mdte otras (Maslow, 1954), esto lleva a que se
dé un desenvolvimiento de los seres humanos ambiente laboral. Existen varios factores

gue provocan que las labores sean hechas en laeemepndiciones o en las peores y generan



gue los colaboradores de una empresa o institsei@mcuentren motivados o desmotivados y

esto va a afectar directamente su desempefio laboral

El propdsito de esta investigacion es conocersseffuerzos que realiza la organizacion
DHL GBS para motivar a su personal estan siendsfaetiorios y asi conocer la opinién de los
encuestados acerca de lo que les motiva en realittlague actualmente les ofrece su empresa,
para poder comparar los resultados entre difereatgsbles como edad, grado académico,

tiempo de laborar en la institucidn, entre otras.

Pregunta de investigacion

¢, Qué factores que influyen la motivacion de loslootadores de DHL GBS?

Objetivo general

Determinar la eficacia atribuida por los colaboradale DHL GBS a los esfuerzos que

realiza la compafiia para mantenerlos motivados.

Objetivo especificos

1. Conocer si el paquete de incentivos que actualntdregee la compania es satisfactorio

para los colaboradores DHL GBS.

2. Describir cuales consideran los colaboradores gudos factores que en general les

motivan mas.

3. Determinar qué tan motivados se sienten los trdbegs de DHL GBS.



Marco tedrico

Motivacion

La motivacién es el estimulo emocional que nos hatgar. Puede ser una necesidad o
impulso que activa ciertas conductas. En el trabgjona combinacion de todos los factores del

entorno laboral que originan esfuerzos positivaggativos (Dalton, Hoyle y Watts, 2007).

Si bien se dice que la motivacion es la respuestaestimulo, los seres humanos
tenemos la necesidad de sentirnos estimuladoggmlizar las acciones. Actualmente muchas
companias invierten parte de su presupuesto eaguepe de compensacion y beneficios para
sus colaboradores, con lo cual se busca cubriredifes areas o necesidades, ya que todas las
personas se motivan con diferentes estimulosgjporplo, transporte, seguro médico privado,

premios monetarios, entre otros.

Segun Davis y Newstrom, “las personas son séves pensantes y con sentimientos
gue trabajan en la organizacion para lograr sustiobg, es por esto que el trabajo del personal
gerencial es identificar los impulsos y las necades$ de los empleados a fin de canalizar su
comportamiento para motivarlos hacia el desempefBud tareas, ya que son pocas las
actividades humanas que ocurren en ausencia deatioti, casi todo el comportamiento

consciente estd motivado o causado” (2003, p. 18).

Las personas tienden a desarrollar ciertos impulsxs/acionales como resultado del

ambiente cultural en el que viven, impulsos quetafela manera en que consideran el trabajo y



enfrentan la vida. El modelo de David C. McCletlaxplica los tres impulsos motivacionales

dominantes y su importancia en la motivacién dgdaiente forma (McClelland, 1989):

Logro: Impulso para lograr objetivos y seguir adelante.

Afiliacién: Impulso para relacionarse efectivamente con oeesopas.

Poder. Impulso para influir en las personas.

El autor pretende explicar la importancia de estgmilsos y como la orientacion de las
personas hacia el logro de las metas es diferantada una. Lo que se pretende es que los
gerentes entiendan las actitudes de cada empleaglambito laboral y asi poder saber cuales
son las necesidades del trabajador y que se poedancar con €l de acuerdo con las que lo

mueven.

Todos los seres humanos tenemos necesidadesnenestesidades primarias, que son las
fisicas, como la de saciar el apetito, la sedyefig, entre otras. También hay necesidades
secundarias, que son las sociales y psicolégioas) ¢a autoestima, sensaciéon de pertenencia,
dar y recibir afecto y estas son las que se ponguego a la hora de mantener al personal

motivado (Davis & Newstrom, 2003).

Las necesidades explican el comportamiento humamug la Unica razén por la que
una persona hace algo es para satisfacerlas,syrestevan hasta que se satisfacen. Maslow
clasificé las necesidades humanas en cinco gruptsales, estableciendo una jerarquia que

forma la “Piramide de Maslow” (Maslow, 1954).

Por esto, el objetivo de los gerentes de depart@nggncuanto a mantener su equipo

motivado se debe enfocar en conocer sus integrarsies necesidades y, por ende, saber cuales



son los impulsos que los motivan a trabajar, par#ratar de encontrar la forma en que estos
impulsos sean satisfechos y las personas se mantemgfivadas y puedan lograr los objetivos

laborales.

En la actualidad muchas empresas tienen paqueteneécios que conforman
motivadores extrinsecos, que son las retribuciertssnas que recibe el trabajador y que no
generan una satisfaccion directa a la hora dezegal trabajo; estos varian de empresa a

empresa y generalmente existen solo en la empriesa® de nuestro pais.

Estos beneficios implican una retribucion finangigrirecta ya que la empresa debe
invertir en ellos. Los planes de beneficios vadarempresa a empresa, pero algunos son: plan
médico y odontolégico privado, alimentacidn, trasrsp. También existe otro tipo de factores,
de los cuales se evaluara su importancia en s¢pte estudio, y son los siguientes: gestién de
la compaiiia, relaciones con superiores y compafiesadiciones de trabajo, relaciones con

iguales, bgro, reconocimiento, trabajo en si mismo, responsaliéidaprogreso.

Marco metodoldgico

Esta investigacion es de caracter cuantitative gldances descriptivos. Para la
obtencion de los datos se utilizara una encuestaseg sera aplicada a 50 colaboradores de la

empresa DHL GBS, ubicada en la Zona Franca Améncaan Francisco de Heredia.



Esta encuesta consta de diez preguntas, en lanarparte se procura obtener datos de
caracter demografico del encuestado y otros dstdé#dndole general, por ejemplo, posicion que
desempenia, tiempo de laborar para la empresaa gaglinda parte se busca conocer la
opinion de las personas sobre la motivacion, cénaesafectado su desempefio por esta y cuales
factores son realmente esenciales en la organizpei@ que se mantengan motivadas y ademas
se sientan parte de la organizacion. Ademas, sengle evaluar los factores que influyen en su

desempeiio y como se ve afectado su trabajo ydasskaque realizan en el dia a dia.

La muestra para esta investigacion se va a setecile manera no probabilistica, y la

herramienta fue disefiada por la investigadora giate estudio en especifico (ver anexo 1).

Para la validaciéon del instrumento se consulte8@&apertos del area de comportamiento
organizacional para conocer su opinién y asi pedidar que las preguntas que se estan
realizando en dicha encuesta estan planteadasrmiarorrecta para obtener los datos

requeridos.

Las encuestas se van a distribuir por correo éleicio y el andlisis de los datos se
realizard en Excel. Antes de distribuir las en@gest llevara a cabo una reunién con cada uno
de los departamentos, donde se van a explicainies dle esta investigacion y se van a buscar

voluntarios para que colaboren completando diclcaesta.

Andlisis e interpretacion de los resultados de lavestigacion

A continuacién se presentan los datos obtenidda encuesta realizada en la empresa
DHL GBS durante el mes de marzo del presente aidabla 1 muestra la informacién

demografica de la muestra seleccionada.



Tabla 1

Tabla de informacion demografica de los encuestados
Sexo
Femenino 54.55%
Masculino 45.45%
Rango de edad
De 20 a 25 afios 47.62%
De 26 a 30 afios 28.57%
De 31 a 35 afios 19.05%
De 36 a 40 afios 0.00%
Mas de 40 afios 4.76%
Tiempo de laborar en la empresa
De 1 a 12 meses 13.04%
Mas de 1 afo 39.13%
Mas de 2 afos 21.74%
Mas de 3 afos 4.35%
Mas de 4 anos 0.00%
Mas de 5 afos 21.74%

Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgeesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

Gréfico 1

Importancia de la motivacidn en el desempeio laboral segun los colaboradores
de DHL GBS
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgeesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.



Respecto al nivel de importancia que tiene la nagtdn para el desempefio, el 60% de
las personas encuestadas piensan que es muy intpa@ta&ncontrarse motivados y que esto
afecta su desempeifio laboral; un 30% de los coldb@a opinan que es importante, y
finalmente, con un 5% cada uno, consideran queeelanamente importante o nada
importante. Si bien podemos observar que la maygerias colaboradores consideran que la
motivacion es importante, el 10% que consideramgui® es puede deberse a que estas personas

se encuentran actualmente desmotivadas.

Grafico 2

Herramientas motivacionales mas importantes para los empleados de
DHL GBS
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgeesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

Segun el 55% de los colaboradorePdt. GBS, el factor primordial para su motivacion
es el dinero, seguido por el desarrollo profesioglatual fue escogido por un 27% de las

personas, el 14% opina que un buen ambiente laboracesario para sentirse motivado, 5%



indica que el factor primordial lo constituye @rtipo y libre y ningun trabajador considera que

el sentido de pertenencia a la organizacion essagogpara sentirse motivado. El 77% de esta
muestra son adultos jovenes, cuya edad rondalest®® y 30 afios y tienen puestos con salarios
de un nivel de entrada, por esta razén en el cagstds personas el dinero y la necesidad de

desarrollarse profesionalmente son su prioridad pantirse motivados.

Gréafico 3

Herramientas que se utilizan en DHL GBS para mantener al
personal
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgaesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

Este grafico muestra los datos de la opinion dedteboradores sobre las herramientas
utilizadas actualmente para mantener al personavadgom. Un 38% de los encuestados indican
gue realizan actividades sociales; un 19%, queariloonos; un 5%, comida gratis; 5%, cursos
para el desarrollo profesional; 5%, transporte% & los colaboradores mencionan que la
empresa no utiliza ninguna herramienta para martsn@otivados y 14% no respondieron, lo

cual demuestra que las herramientas utilizadastam siendo percibidas como motivadores.



Gréfico 4

Opinidn de los empleados de DHL GBS sobre la efectividad de
los esfuerzos para mantener al personal motivado
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgaesa DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

El 43% de las personas encuestadas considerda gfextividad de los esfuerzos
realizados por la empresa para mantener al perswtalado es buena, 40% opina que es
regular, 15%, que no es satisfactoria y solamemt&o piensa que es muy buena, lo cual puede
interpretarse como que los colaboradores no contdaesmmente cuales son las herramientas que

la empresa esta utilizando para motivarlos.



Grafico 5

Opinion de los empleados de DHL GBS sobre el esfuerzo de la empresa por
recompesar sus logros
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada engeesanDHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

De los colaboradores encuestados, la mayoria -4n dpina que el esfuerzo realizado
por la compafia para recompensar sus logros esrggli%, que es malo; solamente un 14%
considera que es bueno y un 7% que es muy buesadlaboradores de esta compafiia tienen

una necesidad de que se les reconozca mas cuavdo d cabo una tarea exitosamente.



Grafico 6

Opinidn de los empleados de DHL GBS sobre si su jefe vela por que se
encuentren motivados
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Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgeesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

Un 59% de la muestra considera que su jefe sipalgue se encuentren motivados,
17% cree que a su jefe le es indiferente si seegrian motivados o no, 22% de la muestra
considera que su jefe no vela por que su perseraicientre motivado. Si bien la mayoria de
los encuestados opinan que su jefe muestra interé&a motivacion de las personas a su cargo,
existe un 41% de la muestra que considera querefaita de interés de sus jefes en esta

materia.



Gréafico 7

Opinidn de los empleados de DHL GBS sobre los aspectos que cambiaria de la
organizacion

M Ambiente Laboral
M Remuneracion
M Instalaciones Fisicas

M Comunicacion

Fuente datos obtenidos en la encuesta realizada enpgeesan DHL GBS durante el mes de marzo del 2013.

A la mayoria de las personas les gustaria querameracion en DHL GBS fuera mejor,
podemos ver de nuevo que los encuestados consigieeagl dinero es un factor trascendental,
ademas 21% de las personas opinan que les gusgdear las instalaciones fisicas donde
laboran, 21% creen que la comunicacion en estaemase deberia cambiar y un 12%

consideran que el ambiente laboral necesita unararé.

Conclusiones y recomendaciones

La conducta de las personas y el grado de motinapié posean afecta el desempeiio
laboral y por lo tanto, los resultados que ellsotador pueda generar en una organizacion. Si

bien es claro que las personas tienen la capadeladto-motivarse, es necesario que existan



estimulos reforzadores para lograr las conductssadias y que de esta manera las personas que
estan cumpliendo con los objetivos que se les gdampuedan continuar generando resultados y
haya sinergia entre la motivacion intrinseca yelsfsierzos de la empresa por motivarlos, para
gue de esta manera haya un rendimiento constamteo plantean Davis y Newstrom (2003),

las personas tienen necesidades més alla de lesideaes primarias, también existen
necesidades psicoldgicas, que contemplan los desmaforzadores de las conductas que se

desea mantener en la organizacion.

Por esta razén un paquete de beneficios debe sado@ incluir, ademas de
reconocimientos econémicos como los bonos, recomentos simbdlicos, por ejemplo, premios
donde se haga un reconocimiento publico, con @ldimue los colaboradores se sientan

valorados y ademas noten que la empresa tienseb die invertir en ellos.

De esta forma se creara un sentido de pertenemgagmpromiso, de forma tal que las
personas estén interesadas en llevar a cabo stisrfas de la mejor manera para lograr los

objetivos, con lo cual tanto la empresa como alnrachumano se veran beneficiados.

Es necesario que la compafia informe a sus cold@m sobre el paquete de beneficios

gue posee, ya que algunos de los encuestados exarsiglie no hay ninguno.

Asimismo, es necesario tomar en cuenta factoresopdiales como la edad o
generacion a la que pertenezca el individuo, geam@olémico, puesto que desempefia o
necesidades particulares, ya que puede suced& que la empresa considera como un
beneficio no lo sea para el colaborador, o lo gugehera motivacion a una persona no sea igual

para otra. Por ejemplo, el caso de los supervismgesentes, quienes desean contar con mas



tiempo libre, mientras que una persona que tiernfguesto de menor rango y con menos

responsabilidades desea que se le proporcioneapasitacion y oportunidades de crecimiento.

Por lo anterior, es responsabilidad de la empreksa por obtener esta informacion de
sus colaboradores y realizar evaluaciones y revési@onstantes para saber si los planes que

estan utilizando estan siendo satisfactorios.

Todas las organizaciones tienen su propia identuaigteérminada por su cultura
organizacional, la gerencia o duefios de las engpoedaen velar por que el ambiente que se da
en su compafia sea apto para la motivacion denspie@dos, donde todos puedan trabajar en

las mejores condiciones.

Es claro que un estudio como el presente no pustear todos los aspectos que
deberian considerarse para evaluar los factoresfjugen en la motivacion de los
colaboradores de DHL GBS, no es posible ahonddetailes, por limitaciones como la

seleccion de la muestra y el tiempo para realigi@ ievestigacion.

Por ello, seria conveniente realizar un estudiowta muestra mayor, para que asi la
informacion recopilada sea estadisticamente masfisafiva y representativa del estado de la
cuestion a nivel general. Asimismo, integrarla otos estudios organizacionales para brindar
una vision mas general de las dindmicas de la exapyréas particularidades de los empleados y
comprender de forma mas profunda como se insarta@esfuerzos motivacionales en las

relaciones laborales de DHL GBS.
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Anexos

e 4 ULACIT

INIVERSIDAD LATINOAMERICANA
IHlli\ IANY TE \uux SITA
(n\lk l(l(\

Numero de cuestionario

Mi nombre es Laura Sanchez, soy estudiante de la ULACIT y con el fin de obtener el grado de
Licenciatura estoy realizando una investigacién para conocer los factores que influyen en la

motivacién laboral.

Le agradezco me pueda colaborar contestando las siguientes preguntas, la informacidn obtenida se

manejara con total confidencialidad.
Sexo: Femenino Masculino

Edad

Tiempo de laborar en esta empresa o institucion

Puesto en el que labora

1. Dela5, quétanimportante esla motivacion para su desempeio laboral, siendo 5 el mas
importante y 1 el menos importante.
1 __ 2 _3 __4 __5
2. Enumere de 1 a 5 los siguientes factores segin la importancia que tienen para usted, siendo
5 el mas importante y 1 el menos importante.
___Dinero
____Ambiente laboral
___Desarrollo profesional
___Sentido de pertenencia

___ Tiempo libre



5.

3. ;Qué herramientas utilizan en la empresa en la que labora para mantener al personal

motivado?

4. Qué tan efectivos son los esfuerzos realizados por su empresa para mantener al personal
motivado, siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante.
1 _ 2 _ 3 __ 4 __5
De 1 a 5, qué tanto considera usted que la empresa recompensa sus logros, siendo 5 el valor
mas altoy 1 el menor.
1 _ 2 _ 3 __ 4 __5
6. De1lab5,cémo eslarelacion con su jefe inmediato, siendo 5 el valor mas alto y 1 el menor.

1 2 3 4 5

7. ¢(Considera que su jefe inmediato vela por que los colaboradores estén motivados?
___Totalmente en desacuerdo ___ En desacuerdo Le es indiferente ____De acuerdo

Totalmente de acuerdo

8. De1lab, como eslarelacion con sus companeros de trabajo, siendo 5 el valor mas altoy 1
el menor.

1 2 3 4 5

9. (Cudles de los siguientes aspectos cambiaria de la organizacién DHL GBS?
____Ambiente Laboral
____Remuneracion
____Instalaciones Fisicas

Comunicacion



10. De 1 a5, enumere los siguientes elementos seglin la importancia que tengan para usted,

siendo 5 el mas importante y 1 el menos importante.

____ Seguro médico

____ Tiempo libre

____ Facilidad para acceder en un gimnasio

____Actividades sociales (fiestas, celebracién de cumpleafios, etc.)
____ Bonos

____ Transporte

Otros



