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RESUMEN

En el presente estudio se investigd sobre los diversos factores y estrategias de
motivacion laboral aplicadas en empresas de telecomunicaciones, descritas en las bases de
datos Scielo, Redalyc, DOAJ, researchgate.net, Academia.edu y scholar.google. Se
consideraron articulos originales publicados en idioma espafiol e inglés, entre los afios 1997

y 2017.

Se identificaron 22 articulos que cumplen con los criterios de elegibilidad, en los que
se analiza la aplicacion de diversas estrategias motivacionales, agrupadas en 08 factores que
resumen las diversas teorias definidas con respecto a la motivacion. En estos estudios se
observa una marcada diferencia en el efecto de los distintos factores motivacionales sobre
las personas evaluadas, segun el pais y la realidad percibida, en el momento de realizada la
investigacion. Se considera necesario continuar y ampliar los estudios con respecto al tema,
y encontrar nuevas formas de descubrir los factores motivacionales mas relevantes para la

persona, que permitan a las empresas aplicar las estrategias de motivacién mas acertadas.

Existen algunas limitaciones en la presente investigacion que se deben tener en
cuenta para realizar estudios en el futuro, como el hecho de estar centrado el estudio solo en

empresas de telecomunicaciones en algunos paises y no son representativas a nivel mundial.

PALABRAS CLAVES: Enfoques, estrategias, motivacién, laboral, empresas,

telecomunicaciones
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CAPITULO I. INTRODUCCION

Desde la apertura del mercado de telecomunicaciones en 1998 (Osiptel, 1998), las
empresas de telecomunicaciones se han visto inmersas en un entorno altamente competitivo,
el ingreso de nuevos competidores en el mercado peruano, asi como el esfuerzo de los
competidores ya existentes por conservar y aumentar su posicionamiento, las constantes
innovaciones en tecnologias de telecomunicaciones y las cambiantes exigencias de los
clientes hace necesario cambiar el enfoque para lograr una diferenciacién, direccionando
gran parte de los esfuerzos para brindar un mejor servicio al cliente. En este sentido, el
recurso humano juega un papel muy importante y decisivo para alcanzar este objetivo.
Cualquier forma efectiva de organizar, dirigir y controlar a los equipos de trabajo no es
suficiente para lograr lo propuesto, es necesario que el personal en todos los niveles de la
organizacion este identificado y comprometido en brindar las experiencias al cliente. Para

lograrlo es necesario elegir y aplicar estrategias efectivas de motivacion.

La motivacion no ha sido abordada de manera directa como concepto, solo se ha
analizado algunas de sus aportaciones especificas tales como satisfaccion de necesidades,
igualdad, etc. También se han estudiado sus antecedentes y consecuentes, tales como
potencial motivador, satisfaccion, etc. Una forma de conceptualizar a la motivacion es
definirla como el menor o mayor esfuerzo que una persona esta dispuesta a invertir en su
trabajo, y se plantea que toda persona puede tener una “ecuacion motivante” compuesta por
uno o varios elementos estructurales, y cada uno con diferentes valores para distintos
individuos, siendo estos valores los que definen su nivel de motivacion. Es decir, que algunas
personas son motivadas por el dinero, otros por el crecimiento personal y profesional, a otros

les motiva las relaciones amicales con sus comparieros, etc. Estos elementos definen la
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menor 0 mayor motivacion de la personay son la causa de que decida realizar menor o mayor

esfuerzo en su desempefio laboral (De Quijano & Navarro Cid, 1998). También ha sido
posible hallar una relacion entre la innovacion de rol y la motivacion intrinseca con respecto
al autoliderazgo y se concluye que el desarrollar las competencias de autonavegacion o auto
conocimiento del personal podria impulsar la conducta innovadora y lograr mejores
resultados y logro de los objetivos como efecto de la motivacion intrinseca (Curral &

Marques-Quinteiro 2009).

La motivacion también esta relacionada con la percepcion del individuo, es decir,
dos personas no tendran el mismo grado de motivacion ante el mismo estimulo ya que
dependera de como percibe cada uno el estimulo con respecto al momento y situacién en el
gue se encuentre, por esta razon es necesario contar con una escala para medir el grado de
motivacién del empleado y es posible determinar 04 factores para lograr este propdsito: la
relacién esfuerzo-recompensa; desempefiar las labores con autonomia; ser reconocido por
los demas y la calidad de las relaciones con los compafieros(Pérez Santiago & Amador Lopez
2005). Los diferentes estudios realizados sobre la motivacion han permitido desarrollar
estrategias para desarrollar y mantener la motivacion laboral, una de estas estrategias
aplicada por empresas muy comprometidas con el desarrollo del cliente interno es la eleccion
del empleado del mes, practica que tiene como objetivo motivar al cliente interno a través
del reconocimiento por parte de sus compafieros y superiores pero que ademas podria estar
dirigido a ejercer un cierto grado de control sobre el personal (Flores Estrada, Gonzéalez

Huerta, & Leal Guerra, 2006).

La motivacién del personal juega un papel muy importante y decisivo en el logro de

los objetivos de las empresas de telecomunicaciones, ya que incide de forma muy relevante
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en la productividad del cliente interno y en la satisfaccion del cliente externo en funcion de

la buena atencion y servicio que este le pueda brindar si se encuentra motivado
positivamente, para lograr este nivel de motivacion es evidente la necesidad de contar con
planes efectivos de formacion y capacitacion para el personal, ya que es un fuerte incentivo
para alcanzar altos niveles de rendimiento (lkhlas Khan, 2012). Por otro lado, se ha
evidenciado una importante relacion entre el Liderazgo Transformacional, aplicado
positivamente en el sector de las telecomunicaciones, con la motivacion del empleado
(Ahmad, Abbas, Latif, & Rasheed, 2014), un estilo de liderazgo que invita al cliente interno
a participar en la transformacion de la organizacion, valorando al capital humano y
potenciando su compromiso e implicacion en el desarrollo de proyectos que contribuyan a

su crecimiento personal y el de la empresa.

Por otro lado, las estrategias de cambio de cultura organizacional incentivan a los
empleados participar activamente en diversos proyectos de la organizacion y es considerado
como un incentivo a la motivacion laboral, teniendo como resultado el incremento de la
productividad, la mejora del clima laboral y la mejora en la satisfaccion del cliente interno
(Alves Anacleto, Irion, & Pacheco Paladini, 2014). Es necesario comprender que lograr un
aumento sostenible en la participacion del empleado tomara un tiempo considerable y
demanda un fuerte compromiso y trabajo conjunto entre la administracién y el cliente interno
(Khalid Bhatti & Masood Qureshi 2007). Ademas, se debe considerar que la motivacion
laboral disminuye considerablemente la intencion de abandono de la organizacion por parte
del empleado, un aspecto muy importante a tener en cuenta sobre todo en un sector tan
competitivo con el de las telecomunicaciones en la que una alta rotacion de personal puede

influir negativamente en los resultados comerciales esperados (Ahmad, Rasheed, & Abbas
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Tasawar, Impact of Motivation on Employee Turnover in Telecom Sector of Pakistan, 2013).

Es en este sentido que es importante para las empresas de telecomunicaciones aplicar formas
efectivas de motivacion para el cliente interno, empleando estrategias que han logrado
buenos resultados en empresas del mismo rubro o similares, asi como descubrir nuevas
estrategias que permitan garantizar un efecto positivo y sostenible, que garantice el logro de

los efectos deseados.

El objetivo de la presente investigacion fue describir los diversos Factores y
estrategias de motivacion del cliente interno aplicadas en empresas de telecomunicaciones,
a partir de la revision de la literatura cientifica de los Gltimos veinte afios, que puedan ser

aplicados, adaptados y mejorados en sus politicas internas para el logro de sus objetivos.

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Se reviso literatura cientifica con adaptacion de la metodologia PRISMA [Preferred
Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses] (Urrutia & Bonfill, 2010),
estableciéndose la siguiente pregunta de investigacion: ¢Cuales son los diversos Factores y
estrategias de motivacion del cliente interno aplicadas en empresas de telecomunicaciones

descritas en la literatura cientifica?

Para conocer los resultados de las investigaciones realizadas sobre un determinado
tema de investigacion es necesario la revision de toda la literatura cientifica relevante al
respecto, pero el grado de confiabilidad de dicha literatura va en relacion con la pericia y
experiencia de los investigadores que la realizan, por esta razén es necesario aplicar métodos

cientificos adecuados de revisiones sistematicas para lograr los objetivos planteados.
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cientificos fue necesario definir descriptores, con base en la pregunta de investigacion se

Con el objetivo de asegurar la sensibilidad en el proceso de busqueda de articulos

fijaron los siguientes términos, tanto en idioma espafiol como en inglés: "productividad
laboral”, "productividad laboral telecomunicaciones”, “estrategias motivacion laboral™,
"estrategias motivacion laboral telecomunicaciones”, “work motivation telecommunications
companies”, “work motivation”, “effect of work motivation "telecommunication sector"”,
“work motivation employees telecommunications”, “estrategias motivacion laboral
empleados telecomunicaciones”, "Factores estrategias motivacion laboral”. Como bases de
datos para la busqueda se definié como buscador especializado a Scielo, Redalyc, DOAJ,

researchgate.net, Academia.edu y scholar.google.

Las rutas especificas de busqueda se describen a continuacion:

Scielo

(("productividad laboral” AND subject_area :("Applied Social Sciences")))
Redalyc

(("productividad laboral telecomunicaciones” AND “estrategias motivacion laboral
empleados telecomunicaciones” AND "motivacion laboral” AND “estrategias motivacion

laboral telecomunicaciones™))
DOAJ
("productividad laboral™)

scholar.google
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AND "estrategias motivacion laboral telecomunicaciones” AND "endomarketing” AND

(("productividad laboral telecomunicaciones” AND "estrategias motivacion laboral*

“work motivation” AND “effect of work motivation "telecommunication sector'” AND

“work motivation employees telecommunications”))
researchgate.net
(“motivacion laboral aplicada en telecomunicaciones”)
Academia.edu

(“"'motivacion laboral aplicada en telecomunicaciones™ AND "estrategias motivacion

laboral telecomunicaciones™ AND "factores estrategias motivacién laboral”

Los resultados obtenidos se exponent en el siguiente grafico:

google
academico

85 resultados A

Redalyc researchgate.net
98 resultados 18 resultados
Total
341

resultados

Scielo Academia.edu
92 resultados 47 resultados

N

01 resultados

Figura 1 Resultados de busqueda de articulos cientificos en base de datos seleccionados (google
académico researchgate.net, Academia.edu, DOAJ, Scielo, Redalyc).
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indexadas en idioma espariol y también en inglés, entre los afios 1997 y 2017, que explicaran

Se consideraron articulos originales publicados en bases de datos cientificas

Factores y/o estrategias de motivacion del cliente interno relacionados a empresas de
telecomunicaciones. Dichas empresas brindan servicios sobre una red de telecomunicacién
como es Internet, a través del cual se ofrecen multitud de servicios de telecomunicaciones
tales como correo electrénico, videoconferencias, transmision de archivos (FTP), television,
telefonia, etc. Para disponer de la telecomunicacion, el cliente utiliza los medios que la
empresa de telecomunicaciones pone a su disposicién. Los sistemas de telecomunicaciones
utilizados explotan multiples recursos tecnoldgicos a fin de establecer una telecomunicacion

entre las personas.

Los criterios de exclusion definidos fueron el que las estrategias de motivacion
debieran ser aplicadas en empresas del rubro de telecomunicaciones, en cualquiera de sus
modalidades operativas, estar incluido o relacionado de algin modo en el sector en la

investigacion.

La eliminacion de citas duplicadas se realizé a través del software de gestion de

referencias EndNote.

La busqueda y extraccion de la informacidn fue ejecutado por dos revisores de forma

coordinada, los resultados fueron analizados y validados en conjunto.
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CAPITULO I1I. RESULTADOS

La busqueda de articulos en los motores de busqueda y bases de datos consultados
dio como resultado un total de 341 articulos originales en el periodo comprendido entre los
afios 1997 y 2017, los cuales se distribuyen del siguiente modo; google académico, 85
resultados; researchgate.net, 18 resultados; Academia.edu, 47 resultados; DOAJ, 01
resultados; Scielo, 92 resultados y Redalyc, 98 resultados. Luego de la eliminacion de
duplicados utilizando el gestor de referencias EndNote se suprimié 35 referencias dejando
como resultado final 306 articulos originales. A continuacion, se eliminaron 48 registros por
estar publicados solo los titulos y resimenes, lo que dejo como resultado 258 articulos
originales. De los 258 articulos originales se eliminaron: 194 registros, por corresponder a
poblaciones no elegibles; 38 registros, por tener antigtiedad mayor a 20 afios; 04 registros,
por tener antigiiedad menor a 05 meses. Luego de aplicar los criterios de inclusion y
exclusion quedaron como resultado 22 articulos de texto completo que cumplieron con los

criterios de elegibilidad.
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341 registros identificados
mediante la blusqueda de

bases de datos

306 registros después de
eliminar duplicados

48 registros excluidos luego de la
primera evaluacion preliminar

(Titulos v resimenes)

236 registros excluidos:

- Poblaciones no elegibles (n=194)

- Antigiiedad mayor a 15 afios (n=38)

- Antigliedad menor a 05 meses (n=04)

258 articulos de texto
completo evaluados para

eleaibilidad

22 articulos de texto completo
que cumplieron con los

criterios de eleaibilidad

306 registros seleccionados
con texto completo

Figura 2 Diagrama de flujo de estudio segun el modelo PRISMA

Se procedi6 a identificar la tipologia de las empresas y los paises a los cuales

pertenecen, tanto en su naturaleza publica como privada (ver tabla 1). Por la ubicacion
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geografica de los paises a los que pertenecen las distintas empresas de telecomunicaciones

estudiadas, se evidencia un interés global por el tema de la motivacion (ver figura 3), sus
Factores, estrategias y ademas el impacto que tiene sobre factores de interés para las
empresas, tales como la productividad, rotacion de personal, etc. De las 22 empresas en
estudio, 06 se ubican en Pakistan y representan el 27% de las empresas en estudio, seguido
por Bangladesh con 04 empresas (18%), Brasil con 03 empresas (14%), Estados Unidos y
Colombia con 02 empresas en cada pais y finalmente Alemania, Bolivia, Colombia, Japon y
México con 01 empresa en cada uno. De este total, el 91% corresponden al sector privado y

el 09% corresponde al sector publico.

Alemania

Estados Unidos 1 Japdn
*

Pakistan

»

Bangladesh
Brasil

Eolivia

5.1 Institucion no indicada en el estudio
P R. Maturaleza privada de la empresa de telecomunicaciones L
P.  Naturaleza piblica de la empresa de telecomunicaciones

Figura 3 Ubicacion geografica de los paises a los que pertenecen las empresas de telecomunicaciones
en el estudio
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Tabla 1

Una revisién sistematica de la literatura cientifica de los ultimos 20 afios”

Empresas de Telecomunicaciones de naturaleza publica o privada referenciadas en los diferentes articulos
publicados por afio

E Naturaleza de la Pais de la Revista de publicacién ~
mpresa . Afio
empresa empresa del articulo
Central Telecomunicaciones - Independent Journal of
Beth Israel Deaconess Privada Estados Unidos Management & 2014
Medical Center (BIDMC) Production
Central Telecomunicaciones - . . Independent Journal of
Privada Estados Unidos Management & 2014
IBM :
Production
Central Telecomunicaciones - . . Independent Journal of
. Privada Alemania Management & 2014
Siemens :
Production
Central Telecomunicaciones - Independent Journal of
. Privada Japén Management & 2014
Nissan .
Production
Institucién no |n_d|cada en el Privada Brasil Brazilian _Busmess 2014
estudio Review
Institucion no |qd|cada en el Privada Brasil ReV|s~ta Bra5|le|ra_ de 2014
estudio Gestdo de Negocios
Institucién no indicada en el A
. Privada Brasil Administracéo 2016
estudio .
Mackenzie
Teléfonos de México, S.A. de . s Revista Contaduria y
C.V. (Telmex) Privada Mexico Administracion 2003
Revista de Ciencias
ETB Pdblica Colombia Administrativas y 2006
Sociales
Revista de Ciencias
BellSouth Privada Colombia Administrativas y 2006
Sociales
C°'°”.‘b'a. Plblica Colombia Scientia Et Technica 2007
Telecomunicaciones
Cooperativa de
Telecomunicaciones Oruro Privada Bolivia PERSPECTIVAS 2014
Ltda.
Ufone Privada Pakistan Jour_nql of Management 2014
Policies and Practices
Zong Privada Pakistan JOL”T‘%' of Management 2014
Policies and Practices
Mobilink Privada Pakistan Journal of Management ) ,
Policies and Practices
Telenor Privada Pakistan Jourf‘%' of Manager_nent 2014
Policies and Practices
Warid Privada Pakistan Jourf‘%' of Management 2014
Policies and Practices
PTCL Privada Pakistan Journal of Management ) ,
Policies and Practices
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World Journal of Social

Grameenphone Ltd. Privada Bangladesh Sci 2015
ciences

Robi Axiata Ltd. Privada Banglagesh ~ “World Journal of Social )
Sciences

Banglalink Privada Bangladesh World Jou'rnal of Social 2015
Sciences

Airtel Privada Bangladesh Wworld Jou_rnal of Social 2015
Sciences

Del total de estudios encontrados, 05 articulos representan el 23% y se publicaron en
el 2014, 03 articulos representan el 14% y corresponden al afio 2007, 02 articulos fueron
publicados en los afios 2006, 2009 y 2013, representando el 9% por cada afio y 01 articulos
se encontraron publicados respectivamente entre los afios 1998 y 2016, tal como se puede
apreciar en la tabla 2. Se hallaron 10 de los articulos revisados, que representan el 45% del
total en estudio, que tratan sobre diversas estrategias aplicadas como el Auto liderazgo, las
caracteristicas del trabajo, el conocimiento organizacional, la cultura organizacional, el
empleado del mes, la escuela de relaciones humanas, flexibilidad laboral, liderazgo ético y
transformacional, las politicas de motivacion e incentivo, que se aplican en las distintas
empresas y su relacion sobre la motivacion laboral y su efecto sobre los resultados de la
empresa. En 07 de ellos (32%) se mide el efecto de la motivacion en la satisfaccion laboral
y su impacto en la productividad, se plantean y aplican instrumentos de medicion de la
motivacién y se mide su influencia en la retencion de los empleados. En los 05 articulos
restantes se estudian la conceptualizacion de la motivaciéon y su relacion con la actual
realidad, los factores mas influyentes y diferenciadores observados en las diversas empresas
publicas y privadas, asi como los diversos enfoques teéricos considerando la dimensién de

autoexpresion del ser humano.
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Tabla 2

Porcentaje de publicaciones por afio de publicacion

Afio Total %
2014 5 23%
2007 3 14%
2006 2 9%
2009 2 9%
2013 2 9%
1998 1 5%
2003 1 5%

1

1

1

1

1

1

2005 5%
2008 5%
2010 5%
2012 5%
2015 5%
2016 5%

En el analisis de los diversos articulos cientificos se observa que la aplicacion de las
estrategias de motivacion permite a las empresas de telecomunicaciones lograr fomentar y
desarrollar la motivacion en los empleados para mejorar su productividad y alcanzar sus
objetivos. Para un mejor andlisis se han agrupado estas estrategias en 08 factores expuestos
en los diversos documentos estudiados, de los cuales 07 se detallan en la tabla 3 y son:
Incentivos financieros, Crecimiento y desarrollo profesional, Trabajo en equipo entre
compafieros y supervisores, Reconocimiento laboral, Trabajo desafiante e interesante, Clima

laboral y Horario flexible.

El primer factor es el de clima laboral, en el cual se aplican planes de accién direccionados
a generar un cambio de cultura organizacional para mejorar el clima laboral y favorecer los
resultados de la empresa (Alves Anacleto, Irion, & Pacheco Paladini, 2014; Leovany
Chaparro, 2006). En el segundo factor, de Crecimiento y desarrollo profesional, son

aplicadas estrategias de creacion de conocimiento para desarrollar el compromiso
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espontaneo en sus empleados con la empresa, creando iniciativas como la Escuela de

Relaciones Humanas y otras instituciones similares para fomentar la capacitacion del
personal (Caldas Pitrowsky, de S& Affonso da Costa, & Medeiros Ribeiro Salles, 2014;
Ramos Lugo & Triana GOmez, 2007; Ikhlas Khan, 2012). El establecimiento de horarios
flexibles es tercer factor y se aplica con la finalidad de generar nuevas formas de
organizacion del trabajo y de negociacion laboral (Pérez Pérez & Tunal Santiago, 2003). Los
Incentivos financieros son el cuarto factor en estudio y se aplica para desarrollar la
motivacién e incentivar al personal, para lograrlo se debe descubrir las razones
fundamentales y particulares que motiva a cada persona y, de este modo, saber la forma
efectiva para motivarlos (Gutiérrez Quispe, 2014). El quinto factor es el de Reconocimiento
laboral y esta conformado por estrategias de valoracion del desempefio del trabajador y su
reconocimiento, como el “Empleado del mes” y similares, para fomentar la participacion de
los trabajadores y lograr desarrollar un compromiso de largo plazo entre la empresa y el
trabajador (Flores Estrada, Gonzalez Huerta, & Leal Guerra, 2006; Khalid Bhatti & Masood
Qureshi, 2007). El Trabajo desafiante e interesante es el sexto factor, en el cual se busca
mejorar las caracteristicas de la labor desempefiada evitando exagerar en estructurarlas y
vigilarlas que generan malestar en el trabajador. También se fomenta el auto liderazgo con
orientacion al cumplimiento de objetivos y la conducta innovadora, asi como desarrollar el
potencial motivacional de los puestos de trabajo mediante la implementacion del Job Desing
(Grilo Pinto de S& & Ferreira Lopes de Moura e S&, 2014; Curral & Marques-Quinteiro,
2009; De Sordi & Carvalho Azevedo, 2013). En el séptimo factor tenemos el Trabajo en
equipo entre comparfieros y supervisores, en el cual se desarrolla el liderazgo ético en la

relacién laboral entre compafieros y supervisores y del Liderazgo Transformacional como

Pag.

Alavedra Euribe, L.; Huaman Rodriguez, R. 3



N

“Enfoques y estrategias de motivacion del cliente

interno aplicadas en empresas de telecomunicaciones.

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Una revisién sistematica de la literatura cientifica de los ultimos 20 afios”

estrategias principales (Rodriguez Lucena Niemeyer & De Souza Costa Neves Cavazotte,

2016; Ahmad, Rasheed, & Abbas Tasawar, 2013).

Tabla 3

Relacion de los enfoques y las estrategias de motivacion

Factor Estrategia Fuente
Plan de accién para el cambio de cultura .
organizacional I:)ara favorecer los resultados de la Alves Anacleto, Irion, &
Clima laboral 8 P Pacheco Paladini, 2014

empresa

Mejorar el clima laboral.

Leovany Chaparro, 2006

Crecimientoy
desarrollo
profesional

Creacion de conocimiento y compromiso de las
empresas para desarrollar el compromiso
espontaneo en sus empleados con la imagen de
la empresa

Caldas Pitrowsky, de S3a
Affonso da Costa, &
Medeiros Ribeiro Salles,
2014

Crear Escuela de Relaciones Humanas.

Ramos Lugo & Triana
Gdémez, 2007

Fomentar la capacitacion.

Ikhlas Khan, 2012

Horario flexible

Flexibilidad laboral para generar nuevas formas
de organizacién del trabajo y de negociacion
laboral

Pérez Pérez & Tunal
Santiago, 2003

Incentivos
financieros

Desarrollar politicas de motivacidn e incentivo en
los recursos humanos para descubrir que,
porque y como se puede motivarlos.

Gutiérrez Quispe, 2014

Reconocimiento
laboral

El “Empleado del mes”

Flores Estrada, Gonzalez
Huerta, & Leal Guerra,
2006

Fomentar la participacion de los trabajadores
con un compromiso de largo plazo entre la
empresa y el trabajador.

Khalid Bhatti & Masood
Qureshi, 2007

Mejorar las caracteristicas de la labor
desempenada evitando exagerar en
estructurarlas y vigilarlas.

Grilo Pinto de Sa &
Ferreira Lopes de
Moura e S3, 2014

Trabajo - . .
. Fomentar el Auto liderazgo, la orientacion al

desafiante e o - . Curral & Marques-

. cumplimiento de objetivos, la motivacién o

interesante L, . Quinteiro, 2009
intrinseca y la conducta innovadora.
Desarrollar el potencial motivacional de los De Sordi & Carvalho
puestos de trabajo mediante el Job Desing. Azevedo, 2013

Rodriguez Lucena
Trabajo en Desarrollar liderazgo ético en la relacién laboral Niemeyer & De Souza

equipo entre
compaferos y
supervisores

entre compafieros y supervisores.

Costa Neves Cavazotte,
2016

Desarrollar Liderazgo Transformacional en La
motivacion laboral.

Ahmad, Rasheed, &
Abbas Tasawar, 2013

Alavedra Euribe, L.; Huaman Rodriguez, R.
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aplicado junto a otros factores, los cuales son implementados en conjunto en algunos de los

El octavo factor de Seguridad laboral (ver tabla 4), se menciona relacionado y

estudios mencionados para medir el nivel de importancia por cada uno en su aplicacion y el
efecto de la aplicacion en conjunto de estas estrategias, combinaciones tales como: Fomentar
el trabajo en equipo y mejorar la relacion con los empleados (Ahmad, Rasheed, & Abbas
Tasawar, 2013); Fomentar politicas de desarrollo profesional, con apoyo del supervisor,
mejorando el clima laboral y aplicando politicas de recompensas (Shoaib, Noor, Raza
Tirmizi, & Bashir, 2009); Desarrollar politicas de salarios, creando oportunidades de
crecimiento y desarrollo, garantizando la seguridad laboral y el trabajo interesante (Ayesha

Binte, 2015).

Tabla 4

Octavo factor de motivacion laboral

Factor Estrategia Fuente

Fomentar el trabajo en equipo
y mejorar la relacién con los
empleados.

Fomentar politicas de
desarrollo profesional, apoyo Shoaib, Noor, Raza Tirmizi, &
del supervisor, clima laboral y Bashir, 2009

recompensas.

Desarrollar politicas de salario,

las oportunidades de

crecimiento y desarrollo, la Ayesha Binte, 2015
seguridad laboral y el trabajo

interesante.

Ahmad, Rasheed, & Abbas
Tasawar, 2013

Factores mixtos
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

La busqueda de informacidn para el presente trabajo de investigacion se realizé entre
los afios 1997 y 2017, con la finalidad de saber cuales son los diversos Factores y estrategias
de motivacion del cliente interno aplicadas en empresas de telecomunicaciones, descritas en
las diferentes bases de datos. Se mencionan a continuacion algunos puntos de vista
considerados como relevantes, asi como algunas limitaciones que se tuvieron en el presente

trabajo de investigacion.

Se identificaron 22 documentos que cumplen con los criterios de elegibilidad. En 10
de ellos se analiza la aplicacion de diversas estrategias en empresas de telecomunicaciones
a nivel global, lo que demuestra que el estudio de la motivacion y las diferentes estrategias
que se aplican para fomentarla en el personal es considerado como relevante para las mismas
(Ahmad, Rasheed, & Abbas Tasawar, 2013; Alves Anacleto, Irion, & Pacheco Paladini,
2014; Caldas Pitrowsky, de Sa Affonso da Costa, & Medeiros Ribeiro Salles, 2014; Curral
& Marques-Quinteiro, 2009; Flores Estrada, Gonzalez Huerta, & Leal Guerra, 2006; Grilo
Pinto de Sa & Ferreira Lopes de Moura e Sa, 2014; Gutiérrez Quispe, 2014; Pérez Pérez &
Tunal Santiago, 2003; Ramos Lugo & Triana Gémez, 2007; Rodriguez Lucena Niemeyer &
De Souza Costa Neves Cavazotte, 2016). También se observa un notable interés por el
estudio de este tema en el 2014, afio en el que se publicaron 05 estudios al respecto, pero se
aprecia un notable decaimiento en relacién al tema en los siguientes afios (Ahmad, Rasheed,
& Abbas Tasawar, 2013; Alves Anacleto, Irion, & Pacheco Paladini, 2014; Caldas
Pitrowsky, de S& Affonso da Costa, & Medeiros Ribeiro Salles, 2014; Grilo Pinto de S& &
Ferreira Lopes de Moura e Sa, 2014; Gutiérrez Quispe, 2014). En los diversos estudios se

observa ademas una marcada diferencia en el efecto de los distintos factores motivacionales

Pag.

Alavedra Euribe, L.; Huaman Rodriguez, R. 26



“Enfoques y estrategias de motivacion del cliente

interno aplicadas en empresas de telecomunicaciones.

UNIVERSIDAD o - . P - -
PRIVADA DEL NORTE Una revision sistematica de la literatura cientifica de los ultimos 20 afios

N

sobre las personas evaluadas, segun el pais y la realidad percibida, en el momento de

realizada la investigacion. Esto nos indica la necesidad de continuar y ampliar en el futuro
los estudios con respecto al tema, actualizar los conocimientos relacionados y encontrar
nuevas formas de descubrir los factores motivacionales considerados como mas relevantes
para cada persona, que permitan a las empresas mejorar su productividad con estrategias de
motivacién acertadamente aplicadas. La actual competitividad del mercado de

telecomunicaciones confirma esta necesidad.

Conclusiones

En el presente estudio se logré identificar los factores y estrategias relacionadas con
la motivacion laboral, aplicadas en las empresas de telecomunicaciones de diversos paises.
En la exploracion de los factores se encontraron resultados de diversas investigaciones, las
que demuestran que aquello que motiva a los trabajadores cambia segun la realidad en la que
se desempefia la persona. Esto nos indica que es necesario tener en consideracion los
aspectos relacionados al sector, la cultura, el entorno, etc. y utilizar las herramientas
adecuadas para hallar los factores especificos que logren despertar, desarrollar y sostener en
el tiempo la motivacion entre sus trabajadores, logrando asi elevar su productividad para

alcanzar los objetivos organizacionales.

Existen algunas limitaciones en la presente investigacion que se deben tener en
cuenta para realizar estudios en el futuro, como el hecho de estar centrado el estudio solo en
empresas de telecomunicaciones en algunos paises y no son representativas a nivel mundial.
Por ser la motivacion un tema demasiado amplio se hace necesario profundizar mas en el
tema, precisamente debido a las diversas teorias y los resultados que existen sobre la

motivacion.

Con respecto a la metodologia empleada en la presente investigacion es necesario

aclarar que esta fue aplicada inicialmente en las ciencias médicas clinicas, pero dada su gran
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utilidad se ha adaptado esta metodologia a otras areas con la finalidad de aportar al

conocimiento de temas de diverso interés.
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etodologia informacién Ebsco, Redalye, Google Académico, etc. 0% ° '( D
Presenta (a estrategia de busqueda utilizada, porejemplo palabras claves,
Metodologia |8dsqueda limitadores utilizados (por ejemplo, periodo, tipos de documentos, idioma, 0.5 0.25 [} 5
Indica los criterios por los que descarté o incluyé estudios (por ejemplo, del
Metodologia |Seleccién de estudios total del resultado de !a busqueda se descimron 5 porgue no tenian 1 0.5 o} /
Describe el método de extraoaén de datos de los estudios {por ejemplo, en
Proceso de tablas que describen los estudios con campos corno: afio de publicacién, é) <
Metodolo, 0.5 0.25 0 .
ologia recopilacién de datos |revista, pais, institucion, tipo de estudio, etc. )y cualquier proceso para 2
obtener v confirmar ios datos de los estudios, -
Proporciona el numero de estudios examinados, evaluados por elegibilidad e
Resultad Seleccion del estudio |incluidos en la revisién, con r para las exclusit en cada etapa, 2 1 0| 2
t .
Resultados Caracteristicas de los :::::‘ad ar j I '"aﬁo de la:" io -Stlc'aj pamn’sla’s q\l’e ﬂlexff;}e":f; |°$ 2 1 0| {
estudios 'P° ) pui Y, , pais, , tipo
Andlisis globat de los ‘Pfesenu las caracteristicas de los estudios de manera globahz.ada {por )
Resultados estudios jejemplo, porcentaje de estudios por afio de publicacién, por tipos, por temas 2 1 0
abordados, etc.)
Discusién {Resumen de los Resume los principales hallazgos, incluyendo la fuerza de la evidencia para cada /\3] 15 o / -
resultados resultado principal; considera su reievancia para e! objeto de estudio. i - )
Discute las limitaciones en el estudio y el nivel de resultado (p. Ej., Riesgo de
Discusién Limitaciones sesgo) va nivel de revisién (por ejemplo, recuperacién incompleta de Ia 4.5 0| (] '5'
Investigacién identificada, sesgo de notificacion).
Discusién Conclusiones Proporcionar u?a mtfrprefaclén g?ner'al de los resuitados, ms.pon.d'e ia C o l
un la investigacion, y las implicaciones para la investigacion futura. . o
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