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1 Resumen. 

Las organizaciones buscan establecer una relación lineal entre la satisfacción laboral 

y el rendimiento de sus labores, ya que es de vital importancia el bienestar del colaborador 

al mismo tiempo que la efectividad organizacional, por ello se han tenido en cuenta factores 

como la inconsistencia en clima laboral, la presión por producir etc., dejando de lado los 

efectos mediadores entre la satisfacción y el rendimiento, por ende en el presente estudio se 

pretende indagar a profundidad que factores influyen en la insatisfacción laboral de los 

colaboradores y esto como incide en la permanencia de los empleados en la empresa 

Despegar.com, para ello se trabajó desde un enfoque mixto, tomando como muestra 20 

colaboradores de la empresa Despegar,com, aplicando el instrumento llamado Likert, 

dando como resultado en las ocho categorías niveles bajos de satisfacción laboral y de 

ambiente de trabajo, las conclusiones reflejaron la falta de satisfacción laboral ya que la 

remuneración no llena las expectativas de los colaboradores  lo cual genera inconformidad 

afectando el clima laboral y al mismo tiempo el rendimiento. 
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2 Capítulo 1. 

Introducción. 

Muchas organizaciones desde el área de gestión humana trabajan constantemente en 

crear planes y estrategias que fortalezcan la satisfacción laboral de sus colaboradores. 

La satisfacción laboral dentro de las organizaciones es un tema relevante debido a que 

permite comprender las actitudes y comportamientos de los colaboradores frente a su 

rendimiento laboral, las actividades organizacionales y la forma en cómo influye 

positivamente y negativamente en ello. 

 

Descripción del contexto general del tema. 

El recurso humano es unos de los bienes más importantes, los directivos dentro de 

su dirección y plan estratégico organizacional, buscan incluir planes de beneficios e 

incentivos que van más allá de lo ofrecido. 

De acuerdo con el Observatorio laboral de la Universidad del Rosario 

(LABOUR)en su informe del año 2018, menciona que la satisfacción laboral depende de 

diferentes factores como: 

“la satisfacción con el contrato de trabajo, satisfacción en componentes relacionados 

con la calidad del empleo y la compatibilidad de este con la vida personal de los ocupados. 

Estos factores pueden verse naturalmente afectados por las características del mercado de 

trabajo, por lo cual puede esperarse que difieran de manera importante entre ciudades. En 

particular, se puede esperar que ciudades con altos niveles de informalidad estén 

estrechamente relacionados con bajos niveles de satisfacción en el empleo”. (p. 05) 



 
3 La Gran encuesta integrada de hogares (GEIH) aplicada por el Departamento 

Administrativo Nacional de Estadísticas (DANE, 2019) arrojó las siguientes cifras   

detallando que Cartagena (Bolívar) es una de las ciudades que reporta mayor índice de 

satisfacción laboral, por otro lado, Pasto muestra un índice negativo de satisfacción. 

También permite conocer que el sector que demuestra mayor índice de inconformismo es el 

de administración pública con un 38.1% seguido a este está el sector de educación con un 

33.9% y comercio con 28.7% (p. 02).  

En cifra general el 88,3% de la población asalariada estaba conforme con su 

contrato laboral, dejando un 11,7% de inconformismo frente a este factor contractual.  

 

Planteamiento del problema 

En este momento las compañías han centrado una de sus estrategias del talento 

humano, en satisfacer las necesidades no salariales de los colaboradores implementando 

beneficios que hagan crecer la compañía y tener sentido de pertenencia por ella, pero aún 

con esta implementación siguen surgiendo altas rotaciones de personal que no se siente 

satisfecho laboralmente por diversos factores que le influye, es por eso que Despegar.com 

considera importante sostener y mantener en alto el índice de permanencia y retención de 

talentos dentro de la compañía, pero surgen durante los últimos periodos situaciones de 

retiros voluntarios constantes, tanto de personal administrativo como de personal operativo 

del call center, dada esta rotación de personal se quiere indagar el por qué sucede y cuanto 

influye el no contar con beneficios y compensaciones que hagan más amena la vida laboral 

de los colaboradores y por ende las lleve a abrir su búsqueda laboral a otras ofertas que 

cuenten con mejor calidad de  vida laboral y salario emocional, estudiando la situación 

presentada en los colaboradores.  



 
4  

Pregunta de investigación. 

 ¿De qué manera influye la insatisfacción laboral en la rotación de personal de la 

empresa despegar.com ubicada en la ciudad de Bogotá? 

 

Objetivo general. 

 Identificar de qué manera influye la insatisfacción laboral en la rotación de personal 

de la empresa despegar.com ubicada en la ciudad de Bogotá. 

 

Objetivos específicos. 

Identificar los factores que inciden en la insatisfacción laboral   

Describir las estrategias principales de despegar.com para generar satisfacción 

laboral en sus colaboradores y su influencia en la estabilidad laboral  

Analizar si los colaboradores encaminan sus búsquedas laborales por factores 

externos a la insatisfacción laboral  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
5 Justificación. 

La relevancia que tiene la situación de insatisfacción dentro de las organizaciones es 

fundamental, ya que las acciones y tareas inmersas que trae esta situación a la empresa 

implican sobre costos y reprocesos por parte de los involucrados, afectando la 

productividad y eficiencia empresarial. Además del desgate continuo del personal que 

capacita, liquida, contrata y al área directa que sufre la rotación debido a que se ven 

afectadas las tareas, funciones y objetivos. De igual forma a esta situación se suma que hay 

una fuga constante del talento humano. 

La alta rotación y la insatisfacción laboral no es caso particular, ni ajeno del sector 

laboral en Colombia, la Consultora Plurum (Como se cita en Montes, 2019) expresa que la 

insatisfacción en el país cada vez más incrementa debido a la incapacidad de las empresas 

de comprometer a su personal y de tener a gusto y feliz a su empleado durante los primeros 

5 años. Lo que resulta en una rotación constante del personal. 

Con este proyecto se desea identificar la influencia que tiene la insatisfacción laboral con la 

alta rotación de la empresa Despegar.com, esto con el fin de poner en prácticas 

conocimiento y competencias del profesional en psicología que contribuyan a mejorar los 

índices de satisfacción, beneficiando consigo a los empleados y empleadores de una 

empresa que vive en la realidad cotidiana del trabajador colombiano. Así mismo, permite 

dar una mirada de estudio para otros casos similares contribuyendo a la mejora de la 

calidad laboral. 

 

 

 

 



 
6 Capítulo 2. 

Marco de referencia. 

El fenómeno de la insatisfacción en los empleados en una empresa genera interés 

para la misma ya que esto puede afectar directamente su eficiencia y eficacia de su recurso 

humano, dentro de sus objetivos, está el identificar los factores influyentes y focalizarlos 

para darles solución esto manejado como una estrategia principal, allí se encuentra la 

percepción, la valoración, las actitudes y la motivación como factores influyentes en los 

colaboradores. 

Marco conceptual. 

Rotación. 

“El concepto de rotación de personal se emplea para nombrar al cambio de 

empleados en una empresa. Se dice que el personal rota cuando trabajadores se van de la 

compañía (ya sea porque son despedidos o renuncian) y son reemplazados por otros que 

cubren sus puestos y asumen sus funciones”. (Mina, 2019) 

Satisfacción laboral. 

 “Satisfacción laboral” Hegney, Plank y Parker (2006), señalan que “la satisfacción 

laboral en el área de trabajo es ampliamente determinada por la interacción entre el 

personal y las características del ambiente”. Esto indica, la relación entre el medio laboral y 

el trabajador es una constante en todas las definiciones.  

Estabilidad laboral.  

              Según Socorro (2006) “la estabilidad laboral debería ser entendida como la 

responsabilidad compartida que posee tanto el patrono como el empleado o el candidato de 

https://definicion.de/empresa


 
7 asegurar su participación efectiva en el ambiente laboral mientras ambas partes garanticen 

la adicción de valor a los procesos, productos o servicios que generen u ofrezcan”. 

Marco teórico. 

     Teoría de Frederick Herzberg 

        Herzberg basa su teoría en el ambiente externo y en el trabajo del individuo, propuso 

“su teoría al creer que la relación que una persona tiene con su trabajo es básica, y que su 

actitud hacia el mismo bien puede determinar su éxito o fracaso”. Herzberg distingue los 

acontecimientos que constituyen lo más importante de los buenos recuerdos. Lo que le 

permite oponer las fuentes de motivación a lo que él define como simples remedios a la 

insatisfacción, de ahí el nombre del modelo “bifactorial”. Estas fuentes de motivación las 

calificó de motivadores y las vinculó al contenido de las tareas, al hecho de asumir 

responsabilidades, al éxito, la promoción, al interés por el trabajo en sí mismo, a la 

autonomía para desarrollar las tareas, a los retos superados. Mientras que los remedios a la 

insatisfacción, los factores de higiene se refieren al contexto del trabajo,       

fundamentalmente el salario, la seguridad, las relaciones con los compañeros de trabajo, las 

condiciones materiales del trabajo y la política de gestión de personas que identifica a la 

institución.(Medina, Gallegos & Lara, 2008). 

      Para Herzberg la motivación de las personas depende de dos factores:  

      “Factores higiénicos o extrínsecos: son las condiciones que rodean al individuo cuando 

trabaja; implican las condiciones físicas y ambientales de trabajo, el salario, los beneficios 

sociales, las políticas de la empresa, el tipo de supervisión recibida, el clima de las 

relaciones entre los directivos y los empleados, los reglamentos internos, las oportunidades 

existentes; corresponden a la perspectiva ambiental y constituyen los factores que las 



 
8 empresas han utilizado tradicionalmente para lograr la motivación de los empleados. Estos 

están fuera del control de las personas”.  

La satisfacción laboral es aquel efecto que el trabajador siente al lograr la 

restitución del equilibrio entre una necesidad o grupo de necesidades y el objeto o los fines 

que las reducen. La satisfacción laboral viene a ser la emoción de una motivación en busca 

de objetivos. Herzberg, llegó a la conclusión de que “los factores responsables de la 

satisfacción profesional están desligados y son diferentes de los factores responsables de la 

insatisfacción profesional: lo opuesto a la satisfacción profesional, no es la insatisfacción, 

es no tener ninguna satisfacción profesional; de la misma manera, lo opuesto a la 

insatisfacción profesional es carecer de insatisfacción profesional y no la satisfacción”. 

 

 Todos los enfoques del trabajo desde Taylor (1911); Mayo (1933); Maslow (1954); 

Herzberg et al. (1959); McGregor (1960); Vroom (1964); Locke (1976); Hackman & 

Oldham, (1980); Robbins & Coulter (1996) hasta hoy, “tienen una teoría sobre la 

motivación que se basa en la satisfacción de las necesidades y que es la base de la 

satisfacción laboral, toda actividad de una persona está motivada, impulsada, dirigida, y 

movilizada, desde el punto de vista psicológico, por los motivos conscientes o 

inconscientes”. Los motivos son los mecanismos psicológicos que impulsan y dan 

dirección a la actuación. Según Robbins (2000, 2006), “la motivación es la disposición a 

hacer algo, y que está condicionada por la capacidad de estos actos para satisfacer alguna 

necesidad. La motivación y la satisfacción laboral son formaciones distintas. La 

motivación, es eje de la satisfacción laboral”. 



 
9 Marco Empírico. 

 Dentro de los hallazgos en los aspectos que influyen en la satisfacción laboral las 

investigaciones internacionales se destacan: primero el estudio “Mejorando la satisfacción 

vital y la satisfacción laboral de los trabajadores a través de una intervención para 

supervisores directos”, realizada por Constanza Veloso, Alejandro Cuadra,  Francisco Gil, 

Felipe Cuadra, Felipe Ponce, y Oscar Sjöberg, Arica, Chile, en el año 2019, con el objetivo 

de “analizar la efectividad de un programa de intervención, basado en psicología positiva y 

habilidades sociales”, con un enfoque cuasi-experimental, con la aplicación de la Escala de 

Satisfacción de la Vida, esta escala fue aplicada a 15 personas dividida en dos grupos, los 

resultados arrojaron un incrementos estadístico significativo en “la satisfacción vital y en la 

satisfacción laboral de los subordinados de aquellos jefes que tuvieron la intervención”. 

 Otra investigación es el estudio “Determinantes de la satisfacción laboral en la industria 

de la madera y el papel: estudio en España y hallazgos en otros países”, realizado por María 

Carmen Sánchez Sellero y Pedro Sánchez Sellero, en España en el 2018, con el objetivo de 

“comprobar si los factores que afectan a la satisfacción laboral son iguales en el sector 

forestal, industria de la madera y papel, comparándolos con los del conjunto de todos los 

sectores económicos en un país, y posteriormente hacer una revisión de los estudios 

recientes en otros países que analizan la satisfacción laboral en este sector”, con un enfoque 

cuantitativo, con datos de encuestas de calidad de vida en el trabajo, dando como resultado 

que “el salario es una de las últimas variables en la explicación de la satisfacción laboral, 

siendo la motivación y el desarrollo personal las variables que ocupan los primeros 

puestos”. 



 
10 Dentro de las investigaciones  latinoamericanas se encuentra el estudio “Análisis 

en la percepción del género entre clima organizacional y satisfacción laboral del sector 

industrial”, realizado por Esther Meza Barajas en México en el 2017, con el objetivo de 

“analizar si existen diferencias de género en cuanto a la satisfacción laboral y clima 

organizacional en el sector industrial”, El estudio es de tipo cuantitativo con un enfoque 

descriptivo comparativo, aplicado a 132 empleados, dando como resultados que no se 

encuentran diferencias en cuanto a clima organizacional, a  la satisfacción laboral  para 

mujeres y hombres dentro de la empresa analizada. 

Dentro de los estudios nacionales vale destacar  “Revisión de los resultados sobre la 

influencia del liderazgo transformacional en la satisfacción laboral de las organizaciones”, 

realizado por Natalia Catherine Narváez Bernal, en la ciudad de Cali en el 2019, con el 

objetivo de determinar según la literatura, la influencia del liderazgo transformacional sobre 

la satisfacción laboral de la organización, con un tipo de enfoque cualitativo- descriptivo, 

como resultados se evidencia que el liderazgo transformacional influye de forma positiva 

sobre la satisfacción laboral ya que los líderes valoran las contribuciones de sus 

colaboradores. 

Otra investigación es el estudio “El clima organizacional y la satisfacción laboral: un 

análisis cuantitativo riguroso de su relación”, realizado por Carlos Manosalvas, Luis 

Manosalvas, y Jorge Nieves Quintero, en Medellín en el 2015, con el objetivo es “analizar 

la relación entre el clima organizacional y la satisfacción laboral en empresas de salud”, 

con un enfoque de tipo cuantitativo, transversal, los resultados obtenidos muestran “una 

relación significativa entre clima organizacional y satisfacción laboral, corroborando 

resultados de otros estudios relacionados a esta temática”. 



 
11 Otro estudio es “El clima organizacional y su relación con la satisfacción laboral 

desde la percepción del capital humano”, elaborado por Norma Angélica Pedraza Melo en 

Bogotá en el 2018, con el objetivo de “Analizar la relación entre las variables de clima 

organizacional y satisfacción laboral desde la percepción de los empleados en 

organizaciones públicas y privadas”, con un  enfoque cuantitativo, no experimental, 

transversal y explicativo, con la aplicación de un cuestionario a 133 encuestados  dando 

como resultado “la identificación de ocho componentes que caracterizan el clima 

organizacional, estos factores son la estructura organizacional, la responsabilidad, el 

sistema de recompensa, el riesgo, el ambiente de afecto, el apoyo, los estándares y la 

identidad”, mostrando que “los componentes de identidad, apoyo y ambiente de afecto 

contribuyen en forma importante a explicar el bienestar de los empleados en las 

organizaciones”. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 
12 Capítulo 3. 

Metodología. 

Tipo y diseño de investigación. 

El tipo de investigación es cuantitativo dado que “Utiliza la recolección de datos 

para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis estadístico, con el fin 

establecer pautas de comportamiento y probar teorías” (Hernández, Fernández & Baptista, 

2014, p.4). Y el diseño de investigación es descriptivo, Hernández et al., (2014) expresan 

que la intención del diseño es especificar y caracterizar los aspectos relevantes del 

fenómeno, centrándose en las preferencias del grupo o población debido a que se desea 

describir tal cual como se presenta el fenómeno en el contexto estudiado. 

Participantes. 

 La población está conformada por los empleados de la empresa Despegar.com, 

específicamente el centro de Call center ubicado en Bogotá, la muestra consta de 20 

empleados de la empresa Despegar.com, seccional Bogotá, del área de Call Center que 

integran el departamento, los cuales tienen características sociodemográficas como: sexo, 

femenino 12 mujeres y masculino 8 hombres, entre 24 y 35 años de edad, con escolaridad, 

técnicos, tecnólogos y profesionales. 

 El tipo de muestra es no probabilística de participantes voluntarios, “A esta clase de 

muestra también se le puede llamar autoseleccionada, ya que las personas se proponen 

como participantes en el estudio o responden a una invitación” (Hernández et al., 2014, p. 

387) 

 



 
13 Instrumentos de recolección de datos. 

Se utiliza el Cuestionario de Satisfacción Laboral del personal administrativo y 

servicios1 propuesta por la Universidad de Salamanca en el 2005, consta de 43 ítems, con 7 

categorías (Puesto de trabajo, Dirección de la unidad, Ambiente laboral, comunicación y 

coordinación, condiciones físicas y ambientales, formación, mejora y motivación y 

reconocimiento) que componen los aspectos de la satisfacción en los trabajadores, con tipos 

de respuesta tipo Likert que van desde totalmente en desacuerdo a totalmente de acuerdo. 

 Se aplicó la encuesta a lápiz y papel con una duración de aplicación de 15 a 20 minutos. 

Estrategia del análisis de datos. 

 Se utilizará el Excel, el cual es un programa de Microsoft Excel y que permite crear 

tablas, esquemas y gráficas que facilitaran el análisis de la recolección de datos previa, 

mediante la encuesta. Asimismo, el programa cuenta con funciones básicas de estadística 

que facilitaran identificar la información relevante del estudio. 

Consideraciones éticas. 

Se considera la Resolución 08430 de 1993 del Ministerio de Salud, por el cual se 

estipula la elaboración del consentimiento informado, acorde a lo establecido en los 

artículos 15 y 16 de la Resolución 08430 de 1993; y la misma establece los parámetros de 

la investigación científica y las técnicas utilizadas en el desarrollo de la misma. De igual 

forma se apoya en la Ley 1090 de 2006 en el artículo 5 de los principios y las normas que 

debe tener el psicólogo para realizar investigación científica, entre el más relevante de la 

intervención se encuentra el principio de confidencialidad. 

 

                                                

 
 



 
14 Capítulo 4. 

Resultados. 

Para la recolección de información se aplicó el cuestionario de satisfacción laboral 

al personal administrativo y de servicios, el cual arrojó los siguientes resultados de acuerdo 

a las ocho categorías aplicadas, se analizarán los porcentajes más altos según los ítems: 

Primera categoría  

Percepción del ámbito del trabajo (Figura 1 anexo 4) 

Dentro de las respuestas dadas se encuentra que un 75% de los encuestados están de 

acuerdo con sus funciones y responsabilidades, por tanto, saben lo que esperan de su 

desempeño. El 70% de los encuestados indica que no recibe información acerca de su 

desempeño laboral, se evidencia que no existe una retro alimentación del superior a cargo y 

esto se refleja en la insatisfacción laboral. Por otra parte, el 65% de los encuestados se 

encuentran en desacuerdo con el ítem “En mi unidad tenemos las cargas de trabajo bien 

repartidas” denotando un sentimiento de inconformiso con la carga laboral actual. 

Segunda Categoría 

Dirección de la unidad (Figura 2 anexo 5) 

 

El 90% de los encuestados está “De acuerdo” con el ítem de: el responsable 

soluciona los problemas eficazmente. Solo un 10% se muestra en desacuerdo. El 85% de 

los encuestados indican que el responsable de la unidad de trabajo delega las funciones de 

manera idónea y un 15% se muestra indiferente ante la pregunta. 

La mayoría de encuestados, en un 75% está de acuerdo con el conocimiento y 

manejo de las funciones del supervisor a cargo.  

 



 
15 Tercera Categoría 

Ambiente de trabajo e interacción con los compañeros (Figura 3 anexo 6) 

En el ítem “el ambiente de trabajo me produce estrés” un 75% de los encuestados 

responde que efectivamente genera gran estrés laboral el ambiente donde desempeñan sus 

funciones a cargo. Se evidencia que un 20% está en desacuerdo y totalmente en desacuerdo 

con este ítem. También es claro que el 55% de los encuestados le es indiferente sentirse 

parte del equipo de trabajo, indicador que no es muy alentador para la satisfacción laboral.   

 

Cuarta Categoría 

Comunicación y coordinación (Figura 4 anexo 7) 

El 70% de los encuestados coincide en que la comunicación entre el personal de la 

unidad y los usuarios es buena. El 30% restante está en desacuerdo con el ítem 

mencionado. Un 60% de los encuestados menciona que conoce los servicios que prestan las 

otras áreas de la empresa. En cuanto a los ítems de comunicación interna y la facilidad que 

tienen para comunicarse con su superior, los encuestados concuerdan y comparten este 

porcentaje con un 50% del mismo. 

 

Quinta categoría 

Condiciones ambientales, infraestructuras y recursos (Figura 5 anexo 8) 

En cuanto a las condiciones ambientales, infraestructura y recursos los encuestados 

respondieron que las condiciones de trabajo de la unidad son seguras en un 60%, el 25% 

indica estar totalmente de acuerdo con el ítem en mención y un 15% muestra indiferencia 

ante la pregunta. Por otra parte, un 50% de los encuestados responde que se encuentra de 



 
16 acuerdo con las herramientas de trabajo proporcionadas por la empresa para desempeñar 

su trabajo. El 50% restante se divide en desacuerdo y le es indiferente.  

Sexta categoría 

 

Formación (Figura 6 anexo 9) 

El 75% de los encuestados muestra satisfacción con la información y formación 

recibida cuando hay un nuevo aplicativo o desarrollo informático puesto en marcha para el 

desarrollo de sus labores. Por otro lado, el 55% de los encuestados se mostraron 

indiferentes con el ítem “Mis necesidades han sido atendidas con respecto al plan de 

formación” identificando una falencia en esta área de vital importancia en la satisfacción 

laboral. También comparten un 40% entre le es indiferente y están de acuerdo frente al ítem 

“Recibo la formación necesaria para desempeñar correctamente mi trabajo” 

 
Séptima categoría 

Implicación en la mejora (Figura 7 anexo 10) 

El ítem más relevante en la categoría de implicación de mejora según las respuestas 

de los encuestados, es “Su actividad diaria tiene aspectos susceptibles a mejoras” un 80% 

están de acuerdo con el enunciado, seguido a esto un 10% está totalmente de acuerdo y el 

por último el 10% restante dice estar en desacuerdo. Asimismo, un 60% de la población 

encuesta está de acuerdo con la prioridad de la mejora de la calidad de los servicios 

prestados. Acompañado a esto un 20% dice estar totalmente de acuerdo con el ítem en 

mención.  

Octava Categoría 

Motivación y reconocimiento (Figura 8 anexo 11) 



 
17 Para este indicador se refleja porcentajes muy parejos con relación a cada ítem 

encuestado. El ítem “estoy motivado para realizar mi trabajo” presenta los siguientes 

porcentajes de respuestas: El 50% dice estar motivado y el 50% restante indica estar en 

desacuerdo. Se puede inferir que la mitad de la población encuestada no tiene un nivel 

motivacional adecuado para realizar su trabajo, lo cual influye directamente en los 

indicadores de insatisfacción laboral de la empresa por ende se afecta los índices de 

rotación de personal. Otro ítem fundamental es “En general me siento motivado en mi 

unidad de trabajo”  

     Este ítem comparte los mismos porcentajes que la pregunta anterior, de esta manera un 

50% de los encuestados indica estar en desacuerdo con la motivación en su unidad de 

trabajo y el 50% restante muestra una motivación idónea para desempeñar sus funciones.  

Nuevamente se logra identificar que la mitad de los encuestados no están conformes 

desempeñando sus funciones, factor que implícitamente afecta la satisfacción laboral de los 

empleados. Otro factor que toma protagonismo son las condiciones laborales actuales, para 

este ítem se obtuvo los siguientes resultados. Un 40% se mostró estar acuerdo con sus 

condiciones laborales. Un 30% se mostró en desacuerdo y el otro 30% totalmente en 

desacuerdo con las condiciones actuales.  

 

Discusión 

En base a lo expuesto en la teoría motivacional de Herzberg y en relación con los 

datos obtenidos en el instrumento aplicado se puede identificar que los resultados 

demuestran un índice en balance así: El 50% dice estar motivado y el 50% restante indica 

estar en desacuerdo en el ítem de motivación y reconocimiento por el trabajo realizado, esto 



 
18 indica que no se tiene un índice estable el cual se ve reflejado en la eficiencia de las 

funciones, motivo por el cual afecta directamente los resultados de una organización. 

En el objetivo general se quiere identificar los factores incidentes en la 

insatisfacción laboral y en relación a la teoría expuesta con Herzberg donde la motivación 

de los colaboradores son prioridad, se puede centrar la discusión en los aquellos aspectos 

relevantes que han afectado la vida laboral de los colaboradores identificando los factores 

internos y externos como los más influyentes. Herzberg explica que la satisfacción es el 

principal resultado de los factores de motivación y la insatisfacción es el resultado de los 

factores de extrínsecos, explicado esto podemos rescatar que según los datos obtenidos los 

factores más influyentes están localizados en el ambiente que los rodea y abarcan las 

condiciones en que desempeñan su trabajo. Por ende se tiene en cuenta de manera global 

los resultados obtenidos en la encuesta aplicada, identificando una tendencia importante 

hacia la poca información que recibe el colaborador acerca de su desempeño, este ítem 

responde a que el 70% de los encuestados lo indica, donde según la teoría de Herzberg, los 

factores extrínsecos no son óptimos pues no consiguen elevar consistentemente la 

satisfacción y cuando es elevada no se sostiene por mucho tiempo, por ende no se podrá 

acentuar que solo los factores externos personales a la organización afectan, sino que 

también los factores internos influyen significativamente en la satisfacción motivación y 

rotación del personal. 

Conclusiones 

 

Luego de realizadas las evaluaciones correspondientes y utilizar los métodos  

conocidos y mencionados anteriormente se concluye que los empleados pertenecientes a la 

empresa Despegar.com ubicada en la ciudad de Bogotá, se le ve  reflejado en un alto 



 
19 porcentaje la falta de satisfacción laboral ya que la remuneración no llena las 

expectativas de los colaboradores y al momento de tomar decisiones no los hacen 

participes,  lo cual genera inconformidad afectando el clima laboral y al mismo tiempo el 

rendimiento, no obstante  la ausencia de estimulación en los trabajadores y la falta de 

oportunidades han venido provocando insatisfacción laboral y sobrecarga de estrés. Con 

base en estos resultados se sugiere hacer un seguimiento a las acciones específicas que 

están causando insatisfacción, que permitan a futuro mejorar  las persecuciones que tienen 

los colaboradores pertenecientes a esta empresa y a su vez desarrollar actividades que 

permitan mejorar la comunicación e interacción  entre empleadores y colaboradores 

fortaleciendo el clima laboral, con el fin de disminuir la insatisfacción y mejorar su 

ambiente de trabajo, lo cual se verá reflejado en el rendimiento y desempeño. 

Podemos concluir que esta empresa no cuenta con las garantías necesarias que les 

brinde una mejor calidad de vida a los empleados y si no se disminuye el nivel de 

insatisfacción, las enfermedades profesionales aumentarán y el rendimiento laboral bajará, 

y de esta manera tanto empleadores como empleados se verán perjudicados. 

 

Limitaciones 

 

El presente proyecto de investigación tuvo dentro de sus limitaciones el desarrollo y 

aplicación del instrumento de investigación debido a que la cuarentena selectiva restringió 

el acceso a todos los participantes para el desarrollo idóneo del instrumento, de igual forma, 

que todos los integrantes no estuvieran en la misma ciudad y los diferentes horarios de 

trabajo dificultó el flujo de información de manera de constante y rápido. 



 
20 También se encontró restricción en la información que brindaban los 

participantes por cuestiones de seguridad y confidencialidad y con los tiempos de 

recolección de datos por los empleados, por la restricción en los permisos dados, debido a 

que se debía hacer en el menor tiempo posible. 

Recomendaciones 

 

Con base en las conclusiones que presenta esta investigación es de vital importancia 

el seguimiento a las acciones específicas que permitan a futuro mejorar la percepción que 

tienen los colaboradores de su entorno laboral, y desarrollar actividades en donde la 

motivación, la comunicación y el ambiente de trabajo sean ejes a priorizar en miras a 

fortalecer estas categorías. Continuar con el estudio de la satisfacción laboral en las 

diferentes empresas, permiten crear y diseñar estrategias que conlleven a disminuir la 

insatisfacción laboral de sus colaboradores y mejorar su ambiente de trabajo. Tener en 

cuenta estos resultados permite conocer la percepción que tienen los colaboradores de la 

empresa y la forma en que se deben establecer lineamientos de comunicación entre 

superiores, jefes y áreas de grupo de trabajo. 
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25 Anexos 

Anexo 1. Cuestionario de satisfacción laboral del personal de administración y servicios 
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27 Anexo 2.  

Consentimiento Informado 

 



 
28 Anexo 3 

 

 

 

 

 

 

 



 
29 Primera categoría 

Percepción del ámbito del trabajo  

(Figura 1 anexo 4) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Segunda categoría: 

Dirección de la unidad 

(Figura 2 anexo 5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
30 Tercera categoría: 

Ambiente de trabajo e interacción con los compañeros 

(Figura 3 anexo 6) 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Cuarta categoría: 

Comunicación y coordinación 

(Figura 4 anexo 7) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
31 Quinta categoría: 

Condiciones ambientales, infraestructuras y recursos 

(Figura 5 anexo 8) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sexta Categoría  

Formación 

(Figura 6 anexo 9) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
32 Séptima categoría: 

Implicación en la mejora 

(Figura 7 anexo 10) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Octava categoría: 

Motivación y reconocimiento 

(Figura 8 anexo 11) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
33 Material Multimedia 

Link del video de Proyecto final  

https://youtu.be/YIQWiH58AOWQ 
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