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RESUMEN

El Capital Psicolégico se define como el conjunto de caracteristicas positivas de la personalidad
que influyen en los resultados de los objetivos que las personas se han planteado, en tanto, la
motivacién se define como una energia que lleva a la persona hacia una tarea para poder cumplir
sus necesidades y la satisfaccion laboral es definida como la conformidad que tiene el sujeto hacia
su trabajo. El presente trabajo consiste en el analisis del Capital Psicologico y su relacion con la
Motivacion y Satisfaccion Laboral de los colaboradores de servicio al cliente de una empresa del
sector de las telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil. Desde la investigacion cientifica de
Viseu et al (2016) la cual evidencid la relacion entre el Capital Psicolégico, Motivacion y la
Satisfaccion Laboral en el ambito académico, el hallazgo principal en este estudio fue que el
Capital Psicologico se relaciona con la Motivacion. Como una recomendacion que planteo Viseu
para futuras investigaciones, se debe profundizar en la relacion entre el Capital Psicoldgicoy la
Satisfaccion Laboral. La hipotesis planteada en el presente trabajo de titulacion fue si existe una
relacion significativa entre el Capital Psicoldgico, Motivacidn y la Satisfaccion laboral se utilizo
la teoria de Demandas y Recursos Laborales la cual dio como resultado que, si existe una relacion
entre las tres variables, sin embargo, se identificO una relacion mas significativa entre la

Motivacion y la Satisfaccion Laboral.
PALABRAS CLAVES

Capital psicologico, Motivacidn, Satisfaccion laboral, Servicio al cliente, Teoria de demandas y

recursos laborales, Cualitativa y Cuantitativa.
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ABSTRACT

Psychological Capital is defined as the set of positive personality characteristics that influence the
results of the objectives that people have set, while motivation is defined as an energy that leads
the person towards a task to fulfill Your needs and job satisfaction is defined as the subject's
compliance with your work. The present work consists in the analysis of the Psychological Capital
and its relation with the Motivation and Job Satisfaction of the customer service collaborators of a
company in the telecommunications sector of the city of Guayaquil. From the scientific research
of Viseu et al (2016) which evidenced the relationship between Psychological Capital, Motivation
and Job Satisfaction in the academic field, the main finding in this study was that Psychological
Capital is related to Motivation. As a recommendation that Viseu raised for future research, the
relationship between Psychological Capital and Job Satisfaction should be deepened. The
hypothesis presented in the present degree work was if there is a significant relationship between
Psychological Capital, Motivation and Job Satisfaction, the theory of Demands and Labor
Resources was used which resulted in, if there is a relationship between the three variables,

however, a more significant relationship between Motivation and Job Satisfaction was identified.

KEY WORDS

Psychological Capital, Motivation, Work satisfaction, Customer service, Theory of demands and

labor resources, Qualitative, Quantitative
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Antecedentes del trabajo de Titulacion

El estudio de Viseu et al (2016) fue centrado en el campo académico, aqui observa en un estudio
bibliométrico efectuado que la satisfaccion laboral era la construccion mas evaluada con la
motivacién de los profesores, destacando su importancia en este campo. El soporte académico
utilizado relaciond las tres variables de investigacion planteadas en el presente trabajo de
titulacion: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral. El estudio tuvo como objetivo
realizar un andlisis en el ambito educativo (profesores). El cual proporcioné una sintesis de los
estudios que relacionan la motivacion de los maestros con la Satisfaccion Laboral y Capital

Psicoldgico.

Segun los criterios del Comportamiento Organizacional Positivo (COP), el desempefio laboral y
la satisfaccion fueron los principales resultados a estudiar. Con el interés creciente de estudiar el
Capital Psicoldgico, la atencién se centr6 en lo deseable e indeseable (Actitudes vy
comportamientos). Como conclusion, en la investigacion académica de Viseu et al (2016) se
concluyd que el Capital Psicoldgico se relaciona con la motivacion, sin embargo, no existen
suficientes investigaciones que sustenten la relacidn entre Capital Psicoldgico y Satisfaccion

Laboral.

1.2 Antecedentes de la empresa

La empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil se encuentra en el mercado desde
aproximadamente méas de 10 afios atrds. Es una empresa que brinda servicios de informacion,
telecomunicacion y entretenimiento, llegando a tener una cobertura importante en el territorio

ecuatoriano. Su mercado esta dirigido tanto a las personas naturales como hacia las empresas.

Tiene una naturaleza de negocio enfocado en ofrecer el servicio de comunicacién y conexion a las

personas. La organizacion tiene una estructura jerarquica bien definida por areas y departamentos.



La gestion de las relaciones con los colaboradores se centra en la lealtad hacia la empresa y el
sentimiento de caracterizacion por alguien que le da oportunidad de crecer y desarrollarse.

Una vez al afio la organizacién realiza una encuesta que mide el Clima y Cultura Organizacional
dividida en diez dimensiones, las dimensiones miden la Satisfaccion Laboral, Motivacion

(Intrinseca y Extrinseca) pero dejaa un lado el Capital Psicoldgico.

La mision de la organizacion se orienta a mejorar el servicio al cliente, es por esto el grado de
importancia de cada uno de los colaboradores que labora en este departamento. Dentro de la
direccion de Servicio al Cliente se encuentra el departamento de centro de atencién al cliente,

donde laboran los asesores de atencion al publico de la ciudad de Guayaquil.

La empresa necesita conocer cual es el Capital Psicoldgico que se encuentra presente en los
asesores de servicio al cliente para poder definir las estrategias que se pueden implementar para
mantener y equilibrar la experiencia del cliente interno (asesores) dentro de la compafiia y a si
mismo aumentar su desempefio con los clientes externos. Mediante el método de observacion se
detectd que existe un malestar dentro de los asesores de servicio al cliente con respecto al
crecimiento de la organizacion, no se sienten capaces para crecer a otra posicion dentro de la
compafiia. La empresa debe conocer la situacion actual y la relacion que existe o no entre el

Capital Psicoldgico, la Motivacion y Satisfaccion Laboral.

1.3 Justificacion

El presente trabajo de titulacion se enfocé en el analisis del Capital Psicolédgico y la relacion entre
la Motivacion y Satisfaccion laboral en los colaboradores de servicio al cliente de una empresa de
telecomunicaciones, es muy importante enfocarse desde la parte del colaborador porque a medida
que ellos se sienten satisfechos en su ambiente de trabajo, rendiran de mejor forma, esta area

presenta una alta rotacion debido a la inconformidad del personal.

Este trabajo de titulacion provino del hecho que los asesores de servicio al cliente comentaron que
no se sienten capaces de poder crecer dentro de la compaiiia, se sienten frustrados con respecto a

su desarrollo profesional. A pesar de que los colaboradores no se sienten satisfechos, con respecto
3



al crecimiento profesional, existen reclutamientos internos donde se considera al area de servicio
al cliente y muchos asesores han crecido dentro de la compafiia.

Actualmente, el area de servicio al cliente en cualquier empresa genera una ventaja competitiva
ya que los consumidores de la marca se sienten contentos en un lugar donde los asesores puedan
atender sus problemas eficientemente y ain mas en el sector de las telecomunicaciones donde
existe una alta demanda.

La percepcion que tienen los colaboradores de la compafiia es fundamental en este trabajo, ya que
cada individuo saca sus propias conclusiones sobre las tareas que realiza'y como lo ayuda en su
crecimiento laboral, aparte de la remuneracion econdémica, un factor a conocer es si la empresa
mide el Capital Psicologicoy el nivel de importancia que tiene dentro de la compafiia.

“En primer lugar, las altas demandas del trabajo inician un proceso de deterioro de la salud, que
puede agotar los recursos energeticos del empleado y, por lo tanto, podria llevar al agotamiento
emocional, ladimension central del trabajo.” (Huang et al, 2016) Cuando la empresa descuida los
factores descritos anteriormente las personas no se sienten motivadas y satisfechas con su trabajo
a realizar y aparte de aquello genera un mal clima laboral y rotacion, lo que cualquier compafiia

multinacional estaria dispuesta a evitar.

1.4 Variables de Investigacion

e Capital Psicologico
e Satisfaccion laboral

e Motivacion

1.5 Hipotesis

¢Existe una relacion significativa entre el Capital Psicoldgico, Motivacion y la Satisfaccion

laboral?



1.6 Preguntas de Investigacion

e Que es el Capital Psicoldgico?

e ;Qué es la Motivacion?

e ;Qué es la Satisfaccion Laboral?

e Cudl es el Capital Psicoldgico que existe dentro de los colaboradores de servicio al
cliente?

e ;De qué manera se relaciona el Capital Psicoldgico con la Motivacion y Satisfaccion
Laboral?

e :De qué manera se puede intervenir para que mejorando el Capital Psicoldgico se pueda

mejorar la Motivacion y Satisfaccion Laboral?

1.7 Problema

Relacion del capital psicoldgico con la motivacion y satisfaccion laboral en los asesores de

servicioal cliente de una empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

1.8 Objetivo

1.8.1 Objetivo General

Analizar la relacién del Capital Psicoldgico con la Motivacién y Satisfaccion Laboral de los
asesores de servicio al cliente perteneciente al area de servicioal cliente de una empresa del sector

de las telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

1.8.2 Objetivos Especificos

e Identificar el Capital Psicoldgico de los colaboradores
e Analizar la Motivacion de los colaboradores

e Analizar la Satisfaccion Laboral de los colaboradores.



e Analizar la relacion del Capital Psicologico con la Motivacién y la Satisfaccion
Laboral de los colaboradores.

e Proponer estrategias de intervencién para mantener el Capital Psicoldgico.

1.9 Lineas de investigacion de la facultad
Desarrollo Profesional y Laboral

1.9.1 Sublineas de investigacion

Capital Psicoldgico

“El capital psicoldgico constituye un recurso personal que aumenta la flexibilidad cognitiva, la
busqueda de soluciones creativas, la apertura a nuevas experiencias y la capacidad de manejar
situaciones dificiles.” (Sweetman y Luthans, citados por Corso, 2013, p.73)

El capital psicoldgico es el conjunto de caracteristicas personales positivas de la personalidad. Las
caracteristicas personales positivas marcan una diferencia en lo que un colaborador se plantea

como meta u objetivo y los resultados de la misma.

Motivacion

Segin Huilcapi et al (2017) “La motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que
se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o
aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio 0 esa accidn, o bien
para que deje de hacerlo. (p.316)”

En otras palabras, la motivacion es la energia que el sujeto tiene al momento de realizar una

actividad con el objetivo de cumplir una meta.

Satisfaccion Laboral



“La satisfaccion es la valoracion que realiza cada individuo desde la perspectiva que tiene de su
calidad de vida, los objetivos alcanzados y los no logrados, esta valoracidnesta basada en el criterio

personal e influenciado por la sociedad y la cultura.” (Clemente et al, citados por Arce (2015).

La satisfaccion en el trabajo se define de manera muy genérica, como la actitud general de la
persona hacia su trabajo. Es una respuesta afectiva y emotiva del colaborador hacia la organizacién

y las funciones que realiza.

1.10 Politicas u objetivos del Plan Nacional del Buen Vivir al que contribuye.

Segun el Consejo Nacional de Planificacion (2017) se asocia con el objetivo de “Garantizar una
vida digna con iguales oportunidades para todas las personas” (p.53). Mediante este objetivo se
busca promover una vida digna de cada asesor de servicio al cliente de la empresa de
telecomunicaciones de laciudad de Guayaquil. Relacionando sus caracteristicas de la personalidad
con su motivacion y satisfaccion laboral. Se busca un relacionamiento de las variables para poder
proponer mejoras que permitan mejorar la experiencia y desarrollo del cliente interno dentro de la

organizacion.

Asi mismo como la importancia que se le debe dar al capital psicologico dentro de las
organizaciones y como inciden en los resultados personales y laborales. Se espera mejorar y darle
la respectiva importancia a la percepcion que tienen los colaboradores. Las organizaciones deben
preocuparse por el bienestar mental de su gente para garantizar una vida digna a los colaboradores.



CAPITULO II: Marco Conceptual y Tedrico

2.1 Marco Teorico

El presente trabajo de titulacion relaciona las tres variables de investigacion: Capital Psicologico,
Motivacion y Satisfaccion Laboral. Como investigacion referencial, se tomo a Viseu et al (2016),
la investigacion referencial tuvo como objetivo realizar un andlisis en el d&mbito educativo
(profesores). Proporciond una sintesis de los estudios que relacionan la motivacion de los
profesores con la Satisfaccion laboral y el Capital Psicoldgico. Se observd que la satisfaccion
laboral era la construccion mas evaluada con la motivacién de los profesores (poblacion objeto de
estudio), destacando su importancia. A su vez, la falta de estudios que relacionan la motivacion
docente y Capital Psicoldgico es una brecha importante. EI desempefio laboral y la satisfaccion
fueron los principales resultados a estudiar. Con el creciente interés de estudiar al Capital
Psicologico, la atencion se centro en lo deseable e indeseable (Actitudes y comportamientos). El
Capital Psicoldgico incluye una propension motivacional y fue de menor interés estudiar
asociaciones entre diversas variables motivacionales que estudiar las relaciones entre variables
motivacionales y resultados laborales. Como conclusion, la motivacion de los profesores esta
estrechamente vinculada. Aunque el nimero reducen los estudios entre Capital Psicoldgico y la
motivacion docente, las escuelas deberian invertir en la promocién. De este constructo, ya que
presenta un caracter motivacional. En consecuencia, cuando se trabaja en las fortalezas
psicoldgicas de los docentes, las escuelas contribuiran a su motivacion. Vink y sus colegas (2011)
registraron que el Capital Psicologico presento beneficios para la motivacion de los docentes. Esta
situacion puede apuntar a la importancia de desarrollar laautoeficacia, el optimismo, resilienciay

esperanza en los docentes para mejorar su motivacion.” (Bergheim et al, 2014)

2.1.1 Teoria DRL (Demandas y Recursos Laborales)

Segun Aguayo (2017) esta teoria propone que las condiciones de trabajo se pueden agrupar en dos
grandes categorias que estan diferencialmente relacionadas con resultados especificos:

“Es importante destacar que el primer estudio del modelo Demandas y Recursos Laborales indico
que los hallazgos fueron muy similares para las calificaciones propias y de observadores del
entorno laboral. Por lo tanto, se podrian identificar dos categorias amplias de condiciones de

trabajo (demandas de trabajo y recursos de trabajo) que se aplicaban a tres tipos diferentes de
8



ocupaciones, es decir, ocupaciones en las que los empleados trabajaban con cosas, informacion o
personas.” (Bakker & Demerouti, 2016, p.274).

Huang et al (2016) explica que dos procesos psicoldgicos independientes pueden ser evocados por
las demandas Y los recursos del trabajo: en primer lugar, las altas demandas del trabajo inician un
proceso de deterioro de la salud, que puede agotar los recursos energeticos del empleado y, por lo
tanto, podria llevar al Agotamiento emocional, la dimensién central del trabajo.

En segundo lugar, los bajos recursos laborales inician un proceso de motivacion que hace que los
individuos se retiren fisica o psicolégicamente del trabajo y por lo tanto podria conducir a la
despersonalizacion, la otra dimension central del agotamiento del trabajo.

Segun Bakker & Demerouti (2013) “Las demandas y recursos laborales son los factores
desencadenantes de dos procesos relativamente independientes, conocidos como proceso de
deterioro de lasalud (energético) y proceso motivacional. Asi, mientras que las demandas laborales
son generalmente los principales predictores de variables como el agotamiento o los problemas de
salud psicosométicos, los recursos son por lo general los predictores mds importantes de la
satisfaccion en el trabajo, la motivacion y el engagement.” (p.108)

Segun se explica en este enunciado, mientras mas demandas existan por parte del empleador, el
colaborador se sentird agotado al realizar sus actividades diarias y esto puede causar enfermedades,
lo contrario seria mientras mas recursos laborales brinde el empleador, las personas tendran mas

herramientas para realizar sus actividades.

Las demandas de trabajo
Segiin Demerouti et al, citados por Bakker & Demerouti (2013) “Las demandas laborales hacen
referencia a aquellos aspectos fisicos, psicolégicos, organizacionales o sociales del trabajo que
requieren un esfuerzo sostenido y conllevan costes fisiologicos y psiquicos” (p.108)
En este enunciado se explica que las demandas laborales son concebidas como los factores que
introduce la empresa hacia el colaborador, ya sean funciones, o el clima que se percibe en el

departamento y afectan en la persona ya sea de manera positiva o negativa.

Los recursos de trabajo



“Los recursos laborales se refieren a los aspectos fisicos, psicologicos, organizacionales o sociales
del trabajo que pueden (a) reducir las exigencias del trabajoy los costes fisioldgicos y psicoldgicos
asociados, (b) ser decisivos en la consecucion de los objetivos del trabajo o (c) estimular el
crecimiento personal, el aprendizaje y el desarrollo” (Bakker & Demerouti, 2007).

Entonces como explican Bakker & Demerouti (2013) “Por lo tanto, los recursos no s6lo son
necesarios para hacer frente a las demandas del trabajo, sino que también tienen su propio efecto.
Mientras que las variaciones significativas de los niveles de ciertas demandas y recursos

especificos se pueden encontrar en casi todas las profesiones” (como la presion o autonomia)

2.1.2 Teoria de los dos factores de Herzberg

“El nucleo fundamental de la teoria motivacional de Herzberg gira sobre la diferenciacion

de dos tipos de factores:

e Los motivadores (aquellos como el logro, el reconocimiento, el trabajo en si, la
responsabilidady el progreso, etc., cuya presencia genera satisfaccion y que surgen del
contenido intrinseco del trabajo)

e Los higiénicos (no son motivadores por si mismos, sino que tienden a reducir la
insatisfaccion, y se fundamentan en aspectos contextuales y extrinsecos al trabajo tales
como lapoliticay administracion de la empresa, lasupervision, el salario, las relaciones
interpersonales y las condiciones de trabajo, etc.). (Gonzalez & Bretones, 2009, p.79).

Segln lo que propone el autor de la teoria existen dos factores, los motivadores (intrinsecos) que
son los factores internos que afectan a cada persona de forma diferente, como el reconocimiento,
la consecucion de objetivos, también cuando se le dan mas responsabilidades ya que la persona
considera que es un miembro importante para el departamento. (p.71)

Y los factores higiénicos que son los que brinda la empresa, ya sea a cambio de la consecucion de
objetivos o ya sean beneficios que tiene el colaborador, por ejemplo, un aumento de salario, un

bono por producciodn, una oficina mas amplia, etc.
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Tabla # 1: Caracteristicas de Factores Motivadores e Higiénicos

Factores Motivadores Factores Higienicos

Concepto: Identificados como Concepto: Identificados como
intrinsecos, afectan a cada persona de extrinsecos, son recursos que brinda la
manera diferente. empresa

Recompensas Beneficios laborales

Logros Ambiente laboral

Responsabilidades Recursos

Independencia laboral Jerarquia

La realizacion de sus actividades Relaciones con pares de trabajo

Fuente: Por los autores de este trabajo de titulacion adaptado de la teoria de Minzberg (1959)

Factores Motivacionales:

Segun Herzberg et al, citado por Correa (2012) Los factores motivacionales se relacionan con la
generacion de satisfaccion dejando de manifiesto que surgen del interior de un individuo como
variables enddgenas y que él posee bajo su control. Su relacion se encuentra vinculada con
crecimiento, desarrollo, reconocimiento, autorrealizacién, responsabilidad en las tareas, entre
otros.

De acuerdo con Quintanar (2005) explica que las necesidades motivadoras son las que procuran
satisfaccion en el trabajo, dado que motivan al empleado a dar su maximo rendimiento dentro de
sus actividades.

El autor de esta teoria explica que es muy importante trabajar dentro de estos factores ya que puede
generar un cambio positivo en la persona, al darle mas responsabilidades o con un reconocimiento
la persona considera que sus actividades son productivas y se va a proponer mas objetivos con el

fin de seguirlos logrando.

Factores Higiénicos:
“Estos factores llamados higiénicos, se refieren a los aspectos exdgenos que provocan el
comportamiento del hombre. Su relacion directa es con la insatisfaccion que provoca
ciertos elementos que surgen del ambiente externo que rodean a los individuos en un

entorno laboral. Al ser estas variables externas administradas por la empresa el individuo
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carece de un control sobre ellas, quedando sometido a decisiones que se encuentran fuera
de su campo de accion.” (Correa, 2012, p.28)
Existe una acotacién muy interesante que hace el autor de esta teoriay explica que estos factores
higiénicos cuando estan un punto perfecto, la gente no estara satisfecha ni insatisfecha, mas bien,
si la empresa quiere escuchar que sus trabajadores estan satisfechos pues ellos deben trabajar en

los factores intrinsecos de la persona.

2.1.3 Relacion con las variables de investigacion

En el proceso motivacional los recursos laborales sirven de motivadores intrinsecos que
conducen a los trabajadores al crecimiento, aprendizaje y desarrollo. También pueden ser
motivadores extrinsecos porque son instrumentos paraalcanzar los objetivos laborales (Hakanen,
2006).

Los recursos laborales actitan como motivadores intrinsecos y extrinsecos; en su efecto
motivador intrinseco puede satisfacer las necesidades basicas (Deci & Ryan, 1985). Por ejemplo,
el feedback adecuado fomenta el aprendizaje por parte del trabajador (lo que aumenta sus
competencias laborales), mientras que la autonomia y el apoyo social satisfacen la necesidad de
autonomia y pertenencia a un grupo de personas. Como factores de motivacion extrinseca, los
ambientes laborales con recursos fomentan la voluntad de dedicar mayores esfuerzos al trabajo
(Meijman & Mulder, 1998). Con ello, es muy probable los objetivos establecidos sean alcanzados
y que las tareas propuestas sean cumplidas.

El modelo de JD-R propone que las demandas laborales y los recursos laborales evocan dos
diferentes procesos psicologicos que conducen al deterioro de lasalud y el proceso motivacional
(Bakker & Demerouti, 2007). El proceso motivacional implica que los recursos laborales poseen
un potencial de motivacion.

Esta teoria de Recursos y Demandas laborales explica como estas tienen efectos que afectan directa
o indirectamente sobre el estrés del trabajo y la motivacion, se propone la existencia de relaciones
mutuas entre las variables mencionadas.

“Estas personas que tienen objetivos auto-concordantes, es decir, congruentes con uno mismo,
estan intrinsecamente motivados a perseguirlos y por tanto experimentan mayor satisfaccion y

tienen mejor rendimiento.” (Luthans & Youssef, 2007).
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En lainvestigacion de Cheung et al (2011) encontraron que los recursos personales del constructo
Capital Psicoldgico moderan la relacién entre el trabajo emocional (demanda laboral que se
refiere al manejo que hacen los empleados de sus emociones de acuerdo con las “normas de
pantalla” de la organizacidon) y la dimension despersonalizacion de burnout, en una muestra de
profesoras de escuela de China. (p239)

Los resultados de la investigacion de Cheung et al (2011) presentaron evidencias de que los
recursos personales de Capital Psicologico actian contrarrestando las pérdidas y por tanto
permiten que los empleados alcancen mejores resultados laborales. Sin embargo, los autores
sugieren que el efecto moderador de Capital Psicoldgico puede ser mayor en areas asociadas con
aspectos cognitivos mas que afectivos.

El modelo de Capital Psicologico medié en larelacionentre los recursos laboralesy el engagement.
Dicho de otro modo, las profesoras de laescuela en China con mayor Capital Psicoldgico se vieron
més beneficiadas por los recursos laborales, lo cual a su vez aumentd sus niveles de engagement
y de satisfaccion vital. Estas profesoras percibieron mas recursos laborales, lo cual se reflejo en
una mayor motivacion en el trabajo y también en una mayor satisfaccion vital. Capital Psicolégico

cumplié un rol mediador entre los Recursos Laborales y el engagement.
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2.2 Marco Conceptual

2.2.1 Psicologia Positiva

Segun Seligman & Csikszentmihalyi (2000) “la psicologia positiva es una ciencia de experiencia
subjetiva positiva con rasgos positivos individuales e instituciones positivas promete mejorar la
calidad de vida y prevenir las patologias que surgen cuando la vida es estéril y sin sentido.” (p.5)
apoyando este concepto Garassini (2018) explica que “la psicologia positiva tiene su enfoque en
la percepcidn del bienestar subjetivo y da un marco conceptual idéneo para la promocién de la
salud.” (p.30)

Garcia-Alandete (2014) propone otro concepto “la Psicologia Positiva tiene como objeto el estudio
de la satisfaccion vital, el bienestar psicologico, el bienestar subjetivo y otras variables
psicoldgicas positivas, asi como el desarrollo de recursos para su promocion.” (p.14) Tal como lo
propone Garassini, este autor también propone este concepto desde el lado médico y explica que
“la Psicologia Positiva supone de un modelo salutogénico orientado a la promocién y al desarrollo
personal.”

“La Psicologia Positiva muestra unas fortalezas y virtudes que permiten a los individuos y las
comunidades prosperar; este campo se basa en la creencia de que la gente quiere llevar vidas
significativas y satisfactorias, cultivar lo que es mejor dentro de si mismos y mejorar sus
experiencias de trabajo, amor y juego.” (Rey & Mesa, 2017, p.4).

“La psicologia positiva cuestiona los supuestos del modelo de enfermedad. Exige prestar tanta
atencién a la fortaleza como a la debilidad, tanto interés a la construccion de las mejores cosas de
la vidacomo a lareparacion de las peores y tanta atencion a lograr una vida plena para las personas
sanas como a curar las heridas de las personas enfermas.” (Park et al, 2013).

Se busca entender la psicologia positiva a modo simple como un conjunto de temas que tiene como
objetivo estar centrados en lo positivo de la persona, sin embargo, esta teoria parte de la idea de
gue las personas sepan sobrellevar momentos adversosy por supuesto que se busquen afrontar el
problema como un aprendizaje mas no como un castigo.

Tal es el caso de los gigantes tecnoldgicos como son Google, Facebook o Microsoft los cuales
mantienen motivado a su personal con distintas politicas, desde los horarios flexibles, pasando por

un buen ambiente de trabajo hasta tomar cuidado de la familia como de los nifios en lo cual se
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tienen guarderias propias de la empresa, las cuales mantienen a los padres despreocupados. Segin
(Seligman, citado por Lupano & Castro, 2010, p.47) existen tres vias de acceso para la vida plena.

Vida Placentera

La vida placentera se basa que todos los pasajes de la vida estan compuestos por momentos buenos,
y por sobre todo que se disfrute de ese momento, sin duda alguna, este concepto se ha adaptado a
las ultimas generaciones, donde se considera que cueste lo que cueste hay que disfrutar, un frase
que acufie a este aspecto es “la frase solo se vive una vez” la cual se ha hecho muy popular en los
altimos afos.

“Esta via es quizas la mas conocida y responde a la nociéon mas cominmente extendida de
felicidad. Consiste en incrementar, la mayor parte del tiempo, la cantidad de emociones positivas
para ser feliz. La propuesta es netamente hedonista y considera que la felicidad consiste en tener

lamayor cantidad de momentos felices a lo largo de la vida.” (Lupano & Castro, 2010).

Saborear el momento presente

Este aspecto va un poco més alladel anterior, si bien suenan similar tienen una definicion diferente,
aqui se explica que se deben disfrutar los momentos a conciencia, que la persona defina qué hace
tan particular a ese momento vivido, no solo se disfruta, sino que se busca comprender la
importancia de tal momento.

“Consiste en deleitar los sentidos de la forma mas auténtica posible. También identificaron
estrategias sencillas para saborear, como compartir acontecimientos positivos con otros, en el
momento o después del hecho; crear recuerdos de dichos eventos (por ejemplo, fotografias, diarios,
recuerdos); felicitarse a uno mismo cuando suceden cosas buenas; prestar mas atencion a las
percepciones durante la experiencia de eventos buenos; y quedar totalmente absorto en el placer

sin pensar en otros asuntos.” (Lupano & Castro, 2010).

Mindfullness

En el Gltimo aspecto, vendria a ser la evolucion del anterior, si bien en el otro se busca comprender
porque el momento vivido es importante, aqui cada momento en particular se lo comprende como
un pasaje en la vida se lo vive de diferente forma, cada momento tiene un analisis diferente por

cada persona.
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“Es un estado mental que se alcanza a través del entrenamiento caracterizado por la atencién plena

de los propios pensamientos, acciones o sensaciones”. (Lupano & Castro, 2010).

2.3 Capital Psicolégico

“El capital psicoldgico constituye un estado psicoldgico positivo. La expresion Capital
Psicologico es utilizada para designar los recursos psiquicos individuales que representan
la valoracidn positiva de las circunstancias y la probabilidad de éxito basada en el esfuerzo
y la perseverancia.” (Salessi, 2013, p.129).
“El capital psicologico constituye un recurso personal que aumenta la flexibilidad cognitiva, la
busqueda de soluciones creativas, la apertura a nuevas experiencias y la capacidad de manejar
situaciones dificiles.” El CapPsi estd caracterizado por la confianza para asumir una tarea
desafiante, efectuar atribuciones positivas acerca del resultado de esta, perseverar en la basqueda
de los objetivos y, salir fortalecido de la adversidad. (Sweetman y Luthans, citados por Corso,
2013, p.73)
El Capital Psicologico o PsyCap es un constructo positivo de orden superior que consta de
constructos de cuatro facetas de autoeficacia/confianza, optimismo, esperanza, y resiliencia.
(Luthans et al, 2007, p.4) Un aspecto muy importante sobre esta teoria se basa en sus cuatro facetas
cada una tiene una definicion, pero todas tienen un aspecto positivo. También se comprende que
cada variable tiene un peso diferente para cada persona, todo depende de las metas que quiera
cumplir la persona, asi la variable que defina a aquello sera la mas importante.
Segun Luthans et al (2007) define los cuatro constructos: tener confianza (autoeficacia) en si
mismo para emprender actividades y dedicar el esfuerzo necesario para lograr el éxito en tareas
desafiantes; hacer atribuciones positivas (optimismo) sobre alcanzar el éxito ahora y en el
futuro; perseverar en el cumplimiento de metas, Yy si es necesario reorientar las trayectorias de las
mismas (esperanza); y cuando se estd abrumado por los problemas y la adversidad, ser capaz de
resistiry recuperarse (resiliencia) paralograr el éxito. (p.25)
“Existe un hilo conductor que une a cada una de las dimensiones del capital psicologico, al que
caracterizan de acuerdo con los siguientes rasgos: evaluacion positiva de las situaciones, recursos
personales disponibles, la probabilidad de éxito en base al esfuerzo invertido, la perseverancia y

el estimulo hacia el logro de objetivos mas ambiciosos. Hablan asimismo de un efecto de contagio
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entre los distintos recursos personales contenidos en el constructor de segundo orden. “(Luthans
& Youssef, citados por Romanelli, 2016, p.7)

En lo que respecta a la organizacion, el capital psicoldgico busca fomentar la participacionde los
colaboradores en la empresa, se busca explicar que las personas que poseen las variables
mencionadas triunfaran en la organizacion, la haran parte de su vida ya que las expectativas que
ellos tenian se estan cumpliendo y algunas estan por cumplirse. Se ha encontrado que el capital
psicoldgico se ha asociado con el nivel de desempefio, bienestar y satisfaccion laboral. (Contreras
& Juarez, 2013).

Las investigaciones demuestran que las personas con un alto capital psicoldgico veran una mayor
posibilidad de éxito frente a los desafios y objetivos que se propongan. Tendran confianza en sus
capacidades y habilidades y elegiran intencionalmente objetivos que le impliquen desafio, auto
motivandolos para su consecucion.

La buena gestion del capital psicoldgico por parte de los lideres de la organizacion generara un
beneficio, e incluso puede ser visto como una responsabilidad social ya que se preocupan por el
bienestar de sus colaboradores a estas se les Illaman organizaciones saludables por otro lado hay
empresas toxicas donde el indice de rotacién es muy alto, ya que las personas no buscan quedarse
mucho tiempo, aunque hay colaboradores los cuales trabajan por la necesidad, en pleno siglo XXI
existen empresas las cuales tratan al empleado como a un robot, solo buscan la productividad para
sus bolsillos.

Segun lo explicado con los autores el capital psicoldgico puede llegar a ser visto como un sistema,
porque desde una accion a nivel individual puede afectar de manera positiva en toda la
organizacién, como se explicaba anteriormente desde un buen liderazgo por parte de las cabezas
de la organizacion empoderando a sus empleados, a que cumplan retos interesantes, se elevan los
indices de productividad y sobre todo de satisfaccion ya que el personal no se estanca en una sola

actividad rutinaria sino que cada dia se aprende algo nuevo.

2.3.1 Dimensiones del Capital Psicoldgico

Existen cuatro tipos de dimensiones o mejor Illamado componentes los cuales son: componente de
la esperanza, de la resiliencia, de la autoeficacia y del optimismo.

Componente de la Esperanza
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Segun Snyder (2002) “La esperanza se entiende como un estado positivo de motivacion basada en
la capacidad percibir y encontrar diferentes vias hacia las metas deseadas, asi como la agencia
necesaria para auto-motivarse a través de cogniciones firmes que permiten iniciar y sostener el
esfuerzo a lo largo de esas vias. En términos especificos, la esperanza depende de la relacion de
tres factores: objetivos/metas, agencia y planes de accion.” (Snyder y Lopez, 2002).

Es decir, es un estado positivo de la persona, en donde se explica que la persona considera que al
plantearse un reto se puede lograrlo de distintas maneras, tiene laconfianza suficiente para el logro
de los objetivos planteados. Salanova, citado por Cuadra et al (2018) sostiene que aquellos
trabajadores que poseen alta dosis de esperanza estan motivados a lograr sus objetivos, a través
del desarrollo de planes para conseguir lo que desean. Ademas, si dichos planes no se logran,
poseen la capacidad de desarrollar planes alternativos.

La evidencia empirica ha demostrado que la esperanza tiene un efecto sobre las actitudes
organizacionales deseables, tales como el rendimiento, la satisfaccion, el compromiso o la
competencia personal percibida (Snyder, 2002; Luthans et al., 2005, 2007a, b, 2008; Youssef

y Luthans, 2007; Wandeler y Bundick, 2011).

En conclusion, es un estado motivacional positivo sustentado en un sentido de éxito el cual deriva
interactivamente de la voluntad de alcanzar ciertas metas.

“Es decir, la esperanza es la capacidad percibida de encontrar diferentes vias hacia las metas
deseadas, asi como la fuerza para motivarse a uno mismo a través de un pensamiento firme que
permite iniciar y sostener el esfuerzo a lo largo de esas vias.” (Azanza et al.,2014).

Componente de la Resiliencia

Dentro del contexto organizacional positivo, la resiliencia es entendida como la capacidad de
recuperarse, combatir o enfrentar a la adversidad, el conflicto o el fracaso, e incluso de
acontecimientos positivos, fomentando con esto el progreso y mayor responsabilidad (Luthans &
Youssef, 2007).

Segun Luthans, citado por Azanza et al (2014) la resiliencia del CapPsi se define como “la
capacidad desarrollable de recuperarse de la adversidad, el conflicto, y el fracaso o incluso de
acontecimientos positivos que resultan abrumadores para los individuos, tales como situaciones
que implican progresos y responsabilidad creciente”. Es decir, la resiliencia es la capacidad de
sobreponerse a la adversidad, de recuperarse, y salir fortalecido con éxito, pese a estar expuesto a

un estrés psicosocial grave 0 a un acontecimiento excesivamente positivo.
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Las personas resilientes se desenvuelven mejor en los ambientes que son poco estables que las
personas con baja competencia de resiliencia, debido a que las personas que poseen esta
caracteristica afrontan mejor los cambios, adversidadesy riesgos. Algunas de las caracteristicas
gue poseen las personas con un alto nivel de resiliencia en el trabajo son: competencia social,
habilidad en la solucion de problemas, autonomia y el sentido de propdsito futuro. Algunos
estudios han logrado demostrar que existen relaciones positivas entre la resilienciay los niveles
de satisfaccion (Luthans & Youssef-Morgan, 2017).

Este componente explica que la persona tiene las capacidades para hacer frente a situaciones
negativas o que pongan en peligro su equilibrio emocional, por ejemplo, en el caso del deporte
donde el capital psicol6gico tiene mayores investigaciones, cuando el deportista no cumple los
objetivos que se le han planteado, no se frustra rapido, sino que busca la forma de arreglar tal
situacion, en este caso mejorando su técnica o entrenando mas en el aspecto el cual esté fallando.
En el caso de las situaciones organizacionales, se dan cuando la persona a pesar de no poder
cumplir sus actividades por distintos motivos busca salir adelante mejorando en el aspecto fallido
incluso cuando el empleado es discriminado por un grupo de colaboradores, la persona logra hacer

frente ante esa situacion, ya sea ignorando a los implicados o dialogando con ellos.

Componente de Autoeficacia
La autoeficacia se enmarca en la Teoria Social Cognitiva y es definida como: “creencias en las
propias capacidades para organizar y ejecutar los cursos de accion requeridos que produciran

determinados logros o resultados” (Bandura, 1997, p 3).

(De Zliiga, citado por Romanelli, 2016, p.6) “la vincula a la motivacion por su incidencia en los
patrones de pensamiento, emociones y acciones, afirmando que incide en la cantidad de esfuerzo
y la perseverancia a la hora de buscar la consecucion de un objetivo; elevados niveles de
autoeficacia se asocian a la persistencia. (Salanova, citado por Romanelli, 2016, p.7) afirma que
la autoeficacia aumenta las probabilidades de los individuos de ser exitosos, con lo cual se genera
un aumento en la misma en el tiempo al percibir la vinculacién entre el esfuerzo realizado y el

éxito obtenido.
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La autoeficacia es un reconocido constructo psicolédgico que trata de como las creencias de las
personas en sus capacidades pueden afectar al entorno y controlar sus acciones de manera que
produzcan los resultados esperados; es decir, amenos que los empleados crean que pueden reunir
los recursos conductuales, cognitivos y motivacionales necesarios para ejecutar con éxito una tarea
dada (ya sea trabajando en un producto/servicio o en el desarrollo de un plan estratégico) lo mas
probable es que se preocupen de otros aspectos del proyecto, ejerzan un esfuerzo insuficiente, y
como resultado, fracasen.

Las personas autoeficaces se distinguen por cinco caracteristicas importantes (Luthans etal., 2007,
p.38):

1. Se fijan altas metas y seleccionan tareas dificiles.

2. Dan la bienvenida y crecen ante el desafio.

3. Estan altamente automotivados.

4. Invierten los esfuerzos necesarios para lograr sus objetivos.

5. Cuando se enfrentan con obstaculos, perseveran.

Estas cinco caracteristicas equipan a las personas de alta eficacia con la capacidad de desarrollarse
independientemente y desempefiarse de forma efectiva, incluso con poco aporte externo por
periodos prolongados de tiempo. Se desafian continuamente cada vez con objetivos mas altos y

seleccionany optan voluntariamente por tareas dificiles.

Componente del Optimismo

El optimismo es una caracteristica cognitiva referida a perspectivas universales de resultados
positivos (Luthans et al., 2008). Se entiende como una perspectiva positiva hacia el futuro (Carver
& Scheier, 2005) o como un estilo atribucional a la hora de analizar las situaciones (Luthans etal.,
2007).

El optimismo es comprendido como un proceso psicologico que implica la posibilidad de obtener
resultados positivos frente a alguna situacion, ya sea por alguna causa externa o temporal, que son
especificas al momento de determinar un acontecimiento como negativo y, a su vez, por los
aspectos internos y estables para considerar algin evento como algo positivo (Seligman, 2005).
De la misma forma, cuando experimentan eventos negativos 0 se enfrentan a situaciones no
deseadas lo atribuyen a causas externas, temporales y especificas de esa situacion. Por lo tanto,

siguen siendo positivos y tienen confianza sobre su futuro. Por ejemplo, si el empleado optimista
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recibe una retroalimentacion negativa sobre su trabajo, es probable que racionalice la situacion
pensando que su jefe simplemente estaba del mal humor y que el trabajo no estaba tan mal y por
lo tanto no lo serd en el futuro. “En general, una actitud optimista ante las adversidades se relaciona
con la confianza y la persistencia en la conducta”. (Carver y Scheier, citados por Cuadra et al
2018).

Aunque el optimismo se relaciona con resultados positivos y deseables, un estilo explicativo
optimista puede tener efectos secundarios indeseables o incluso implicaciones peligrosas. Por
ejemplo, las personas optimistas pueden exponerse y exponer a su organizacion, amigos,
comparieros y familia a situaciones de alto riesgo y sus consecuencias negativas, al subestimar el
peligro potencial llevados por el autoengafio en el que uno se convence de que las cosas son

diferentes de lo que la informacion disponible sugiere.

2.3.2 Causas y Efectosdel Capital Psicoldgico

Causas
e Causas externas, temporales y especificas; y las positivas a causas opuestas, es decir,
personales, permanentes y generalizadas. Impulsa al trabajador a esperar que le sucedan
cosas buenas. Una actitud pesimista hace que las personas se exhiban como dudosas y
vacilantes. Como es de suponer, estas diferencias tienen efecto en la forma de afrontar
los cambios, las adversidades y situaciones estresantes en el trabajo. (Cuadra et al,
2018, p.759).
Efectos

e El efecto positivo del capital psicoldgico sobre las actitudes (satisfaccion en el puesto y
compromiso afectivo) se debe a que las personas con un capital psicoldgico elevado
esperan que sucedan hechos positivos en el ambito laboral (optimismo), consideran que
ellos crean sus propios éxitos (autoeficacia y esperanza) y son inmunes a los reveses
(resiliencia) en mayor medida que aquellos con un capital psicoldgico inferior. (Neira &
Garcia, 2015, p.25).

e Los individuos con un capital psicologico elevado se esforzaran hacia el logro de los
objetivos que personalmente consideran que son capaces de alcanzar (autoeficacia), tienen
fuerza de voluntad y generan multiples soluciones ante los problemas (esperanza), hacen
atribuciones internas y tienen expectativas positivas sobre los resultados (optimismo) y
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responden positivamente y con perseveranciaante las adversidades (resiliencia). (Neira &
Garcia, 2015, p.25).

e El capital psicoldgico incide en las practicas de liderazgo. (Contreras & Juarez, 2013,
p.252)

2.4 Motivacion

La motivacion segin Zepeda (2017) “La motivacion esta relacionada con el manejo que tenemos
las personas de la energia y en consecuencia con la capacidad de decidir consciente o
inconscientemente hacia donde vale la pena elegir nuestra vitalidad” (p.216) confirmando este
concepto VandenBos, citado por Zepeda (2017) explica el concepto como “el constructo de un
motivo es un estado de satisfaccion especifica, fisiologico o psicologico, al cual el organismo es
dirigido hacia una meta.” (p.217)

Los autores en cuestion concuerdan en que la energia de cada persona es la que los conduce hacia
la realizacion de las metas propuestas. Si bien es cierto los autores anteriormente mencionados
definen el concepto de motivacion, Robbins (2009) va un poco mas alla de este concepto y lo
refiere hacia el campo organizacional, “son los procesos que inciden en la intensidad, direccion, y
persistencia del esfuerzo que realiza un individuo parala consecucion de un objetivo.” (p.175) este
autor en cambio explica este concepto desde tres palabras clave que son la intensidad, direcciény
persistencia. Y es muy interesante a la conclusion que llega este autor, explica que las personas
motivadas permanecen en la actividad encomendada, buscando formas de alcanzar el objetivo.
Segun Huilcapi et al (2017) “La motivacion puede definirse como el sefialamiento o énfasis que
se descubre en una persona hacia un determinado medio de satisfacer una necesidad, creando o
aumentando con ello el impulso necesario para que ponga en obra ese medio 0 esa accidn, o bien
para que deje de hacerlo. (p.316)” Este tltimo concepto, refuerza lo que explica Robbins sobre el
impulso que tiene la persona para realizar una actividad encomendada.

Garrido, citado por Bermidez & Fuentes (2017) afirma que “la motivacion se ve como una
herramienta, la cual da la posibilidad de comprender y controlar la conducta de los sujetos. Con
ella se puede realizar una mediacion del comportamiento, y a partir de ello, se le puede facilitar al
ser humano realizar sus actividades a fin de obtener un resultado 6ptimo.” (p.9)

En todas estas conceptualizaciones, los autores mencionados explican que la motivacion es la

energia que el sujeto tiene al momento de realizar una actividad con el objetivo de cumplir una
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meta. Ultimamente se han hecho cuestionamientos sobre porque son tan interesantes los temas en
los que se incluye a la motivacion.

Segun Reeve, citado por Bermidez & Fuentes (2017) “pocos temas despiertan y entretienen tanto
como la motivacion, ya que pretende explicar quiénes somos, por qué de nuestra conducta, el por
qué queremos lo que queremos y cOmo podemos mejorar nuestras vidas.” (p.10) En este caso, el
autor citado afirma que la motivacion explica como es cada persona, hacia donde quiere llegar,
cual es la conducta que la persona toma de acuerdo a la meta que se ha propuesto y por supuesto
porque la persona desea llegar al objetivo propuesto. Son aspectos subjetivos, ya que cada persona
es un mundo diferente y cada uno aspira diferentes que en su defecto son importantes en su vida
cotidiana.

Cole, siguiendo la linea de Reeve (2003) y explica que “la motivacion es el estado que existe en

cada una de las personas el cual incide, conduce y mantiene la conducta.” (p.10)

2.4.1 Causas de la motivacion

“Motivos relacionados con la seguridad emocional: necesidad que presenta la persona
de estar emocionalmente segura, sin riesgos hacia su persona, Relacionados con las
sensaciones: necesidad que presenta la persona por experimentar distintas emociones,
Relacionados con el esfuerzo: necesidad que presenta la persona por ser reconocida por
sus esfuerzos, por recibir un trato cordial, por un contacto fisicoy por sentirse atendida,
Relacionados con personas y grupos significativos: necesidad que presenta la persona
por sentirse respetada, aceptada e integrada en un grupo; de establecer amistades, querer y
sentirse querida, Relacionados con la autoestima: necesidad que presenta la persona por
sentirse apreciada, por obtener éxitos y sentirse valiosa.” (De la Herran, citado por Naranjo
2009, p.165)

2.4.2 Beneficios de la motivacion

Existen dos efectos de la motivacién en las personas:
“Eleccion del objetivo: El individuo decide qué motivo satisfard, y qué meta intentara
conseguir para satisfacer dicho motivo. Esto es, existe una circunstancia previa o incentivo
que activa un motivo, junto con la potencial energia necesaria para ejecutar una conducta.

La eleccion de un motivo depende de la intensidad de este, de lo atractivo que resulte el
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incentivo, de la probabilidad subjetiva de éxito y de la estimacion del esfuerzo necesario
para conseguir el objetivo.

Dinamismo Conductual: A partir del motivo y del incentivo seleccionado para satisfacer
ese motivo, el individuo decide qué actividades le permitiran conseguir la meta, Ilevando
a cabo la conducta instrumental apropiada para ese fin.” (Kuhl & Deckers citados por
Palmero, 2005, p.5)

2.4.3Tipos de motivacion

Motivacion Intrinseca

(Arroyo, citado por Surco, 2018) “Es la medida en la cual los individuos se enfocan mas sobre €l
proceso de logros sobre resultados, mostrando placer y la satisfaccion experimentada cuando
intenta realizar o crear algo. (p.25)”

La motivacion intrinseca, segin Ryan & Deci (2000), es una necesidad subyacente en el individuo
de competencia social y autodeterminacion. Es decir, aquellas conductas que se realizan en
ausencia de cualquier contingencia externa aparente se consideran intrinsecamente motivadas. La
realizacion de la actividad es un fin en si mismo y su realizacidon permite al sujeto sentirse
auténomo y competente, fundamental para el buen desarrollo de la autoestima sana. (p.69)

Segin Reeve, citado por Carmona et al (2015) “La motivacion intrinseca surge de manera
espontanea de las necesidades psicoldgicas y de los esfuerzos innatos de crecimiento. Cuando las
personas tienen una motivacion intrinseca, actiian por su propio interés “porque es divertido” y
debido a esa sensacion de reto que le proporciona esta actividad. Esta conducta ocurre de forma
espontanea y no por alguna razon instrumental (extrinseca)” (p.22)

Con estos conceptos definidos, se puede llegar a la conclusion de que la motivacion intrinseca es
un motor que tiene cada persona, el cual lo lleva a la persistencia en sus actividades para de esa

forma lograr el objetivo propuesto.

Motivacion Extrinseca

Segun Cruz et al (2009) “La motivacion extrinseca se considera como el conjunto de recompensas
monetarias, bien directas pago de salarios, incentivos, complementos por méritos o indirectas -
tiempo no trabajado, programas de proteccion, pagos en especie, formacién que, a cambio de su
trabajo, recibe un individuo (...) también que los empleados se encuentran extrinsecamente
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motivados cuando son capaces de satisfacer sus necesidades de forma indirecta, especialmente,
por medio de las compensaciones monetarias.” (p.192)

Es importante acotar que la motivacion extrinseca implica lo material, lo que es tangible hacia la
persona, por ejemplo, un aumento de sueldo, o los beneficios que recibe como trabajador en la

empresa donde se encuentra.

2.5 Satisfaccion

“La satisfaccion es la valoracion que realiza cada individuo desde la perspectiva que tiene de su
calidad de vida, los objetivos alcanzados y los no logrados, esta valoracionesta basadaen el criterio
personal e influenciado por la sociedad y la cultura.” (Clemente et al, citados por Arce (2015).
Aspectos externos al individuo pueden influir positiva o negativamente en la valoracionde su nivel
de satisfaccion, es decir no es un nivel constante, ya que varia de una persona a otra y dentro de la
misma persona de un momento a otro (Cardona & Agudelo, citados por Arce (2015). Las vivencias
personales, la historia familiar, la cultura y la misma sociedad pueden influir en el nivel de
satisfaccion que se tenga, por lo cual puede considerarse como una valoracion cognitiva-subjetiva
que mucho dependerd del estado emocional del individuo y de la influencia de los aspectos
externos (Moyano & Ramos, citados por Arce (2015).

Las vivencias personalesy la cultura son aspectos influyentes en la percepcion de la satisfaccion,
estas vivencias personales y culturales son un parametro de comparacion con lo socialmente
aceptable en su ambiente y con lo que medira su grado de satisfaccion en los diferentes aspectos

de la vida.

2.5.1 Causas de la satisfaccion

Locke, citado por Gargallo & Freundlich (2010) “fue uno de los primeros autores en considerar
que el nivel de satisfaccion laboral es el sumatorio ponderado de una combinacion de aspectos que
el empleado valora en su trabajo. En concreto, clasifica las dimensiones especificas distinguiendo
entre eventos o condiciones y agentes de satisfaccion laboral.” 1a variedad y la cantidad de este,
las oportunidades de aprendizaje, su dificultad, las posibilidades de éxito, el control sobre los

procedimientos, etc.; la retribucidn cuantitativa” (p.39)

25



Garcia-Bernal et al. (2005) obtienen cuatro factores, relacionados con la realizacion personal en el
empleo, las condiciones de trabajo, las relaciones interpersonales y los aspectos econémicos.
(p.283)

2.5.2 Efectos de la satisfaccion

“El resultado de sus percepciones sobre el trabajo, basadas en factores relativos al ambiente
en que se desarrollael mismo, como es el estilo de direccidn, las politicas y procedimientos,
la satisfaccion de los grupos de trabajo, la afiliacién de los grupos de trabajo, las
condiciones laboralesy el margen de beneficios. Y estos son los cinco efectos que causa la
satisfaccion.

Paga: La cantidad recibiday la sensacion de equidad de esa paga. Trabajo: El grado en el
que las tareas se consideran interesantes y proporcionan oportunidades de aprendizaje y de
asuncion de responsabilidades. Oportunidad de ascenso: La existencia de oportunidades
para ascender. Jefe: La capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados.
Colaboradores: El grado de compafierismo, competencia y apoyo entre los colaboradores.
(Gibson et al, 2011, p.377)

2.5.3 Satisfaccion laboral

La satisfaccion en el trabajo se puede definir de manera muy genérica, como la actitud general de
la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son mucho mas que
actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los colegas y con los gerentes,
cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus politicas, cumplir con los
estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre muchas otras cosas.
(Hannoun, 2011, p.18).

Existen muchas definiciones de satisfaccion laboral, la mayoria de los autores lo relacionan con la
percepciony nivel de agrado de una persona con su lugar de trabajo. Es uno de los fendbmenos mas
estudiados del siglo XX particularmente en los campos del comportamiento organizacional y de
la psicologia laboral.

Segun Fisher (2000) indica que la satisfaccion laboral representa una respuesta afectiva o
emocional hacia el trabajo como un todo. (p.6) En cambio, Weiss (2002), la define como un juicio

evaluativo positivo o negativo que el individuo realiza de su situacion de trabajo. Es decir que la
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satisfaccion laboral emerge de procesos emocionales y cognitivos, con los cuales el trabajador
evalla la experiencia en el trabajo. (p.50)

Los trabajos que los colaboradores desempefian van mucho mas alla de funciones operativas u
obligaciones en un horario de trabajo. Un trabajo define el estado de &nimo de una persona, es un
peso importante en la vida de las personas, la mayoria del dia los colaboradores tienen interaccion
con comparieros, jefes, clientes, proveedores, etc. Influyen en la vida de las personas las: politicas
de la empresa, cultura organizacional, estandares de desempefio, entre muchas cosas méas. Es decir
que la satisfaccion laboral es una suma compleja de un namero de elementos y factores laborales
y personales.

Segln Robbins (1996) indica que “los factores mas importantes que conducen a la satisfaccion en
el puesto son: un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, recompensas equitativas,
condiciones de trabajo que constituyen un respaldo. Todos estos factores son los que influyen al

momento de calificar la satisfaccion laboral de un colaborador.” (p.84)

2.5.4 Tipos de Satisfaccion

Existen dos tipos de satisfaccion, los cuales son:
“Satisfaccion General: Indicador promedio que puede sentir el colaborador frente a las
distintas facetas de su trabajo. Satisfaccion Por Facetas: Grado mayor o menor de
satisfaccion frente a aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del trabajo, politicas de la
organizacion. (Gutiérrez & Arcos, 2015, p.26)

CAPITULO IlI: Metodologia

3.1 Andlisis de la empresa

La empresa de telecomunicaciones se constituye en 1993 en ese tiempo la marca comercial era

denominada de diferente manera a la que se conoce en la actualidad, en el afio 2000 pasé a formar
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parte de un gigante de las telecomunicaciones en el continente con sede en la ciudad de México,
liderada por un empresario Mexicano de ascendencia Libanesa.

Se la puede definir como una empresa que brinda servicios de informacion, telecomunicacion y
entretenimiento tiene una cobertura a nivel nacional del 96%, se encarga de brindar productos
y servicios de alta tecnologia, el mercado de esta compafiia esta dirigido tanto a las personas
comunes Yy corrientes como hacia las empresas. Los valores que tiene la empresa de
telecomunicaciones son los siguientes: Honestidad, Desarrollo humano, Respeto, Creatividad
empresarial, Productividad, Optimismo y actitud positiva, Legalidad, Austeridad, Responsabilidad
social y Sustentabilidad. Los valores corporativos de la organizacién se relacionan en gran parte
con los componentes del Capital Psicologico, la Esperanza se relaciona con la actitud positiva, el
Optimismo se relaciona mucho con el Desarrollo Humano, Optimismo y actitud positiva y la
legalidad, la Autoeficacia se relaciona mucho con la Creatividad empresarial, Productividad,

Austeridad y la Sustentabilidad y la Resiliencia se relaciona con la Responsabilidad social.

3.2 Disefio de la investigacion

Segun Hernandez-Sampieri et al. (2014) explica que “Estos disefos describen relaciones entre dos
0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado. A veces, Gnicamente en
términos correlacionales, otras en funcidn de la relacion causa-efecto (causales).” (p.157)

En este caso para fines de estudio se utilizara el disefio no experimental transversal, ya que se
levantaran datos en un tiempo determinado, sin intervenir en el ambiente en el cual se desarrollan

los encuestados, es decir, que no se alteran las variables propuestas.

3.3 Enfoque de la investigacion

En el presente trabajo de titulacion se utilizd un enfoque mixto, Cualititativa, debido a que se hizo
una revision de la encuesta que se aplicabasobre el Clima y Cultura en el periodo 2018, el cual ha
sido de gran ayuda para observar que no se evaluaba el Capital Psicoldgico y también para
determinar el porcentaje de las variables de Motivacion y Satisfaccion Laboral y Cuantitativo
debido a que se aplica el cuestionario del Capital Psicologico a los colaboradores de servicio al
cliente y con estos resultados se efectia un analisis sobre la relacion entre las variables que se

formulan en este trabajo de titulacion.
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3.4 Poblacién y muestra

La investigacion se encuentra enfocada en la ciudad de Guayaquil, especificamente en los CAC
(Centros de Atencion al Cliente) que se encuentran en distintos puntos de la ciudad, en todos los
CAC constan 208 personas, los cuales representan a toda la poblacion, y de esta poblacion se
dividen en 12 Centros de Atencion al Cliente, en donde se llevé a cabo el cuestionario, y son los
siguientes: Ceibos, City Mall, Mall del Sol, Mall del Sur, 9 de Octubre 1, 9 de Octubre 2,
Policentro, Riocentro Norte, Riocentro Sur, San Marino, Terminal y Urdesa.

La muestra objeto de estudio la componen los colaboradores que trabajan en los CAC de
Guayaquil. El criterio fue aleatorio, procurando que en la muestra se cuente con al menos un
representante de cada uno de los CAC.

El tamafio de la poblacion es decir el total de personas participantes del cuestionario son 208
personas, el nivel de confianza propuesto es del 95% ya que a los participantes se les da la
oportunidad de realizar el cuestionario sin ningn tipo de presion, por lo tanto, el margen de error
se lo calcula en un 5%.

Segun Caldero6n (2002) “El tamafio de la muestra se lo calcula a partir de la siguiente formula, la
cual toma en cuenta la totalidad de las personas, el nivel de confianza y el margen de error.” (p.38)
Datos:

Poblacion: 208 colaboradores

El numero 4 coeficiente de confiabilidad para un nivel de confianza del: 95%

Py Q: Posibilidades de éxito y fracaso que tiene cada integrante de la poblacion

E Margen de Error: 6%

Formula:
4 Np. g
E2 (N-1) + 4p.q

n

n=_ 4(208) (50) (50)
62 (208-1) + 4 (50) (50)

n= 121
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Por lo tanto, el tamafio de la muestra es de 121 colaboradores haciendo que la muestra objeto de
estudio sea mas significativa.

3.5 Métodos e instrumentos de la investigacion

Para la presente investigacion se utilizaran los siguientes instrumentos de investigacion:

3.5.1 Observacion

“Esta manera de investigar y de participar en contextos de aprendizaje ha dado a los
participantes la posibilidad de observarse y observar a los demas de forma sistematica,
enfocando la atencidn en las situaciones problematicas que protagonizan para, desde el
darse cuenta de lo que hacen, estar en disposicion de desarrollar destrezas ligadas a la
observacién, tales como, el registro, el analisis y la interpretacion de la informacion
observada.” (Rekalde et al, 2014, p.204)
La observacion corresponde ajustarse a lo que esta prescripto. La observacion también formo parte
de los instrumentos utilizados en este trabajo de investigacion, fue de mucha utilidad cuando se
definieron las variables de investigacion a partir de la hipotesis planteada, aparte de esto, al
momento de obtener los resultados tanto del instrumento que se utiliza en la empresa como el
instrumento que mide al Capital Psicolégico, en donde realizo un analisis de las tendencias que

iban mostrando los gréficos de la encuesta aplicada.

3.5.2 Cuestionario CapPsi

Uno de los instrumentos que se utilizd en la investigacion fue la encuesta, en la cual se utilizd el
cuestionario de Capital Psicoldgico y fue aplicada en los Centros de Atencién al Cliente de la
ciudad de Guayaquil. Esta encuesta se la realizo sin un limite de tiempo y fue aplicadaa través de
Google Forms.

El cuestionario utilizado tiene como nombre CapPsi (Capital Psicoldgico), fue disefiado por
Luthans & Youssef, consta de 16 reactivos los cuales se dividen en cuatro reactivos para cada
componente del Capital Psicoldgico, es decir, cuatro corresponden a la Autoeficacia los siguientes
cuatro corresponden a la Esperanza, los otros cuatro corresponden a la resilienciay los ultimos

cuatro corresponden al optimismo. Cada una de las preguntas cuentan con la escala de Likert, en
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las cuales existen cinco opciones de respuesta, constan las siguientes escalas siendo la mas baja
Nunca hasta lamas alta que es Siempre. (\Véase elanexo 1 para observar el cuestionario CapPsi)

3.5.3 Analisis Documental

Uno de los instrumentos utilizados fue la revision documental, debido a que se hizo un analisis de
la informacion levantada anteriormente en la encuesta de Clima realizada por la empresa en el afio
2018, en la cual se pudo enfocar que anteriormente no se evaluaba el capital psicoldgico y que la
motivacidn se encontraba en una de las preguntas que conformaban dicha encuesta.

Asi mismo la observacion se utiliz6 al momento de detectar una problemética existente dentro de
la compafiia. Los asesores de servicio al cliente comentaron su frustracion al sentir que no podia
crecer dentro de la compafiia, no se sentian con la esperanza o posibilidad de crecer a un nuevo
cargo. Esta informacion también se obtuvo mediante las entrevistas de salida, quienes la mayoria
de los asesores de servicio al cliente indicaron que una de las principales causas que se salian era

por crecimiento laboral.

3.6 Procedimiento

Desde el primer momento en la investigacion se mostré una apertura total por parte de la empresa
de telecomunicaciones, por parte de Recursos Humanos y por parte de los jefes del sector en el
cual se llevo a cabo. Como primer punto en este trabajo de investigacion, se identificd la
probleméatica en la empresa de telecomunicaciones, la cual fue realizada en una semana, para
proseguir se detallaron las variables para con ello realizar una hipétesis a la par con las preguntas
de investigacion, también fue llevada a cabo la identificacion del objetivo general como los
especificos, para darle la relevancia al trabajo se investigd sobre antecedentes académicos que se
hayan realizado en otras partes del mundo, la busqueda fue compleja debido a que las tres variables
de investigacion han sido investigadas principalmente por separado o con otras variables o
relacionadas dos de las tres. Existen muy pocas investigaciones que integren las tres variables, se
extrajeron documentos en inglés para la consecucion en esta parte del proceso y se logro identificar
a una investigacion que sirvié como referente para el marco teérico. Como siguiente punto se
realizd una investigacion bibliogréfica para definir el marco conceptual, la busqueda abarco las
variables descritas y las derivaciones de estas. Adicionalmente se escogié la herramienta de

investigacion a utilizar la cual es el cuestionario del Capital Psicoldgico (CapPsi). Posteriormente
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se llevd a cabo el proceso de encuestar via Google Forms a todos los elementos que forman parte
de la muestra, la cual tomd dos semanas, fue un poco dificultoso obtener los resultados en menor
tiempo ya que los encuestados presentaron problemas al ingresar a la plataforma desde su
computador, para lo cual hicieron uso de sus teléfonos celulares ya sea en un pequefio descanso o
en horarios fuera de trabajo. Con los resultados del cuestionario aplicado a los colaboradores de
Servicio de Cliente, se procedio a verificar los resultados, ya que fue realizado en la plataforma de
Google Forms, el sistema arroja directamente los resultados y los graficos, por ende, el proceso de
tabulacion no fue dificultoso, posteriormente se le dio una interpretacion a cada grafico resaltando
las relaciones entre las variables 'y describiendo las variables que no se relacionaban, en la parte
final del trabajo se dieron las conclusiones y recomendaciones que ha dejado el documento, para

generar la propuesta para la empresa de telecomunicaciones.

CAPITULO IV: Andlisis de resultados

4.1 Analisis de resultados

En base al cuestionario aplicado via Google Forms en cada uno de los Centros de Atencién al
Cliente de la ciudad de Guayaquil, se han obtenido resultados relevantes para el estudio, (para
observar tanto el cuestionario aplicado mediante la plataforma y los resultados de la tabulacion,

vease el anexo 2y 3).
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Grafico #1: Capital Psicologico y Motivacion en los Centros de Atencion al Cliente de la
ciudad de Guayaquil.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico uno, se puede observar que el Capital Psicoldgico
muestra una tendencia en la dispersiénen sus puntos mientras la Motivacion muestra lo contrario,
se visualiza que existe una relacidn, pero no es significativa entre estas dos variables debido a que

su coeficiente se muestra en un -0.59.
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Gréfico #2: Dimensiones del Capital Psicolégico, Motivacién Intrinseca y Extrinseca.
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Fuente: Por los autores del trabajo
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Segun los resultados obtenidos en el grafico dos, se puede observar que entre el Capital Psicoldgico
y la Motivacién Extrinseca existe una relacion pero no es significativa -0.46, se muestra en el
grafico que mientras la dispersion en el Capital Psicoldgico es constante, la dispersion en la
Motivaciéon Extrinseca no lo es, por otro lado, En el grafico del Capital Psicoldgico con la
Motivacion Intrinseca se muestra que existe una relacion significativa entre las dos con un -0.69,
la dispersion por parte del Capital Psicologico se encuentra mas alineado con la dispersion de la

Motivacion Intrinseca.

35



Gréfico #3: Capital Psicologico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel Centro de
Atencién al Cliente de Ceibos.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el gréfico tres, el Capital Psicol6gico mostré 89 %, mientras que
la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 94% y la Satisfaccion Laboral se da un 84%. Este
grafico muestra una diferenciacion entre las variables de Motivacién y Satisfaccion Laboral con
el Capital Psicoldgico. Adicional, se visualiza una cierta semejanza entre el Capital Psicolédgico y

la Satisfaccién Laboral.
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Gréfico #4: Dimensiones del Capital Psicolégico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el
Centro de Atencion al Cliente de Ceibos.

102 —
MOTIVACION
100 4] INTRINSECA; |—
o8 100 |
9%
DIMENSION 4 (
4 RESILIENCIA);
92 914 |
%0 DIMENSION 1 (
g8 AUTO_ZF;E‘AC'A) DIMENSION 3 ( |/ MOTIVACION
4o/ |7 ESPERANZA); 88| | EXTRINSECA; 88
86 ' DIMENSION 2
84 (OPTIMISMO), SATISFACCION
86.4 LABORAL; 84
82 T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico cuatro, la dimension que mas sobresale es la
Resiliencia que muestra un porcentaje de 91,4%, mientras que en segundo lugar se encuentra la
Dimension Esperanza con un porcentaje de 88%, la Dimension Autoeficacia y Optimismo se
encuentran en porcentajes entre 86.4 % y 87.4 %. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de
100% y la Extrinseca con un valor de 88%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje
84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las Dimensiones de Capital Psicolégico y
Motivacion Intrinseca. Adicional, de una relacion entre las dimensiones del Capital Psicologico y

la Motivacion Extrinseca.
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Gréfico #5: Capital Psicologico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel Centro de
Atencion al Cliente de City Mall.

120
CAPITAL
100 PSICOLOGICO;
97.4 4 SATISFACCION
80

LABORAL; 84
/, MOTIVACION,;
60 68.75

40

20

Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico cinco, el Capital Psicoldgico mostré 97,4 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 68,75% vy la Satisfaccion Laboral se da un
84%. Este grafico muestra una cierta relacion entre la variable de Capital Psicoldgico con la
Satisfaccion Laboral. En cambio, se muestra una diferenciacion directaentre el Capital Psicologico

y la Motivacion.
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Graéfico #6: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral enel

Centro de Atencion al Cliente de City Mall.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segln los resultados obtenidos en el grafico seis, la dimension de Capital Psicoldgico con un
porcentaje entre 96 % al 98.6% La Motivacién Intrinseca y Extrinseca con un porcentaje de
68,75%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%. Este grafico una relacion
entre las Dimensiones del Capital Psicoldgico. Adicional, se observa una diferenciacion entre las
variables de Capital Psicolégicoy Motivacion Intrinseca y Extrinseca.
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Gréfico #7: Capital Psicologico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel Centro de
Atencién al Cliente del Mall del Sol.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el gréafico siete, el Capital Psicolégico mostr6 95,1 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 71.42% vy la Satisfaccion Laboral se da un
84%. Este grafico muestra una relacion entre las variables de Capital Psicologicoy la Satisfaccion
Laboral. Adicional, se visualiza una diferenciacion directa entre el Capital Psicoldgico y la
Motivacion.
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Graéfico #8: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencidn al Cliente del Mall del Sol.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el gréfico ocho, las dimensiones del Capital Psicoldgico rondan
de un porcentaje entre 94.2% y 96.4%. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de 86,36 %y
la Extrinseca conun valor de 77,27%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%.
Este grafico muestra una relacion entre la Motivacion Intrinseca y la Satisfaccion Laboral con el
Capital Psicologico. Adicional se visualiza una diferenciacion entre las variables y la Motivacion

Extrinseca.
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Graéfico #9: Capital Psicologico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente del Mall del Sur.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segln los resultados obtenidos en el grafico nueve, el Capital Psicolégico mostrd 90,75 %,
mientras que la Motivacidn se encuentra en un porcentaje de 81,81% y la Satisfaccion Laboral se
da un 84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las variables del Capital Psicologicoy
la Motivacion. Sin embargo, se visualiza una similitud entre la Motivacion y la Satisfaccidn

Laboral.
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Gréfico #10: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente del Mall del Sur.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico diez, las dimensiones del Capital Psicologico
rondan de un porcentaje entre 93% y 88%. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de
86,36 % Yy la Extrinseca con un valor de 77,27%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en
su porcentaje 84%. Este grafico muestra una relacién entre el Capital Psicoldgico con la
Motivacion Intrinseca y la Satisfaccion Laboral. Adicional, se visualiza una diferenciacion

entre de las variables con la Motivacion Extrinseca.
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Gréfico #11: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente de 9 de Octubre 1.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico once, el Capital Psicologico mostré 96,05 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 78,57% y la Satisfaccion Laboral se da un
84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las variables de Capital Psicoldgico con la

Motivacion. Adicional, se visualiza una similitud entre la Motivacion y la Satisfaccion Laboral.
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Gréfico #12: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente de 9 de Octubre 1.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico doce, las dimensiones del Capital Psicoldgico rondan
de un porcentaje entre 95% y 97.8%. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de 86,36 %y la
Extrinseca con un valor de 71,43%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%.
Este grafico muestra una relacion entre el Capital Psicoldgico con la Motivacion Extrinseca y la

Satisfaccion Laboral.
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Gréfico #13: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente de 9 de Octubre 2.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico trece, el Capital Psicoldgico mostr6 83,5 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 91,66% Yy la Satisfacciéon Laboral se da un
84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las variables de Capital Psicoldgico con la
Motivacion. Sin embargo, el Capital Psicoldgico y la Satisfaccion Laboral tienen una relacion

directa.
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Gréfico #14: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente de 9 de Octubre 2.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el gréafico catorce, las dimensiones del Capital Psicolégico
rondan de un porcentaje bajo entre 79% y 87%. La dimension de Optimismo tiene el valor
porcentaje del cuadro con un valor de 79%. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de alto de
94,44 % y la Extrinseca con un valor de 88,89%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su
porcentaje 84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las dimensiones del Capital
Psicoldgico con la Motivacion Intrinseca y la Satisfaccion Laboral. Sin embargo, la dimension de

Resiliencia se relaciona con la Motivacion Extrinseca.
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Gréfico #15: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente del Policentro.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico quince, el Capital Psicoldgico mostré 91,15 %,
mientras que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 71,87% y la Satisfaccion Laboral se
da un 84%. Este grafico muestra una relacion entre las variables de Capital Psicoldgico con la
Satisfaccion Laboral. Asi mismo se visualiza una relacionentre la Motivacion con la Satisfaccion

Laboral.
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Gréfico #16: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral en el
Centro de Atencion al Cliente del Policentro.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico dieciséis, las dimensiones del Capital
Psicoldgico rondan de un porcentaje entre 88.2% y 94.6%. La dimension de Resiliencia
tiene el valor mas alto con un porcentaje de 94,6%. La Motivacion Intrinseca con un
porcentaje de 81,25 % y la Extrinseca con un valor de 62,25%. La Satisfaccién Laboral se
mantiene en su porcentaje 84%. Este grafico muestra una diferenciacion entre el Capital
Psicoldgico con la Motivacion Extrinseca y la Satisfaccion Laboral. Adicional, se visualiza
una relacionentre ladimension de Esperanza con la Motivacion Intrinseca y la Satisfaccion

Laboral.
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Gréfico #17: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente del Riocentro Norte.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico diecisiete, el Capital Psicolégico mostr6 88,75 %,
mientras que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 81,25% Yy la Satisfaccion Laboral se
da un 84%. Este gréfico muestra una diferenciacion entre las variables de Capital Psicoldgico con

la Motivacion. Adicional, se visualiza una relacion entre la Motivacion y la Satisfaccion Laboral.
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Gréfico #18: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente del Riocentro Norte.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico dieciocho, las dimensiones del Capital Psicoldgico
rondan de un porcentaje entre 85% y 94%. La dimension de Resilienciatiene el valor mas alto con
un porcentaje de 94%. La Motivacion Intrinseca con un porcentaje de 87,5 % y la Extrinseca con
un valor de 62,25%. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 75%. Este grafico
muestra una relacion entre la Motivacion Intrinseca y la Dimensidn de Autoeficacia y Optimismo.
Adicional, se visualiza una diferenciaciéon de las dimensiones del Capital Psicolégico con la

Motivacion Extrinseca.
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Gréfico #19: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencidn al Cliente del Riocentro Sur.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el gréafico diecinueve, el Capital Psicoldgico mostro
93,75 %, mientras que la Satisfaccion Laboral se da un 84% y la Motivacion se encuentra
en un porcentaje de 81,82%. Este grafico muestra una diferenciacion entre las variables de
Capital Psicoldgico con la Motivacion. Adicional, se visualiza una relacion entre la

Motivacién y la Satisfaccion Laboral.
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Gréfico #20: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente del Riocentro Sur.

98 ) DIMENSION 4 (
Z DIMENSION 1 ( Y RESILIENCIA);
9% | AUTOEFICACIA) 97
;96
94
9 DIMENSION 2
(OPTIMISMO),
93
30 % DIMENSION 3 (
88 | ESPERANZA); 89
86 SATISFACCION
LABORAL; 84
84 -
MOTIVACION| / MOTIVACION
82 EXTRINSECA; INTRINSECA; [—
20 T T T T 81.82 8182 |
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 20, las dimensiones del Capital Psicolégico rondan
de un porcentaje entre 89% y 97%. La dimensién de Resiliencia tiene el valor mas alto con un
porcentaje de 97%. La Motivacién Intrinseca y Extrinseca cuentan con un porcentaje de 81,82 %
.La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%.Este grafico muestra una relacion entre
la Motivacion Intrinseca y Extrinseca con la Satisfaccion Laboral. Adicional, se visualiza una

diferenciacion entre la dimensién de Resiliencia con la Motivacidon Extrinseca e Intrinseca.
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Gréfico #21: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente del San Marino.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 21, el Capital Psicolégico mostré 90,70 %, mientras
que la Satisfaccion Laboral se da un 84%y la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 90,91%.
Este grafico muestra una relacion directa entre las variables de Capital Psicol6gico con la
Motivacién. Adicional, se visualiza una diferenciacion entre el Capital Psicolégico y Motivacion
con la Satisfaccion Laboral.
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Gréfico #22: Dimensiones del Capital Psicoldgico, Motivacién y Satisfaccion Laboral enel
Centro de Atencion al Cliente del San Marino.
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Fuente: Por los autores del trabajo

Segun los resultados obtenidos en el grafico 22, las dimensiones del Capital Psicolégico rondan
de un porcentaje entre 88,4% y 93,4%. La dimension de Resilienciatiene el valor mas alto con un
porcentaje de 93,4%. La Motivacion Intrinseca y Extrinseca cuenta con un porcentaje de 90,91 %.
La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%. Este grafico muestra una relacion entre
la Motivacion Intrinseca y Extrinseca con la dimension de Autoeficacia. Adicional, se visualiza
una diferenciacion entre las variables del Capital Psicologico y la Motivacion con la Satisfaccion
Laboral.
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Graéfico #23: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccién Laboral enel Centro de Atencion
al Cliente de la Terminal.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 23, el Capital Psicolégico mostré 91,90 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 100%. La Satisfaccion Laboral se da un 84%
Este grafico se muestra una diferenciacion entre el Capital Psicoldgico y la Satisfaccion Laboral.

Adicional, se visualiza una relacion entre el Capital Psicoldgicoy la Motivacion.
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Gréfico #24: Dimensiones del Capital Psicolégico, Motivacién y Satisfaccion Laboral en el
Centro de Atencion al Cliente de la Terminal.

102

MOTIVACION MOTIVACION
100 EXTRINSECA; INTRINSECA;
98 100 100

DIMENSION 1 (

% AUTQIEQTJZAC'A) DIMENSION 4 (
o ;94 RESILIENCIA)

’

/ DIMENSION 2 94.2
92 ¢| (OPTIMISMO,
90 91.6
DIMENSION 3 (
88 ¢| ESPERANZA);
86 87.6
” SATISFACCION
LABORAL; 84
82 T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 24, las dimensiones del Capital Psicolégico rondan
de un porcentaje entre 87.6% y 94.2%. La dimensidn de Resilienciay Autoeficacia tienen el valor
mas alto con un porcentaje de 94,2%. La Motivacion Intrinseca y Extrinseca cuenta con un
porcentaje de 100 %. La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%. Este gréafico
muestra una diferenciacion entre la Motivacion y las Dimensiones del Capital Psicoldgico.
Adicional, se visualiza una relacién directa entre la Motivacion Extrinseca e Intrinseca y una

diferenciacion con la Satisfaccién Laboral.
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Gréfico #25: Capital Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el Centro de
Atencién al Cliente de Urdesa.
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Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 25, el Capital Psicoldgico mostré 89,10 %, mientras
que la Motivacion se encuentra en un porcentaje de 83,3% Yy la Satisfaccién Laboral se da un 84%.
Este grafico se muestra una relacion entre la Motivacion y la Satisfaccion Laboral. Adicional, se

visualiza una diferenciacion entre el Capital Psicoldgico y la Satisfaccion Laboral.

58



Gréfico #26: Dimensiones del Capital Psicolégico, Motivacion y Satisfaccion Laboral en el
Centro de Atencion al Cliente de Urdesa.

94
Z DIMENSION 4 (
RESILIENCIA);
92 DIMENSION 1 ( 92.8
AUTOEFICACIA)
;90.8 [ —
90 - DIMENSION 2
(OPTIMISMO),
88 89.2
86 MOTIVACION [| MOTIVACION [—
EXTRINSECA; | | INTRINSECA;
" DIMENSION3 (| | 83.33 83.33 |
ESPERANZA); WV SATISFACCION
83.6 LABORAL; 84
82 T T T T T T T 1
0 1 2 3 4 5 6 7 8

Fuente: Por los autores del trabajo
Segun los resultados obtenidos en el grafico 26, las dimensiones del Capital Psicoldgico rondan
de un porcentaje entre 83.6% y 92.8%. La dimension de Resilienciatiene el valor mas alto con un
porcentaje de 92,8%. La Motivacion Intrinseca y Extrinseca cuenta con un porcentaje de 83,33 %.
La Satisfaccion Laboral se mantiene en su porcentaje 84%. Este grafico muestra una relacion entre
la Dimension de Esperanza con la Motivacion y Satisfaccion Laboral. Adicional, se visualiza una

diferenciacion directa de la dimensién de Resilienciay las demés variables.
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4.2 Propuesta

PROPUESTA
Tema
Estrategia de intervencion para mantener y equilibrar el alto nivel en las Dimensiones de Esperanza
y Optimismo del Capital Psicoldgico en los colaboradores de servicioal cliente de una empresa de
Telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.
Antecedentes
Por medio del analisis de los resultados del cuestionario de Capital Psicoldgico (CAPPSI) en los
asesores de servicio al cliente. Se puede concluir que los colaboradores tienen un porcentaje
ligeramente inferior en las dimensiones de Esperanza y Optimismo. La dimension de Esperanza
se la define como la percepcidn que tiene una persona para visualizar diferentes vias o caminos
para el cumplimiento de un objetivo deseado. ElI Optimismo, en cambio, se define como la
posibilidad de obtener resultados positivos frente a una situacion. Evidenciando un porcentaje
sutilmente menor al 90 % en Esperanza y Optimismo en todos los centros de atencion al cliente de
la ciudad de Guayaquil, se debe trabajar en ambas dimensiones debido a que podrian llegar a

afectar a la operaciony a los objetivos de la empresa.

Justificacion

A partir del analisis del Capital Psicoldgicoy su relacioncon la Motivacién y Satisfaccion Laboral,
y una vez detectadas las dimensiones del Capital Psicoldgico que muestran un porcentaje
levemente inferior y pueden llegar a influir negativamente en la operacion de la organizacion, se
plantea a la empresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil una propuesta para
mantener la dimension de Optimismo y Esperanza del Capital Psicoldgico por medio de un plan
de intervencion que se divide en:

e Capacitar a los Jefes del Centro de Atencién de la ciudad de Guayaquil sobre como
fomentar el conocimiento y reconocimiento de las fortalezas de los asesores para lograr
que tengan una perspectiva mas optimista.

o Realizar talleres de elaboracién de metas personales y como alcanzarlas con los asesores

de servicioal cliente, con el objetivo de mejorar la dimension de Esperanza.
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e Programa de Climay Cultura que promueva la Esperanza y Optimismo.
e Programa de Comunicacion Interna que incentive la Esperanza y Optimismo como valor

organizacional.

Se propone mediante este plan de intervencion mantener el grado de la Esperanza y Optimismo de
los asesores de servicioal cliente, para equilibrar ambas dimensiones que influyen en el dia a dia
del colaboradory en los resultados de la organizacion. Con el objetivo de promover un ambiente
al logro de objetivos personales y laborales.

Problema

Porcentaje levemente inferior en las dimensiones de Esperanza y Optimismo del Capital
Psicoldgico en los asesores de servicio al cliente en los cuales podrian afectar a los objetivos

personales y resultados organizacionales.

Objetivo General

Promover un equilibrio en las dimensiones de Esperanza y Optimismo de Capital Psicoldgico de
los asesores de servicioal cliente mediante un plan de intervencion que consta de cuatro fases que
abarcan: capacitaciones, talleres, clima/cultura y comunicacion interna de la empresa de

telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil.

Indicador
La propuesta tendra una medicién a mediano (6 meses) y largo plazo (1 afio), los indicadores
principales son:

e Resultado de la encuesta del Capital Psicologico (mayor a 90%).

e Resultado de conocimientos de los Valores Corporativos (mayor a 90%).
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Objetivos Especificos
e Crear un programa de capacitacion para los Jefes del Centro de Atencién al Cliente para
mejorar el Optimismo de los colaboradores.
e Implementar talleres de elaboracidn de metas personales para los Asesores de Servicio al
Cliente para manejar la Esperanza.
e Crear un programa de Clima y Cultura que promueva la Esperanza y Optimismo.
e Crear un programa de Comunicacion Interna que incentive la Esperanza y Optimismo

como valor organizacional
Beneficios

Los beneficios que obtendria la empresa de telecomunicaciones a partir del plan de intervencion
son:
e Tener jefaturas calificadas que vuelvan optimistas a los Asesores de Servicio al Cliente.
e Lograr que los Asesores de Servicio al Cliente tengan definidas sus metas personas y se
sientan preparados para las situaciones que se enfrenten.
e Un Clima y Cultura orientado a la importancia de que los colaboradores se sientan
preparados para cualquier objetivo u obstaculo que se planteen.
e Un programa de Comunicacion Interna que incentive y relacione los valores

organizacionales y su relacién con la Esperanza y Optimismo.
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5. Conclusiones

1.

El Capital Psicolégico es el conjunto de caracteristicas personales positivas de la
personalidad, que afectan directamente en el cumplimiento de metas y objetivos que las
personas se plantean asi mismas. En los asesores de servicio al cliente de la empresa de
telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil se obtuvieron los siguientes resultados:
Resiliencia 94%, Autoeficacia 93%; Optimismo 91 % y Esperanza 90%. Obteniendo un
puntaje global de 92% del capital psicolégico. De acuerdo con la definicion del marco tedrico
y conceptual, los factores del Capital Psicologico se establecen segin cuatro dimensiones,
que son: Esperanza, Resiliencia, Autoeficacia y Optimismo. En conclusion, los asesores de
servicioal cliente de la ciudad de Guayaquil cuentan con un alto Capital Psicoldgico, es decir
cuentan con Resiliencia, Autoeficacia, Optimismo y Esperanza dentro de su trabajo y vida

personal.

Dentro del andlisis del trabajo se dividio la motivacion en: intrinseca y extrinseca. Ambas
subvariables fueron obtenidas mediante la encuesta de Clima y Cultura de la organizacion.
Se las categoriz6 en dos preguntas especificas dando como resultado que la Motivacion
Extrinseca 80% y la Motivacion Intrinseca 86%. Dando un promedio de 83%. La motivacion
extrinseca se la define como todo factor motivacional que proviene desde afuera (premios,
sueldo, comisiones, etc.). En cambio, la motivacion intrinseca consiste en los factores
motivacionales internos de una persona, es decir o que nace del mismo individuo. En
conclusion, existe un alto nivel de motivacion dentro de los asesores de servicioal cliente de
la ciudad de Guayaquil, sin embargo, esta motivacion se encamina més de manera interna de

cada individuo que de manera externa por parte de la organizacion.

Por medio de la encuesta de Clima y Cultura realizada por la organizacién, la Satisfaccion
Laboral obtuvo un resultado promedio de 84%. Este variable se la analizo como Satisfaccion
General debido a que no existe suficientes investigaciones cientificas que puedan sustentar
su evaluacion de manera dividida. Adicional fue la Gnica que el resultado se mantuvo durante

toda lainvestigacion. La empresa debe prestar atencion a la satisfaccion de sus colaboradores
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para que no exista un problema a futuro que afecte negativamente, debido a que la
satisfaccion laboral se la define como la actitud de un colaborador con respecto a su trabajo.
En el caso de servicioal cliente quien es la primera cara de la empresa con el cliente externo,

se debe visualizar una experiencia de calidad al servicio.

La cuarta conclusion se divide en dos ambitos que son: Académico y Organizacional.

a. En el ambito académico se puede concluir que no existen suficientes investigaciones
cientificas que sustenten o comprueben una relacion directa entre el Capital Psicoldgicoy la
Satisfaccion Laboral. Sin embargo, Viseu et al (2016) demostraron que existe una relacién
directa entre el Capital Psicoldgico y la Motivacion.

No existe una relacion significativa entre las tres variables de investigacion (Capital
Psicoldgico, Motivacion y Satisfaccion Laboral) tal como lo plantea el modelo de Demandas
y Recursos Laborales. También se encontrd que no existe una relacion significativa entre el
Capital Psicoldgico y la Motivacion -0.59, asi mismo, no existe una relacion significativa
entre el Capital Psicologico y la Motivacion Extrinseca -0.46, no obstante, se pudo encontrar
una relacion significativa entre el Capital Psicoldgico y la Motivacion Intrinseca en un -0.69.
Sin embargo, se pudo observar que la Motivacion y la Satisfaccion laboral tienen una relacion
significativa con porcentajes de 83% y 84% respectivamente. Asi, se demuestra que las
personas se sienten bien con laempresa y las condiciones de trabajo.

Existe una relacién directa entre las cuatro dimensiones del Capital Psicoldgico que son:
Resiliencia, Autoeficacia, Optimismo y Esperanza. La Motivacién Intrinseca dio como
resultado un porcentaje de 86% Yy la Motivacién Extrinseca con un porcentaje 80%, ambas
variables se relacionan.

b. Al no haber encontrado una relacion directa entre el Capital Psicol6gico y la Motivacion,
se concluye que, en la organizacién, el Capital Psicoldgico no necesariamente esta influyendo
en la motivacion de los colaboradores, las causas de la motivacion del personal podrian ser
la necesidad de la persona de sentirse apreciada dentro de la empresa y también cuando la
persona dentro de un grupo es tratada con respeto y afecto aparte de que la persona se
encuentre emocionalmente segura, ademas la empresa de telecomunicaciones no ha hecho un

estudio suficiente sobre cual es la relacion que existe entre estas variables.
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5. Como conclusion se visualiza que lamayoria de los centros de atencién al cliente de la ciudad
de Guayaquil cuentan con un porcentaje de 90% o mayor del Capital Psicoldgico, Sin
embargo, en cuatro centros de atencién al cliente (Ceibos, Octubre 2, Riocentro Norte y
Urdesa) cuentan con un porcentaje ligeramente inferior al 90%. Si bien, la puntuacién
encontrada no se encuentra por debajo del estandar organizacional, en el Capital Psicoldgico
mas especificamente en las dimensiones de Optimismo y Esperanza se encuentran en un
porcentaje ligeramente inferior. La dimensién de la Esperanza se la define como la
percepcidn que tiene una persona para alcanzar sus metas por medio de diferentes vias, El
Optimismo es la posibilidad que tiene el sujeto para obtener resultados favorables frente a
una situacion. Ocasionando gue los asesores de servicio al cliente tengan una actitud negativa
en el ambito laboral, asi mismo no creen que depende de ellos mismos su éxito laboral,
generando una desmotivacion laboral y llegando a ocasionar un mal servicio con el cliente
externo. Adicional, el Optimismo y Esperanza se encuentran presentes dentro de los valores
corporativos, sin embargo, son las dimensiones que obtuvieron un porcentaje tenuemente

inferior.
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6. Recomendaciones

1. Se recomienda que la organizacion para que pueda abarcar tanto factores externos como
internos y sus planes estratégicos estan orientados a la realidad organizacional, aplique un
instrumento de medicion anual del Capital Psicologico con el objetivo de evaluar la
percepcion de todos los colaboradores de la organizacidn con respecto a sus funciones y

responsabilidades.

2. Serecomienda que laempresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil trabaje en
la variable de Motivacidn en general con respecto a las dos dimensiones de la Motivacion:
Intrinseca y Extrinseca. Debido a que puede traer consecuencias negativas en los resultados
organizacionales.

Se recomienda que la organizacion identifique qué se encuentra motivando de manera
interna a los colaboradores, debido a que esta es una necesidad subyacente propia e interna
del individuo, que influira directamente en la percepciony asimilacion de su trabajo y en
el resultado del mismo. Se debe profundizar en esta variable ya que genera que los
colaboradores seanauténomos y competentes dentro de lacompafiia, asi mismo aumentaria
las ansias de superarse dentro de la empresa. Asi mismo, identificar como se puede motivar
de manera externa a los colaboradores, debido a que es el aporte y reconocimiento que se
les estd brindando a los colaboradores, es decir recompensas monetarias y no monetarias.

Es una variable importante que influye en el clima y resultados de la organizacion.

3. Serecomienda que laempresa de telecomunicaciones de la ciudad de Guayaquil trabaje en
la variable de Satisfaccion Laboral debido a que se encuentra levemente inferior al 90 %,
debido a que puede traer consecuencias negativas con la atencion que se esta brindando al
cliente externo. Con el fin que se puedan agregar nuevas subvariables y las futuras
investigaciones sean mas completas, a su vez, se recomienda que se profundice méas en los

tipos de Satisfaccién Laboral.

4. Se recomienda tomar acciones en los dos ambitos que son: Académico y Organizacional.
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a. Con respecto al &mbito académico se recomienda que se investigue en conjunto las tres
variables de objeto de investigacion, las cuales son: Capital Psicoldgico, Motivacion y
Satisfaccion Laboral por medio de otros modelos e instrumentos tedricos para identificar
la relacion significativa entre las variables mencionadas. Debido a que los individuos con
un capital psicolégico elevado se esforzaran hacia el logro de los objetivos que
personalmente consideran que son capaces de alcanzar (autoeficacia), tienen fuerza de
voluntad y generan multiples soluciones ante los problemas (esperanza), hacen
atribuciones internas y tienen expectativas positivas sobre los resultados (optimismo) y
responden positivamente y con perseveranciaante las adversidades (resiliencia). (Neira &
Garcia, 2015, p.25). Adicional, se recomienda a futuros investigadores que realicen una

investigacion longitudinal, para poder abarcar un resultado global y no situacional.

b. En el ambito organizacional se recomienda profundizar las investigaciones vy
evaluaciones del Capital Psicologico, debido a que las dimensiones del capital psicologico
se relacionan con lamotivacion y satisfaccion laboral, dando como resultado una influencia
en el desempefio y productividad de los colaboradores de la empresa. También es
importante que la empresa empiece a realizar investigaciones acercade la relacionentre el
Capital Psicologico y la Motivacion ya que son las variables que no tienen una relacién
significativa. La percepcion gque tienen los colaboradores del area de servicio al cliente de
la compafia es fundamental, debido a que son el primer contacto al cliente externo. Se
recomienda que la organizacion se enfoque en la calidad de vida de los colaboradores ya

que esta influird en la atencidn que se ofrece al publico e imagen corporativa.

Esta investigacion dio como resultado que existen dos dimensiones del Capital Psicolégico
con un porcentaje sutilmente inferior que son: Esperanza y Optimismo. Para mantener y
equilibrar la dimensién de Esperanza se recomienda que la empresa realice talleres de
elaboracion de metas personales y como alcanzarlas. Con respecto a la dimension del
Optimismo se recomienda que los jefes inmediatos fomenten el conocimiento y
reconocimiento de las fortalezas de las personas que conforman el equipo de trabajo y
desarrollar estrategias para obtener una perspectiva mas optimista. Se recomienda que la

organizacién trabaje en todas las dimensiones del Capital Psicoldgico especialmente en las
68



que tienen un porcentaje levemente menor que son Esperanza y Optimismo mediante
talleres y sesiones de coaching directos con los jefes inmediatos. Asi mismo con un
programa de Clima y Cultura que promueva el Optimismo y Esperanza como valor

corporativo a todos los colaboradores.
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8. Anexos

Anexo #1: Instrumento CapPsi (Escala de Capital Psicoldgico)

Preguntas Escalas | 1. |2 3 4.

1. Puedo superar
momentos  dificiles
porque ya he pasado
por dificultades.

2. Soy capaz de
valerme  por mi
mismo.

3. Cuando tengo una
dificultad, por lo
general encuentro una
salida.

4. Tengo suficiente
energia para hacer lo
que tengo que hacer.

5. Generalmente miro
el lado positivo de la
vida.

6. Cuando intento
alguna cosa nueva,
espero tener éxito.

7. Espero lograr la
mayoria de las cosas
que deseo en la vida.

8. Usualmente ignoro
los contratiempos de
poca importancia.

9. Puedo resolver
problemas dificiles si
me esfuerzo lo
necesario.

10. Puedo encontrar la
forma de conseguir 1o
que quiero, aunque
alguien se me oponga.

78



11. Venga lo que
venga, por lo general
soy capaz de

manejarlo.
12. Gracias a mis
cualidades puedo
superar  situaciones
imprevistas.

13. Tengo metas y
propdsitos que espero
alcanzar.

14. Tengo fe, de que,
al fin, todas mis cosas
van a mejorar.

15. Tengo cosas muy
importantes que hacer
en lavida.

16. Tengo proyectos
de crear algo
diferente.
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Anexo # 2: Encuesta del Capital Psicologico (formato Google Forms)

@ docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYMS8nv5alFOW7P31IXVnN5uqgZETj)7KzjapW7an7HdxvZEA/viewform

LA ENCUESTA SERA APLICADA
PARA FINES ACADEMICOS /

>

EL capital psicolégico es el
conjunto de caracteristicas po
sitivas de tu personalidad.
Con ellas puedes marcar
una diferencia en los
resultados y objetivos que te
planteas.

o) ™ ) £ () (™

'Ml:wj;f'\ . Encuesta de Capital Psicoldégico P J ==
" o i | ==

*Obligatorio

Encuesta *

Nunca Casi Nunca Aveces Con frecuencia Siempre

Puedo superar
momentos

dificiles porque O O O O O

ya he pasado por
dificuitades.

Soy capaz de

valerme por mi O O O O O

mismo.

Cuando tengo
una dificultad,

por lo general O o O O O

encuentro una
salida.

Tengo suficiente

energia para

haarboie O O O O O
tengo que hacer.

Generalmente
iro el |
iy e e ©) @) O O @)

vida.
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@ docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScYMS8nv5alFOW7P31IXVnNSugZETj)7KzjapW7an7HdxvZEA/formResponse

Cuando intento

alguna cosa

nNLEva, 8Spere O O o O
tener éxito.

Espero lograr la

mayeria de las

c0sas que deseo O O O O
en la vida

Usualmente

ignoro los

B o) 0 0 0
de poca

importancia.

Puedo resolver

problemas

dificiles si me O O o O
esfuerzolo

necesario.

Puedo encontrar

la forma de

conseguir lo que

quiero, aunque O O o O
alguien se me

oponga.

Venga lo que

venga, por lo

general soy O O o O
capaz de

manejarlo.

Gracias a mis

cuslidades

puedo superar O O o O
situaciones

imprevistas.

Gracias a mis
cualidades

puedo superar O O O O

situaciones
imprevistas.

Tengo metas y

propositos que o O O O

espero alcanzar.

Tengo fe, de que

al fin, todas mis

c0Sas vana o O O O
mejorar.

Tengo cosas

muy importantes

que hacerenla O O O O
vida.

Tengo proyectos

de crear algo O O O O

diferente.

ATRAS SIGUIENTE
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