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RESUMEN EJECUTIVO

La Corporaciéon Favorita C.A posee la cadena de supermercados mas grandes y
extensas del pais. Cuenta con aproximadamente 7.200 empleados a nivel nacional. Su
concepto de negocio es el autoservicio, ofreciendo una gama de productos de primera

necesidad, con un alto manejo de volumen de clientes.

El pilar fundamental de la Corporacion Favorita C.A son sus empleados,
conocidos como los clientes internos y el capital intelectual de una organizacion; su
funcion bésica es dar al cliente externo un servicio personalizado, especial, de calidad y
eficiente. Son el rostro y conectores del servicio que ofrecen; y sirven de intermediarios

entre lo que se vende y los servicios que dan a los clientes externos.

A nivel nacional existe una gran demanda en la compra y venta de productos de
consumo masivo, ya sean estos personales o de primera necesidad, pero para que
existan buenas ventas en el mercado, es necesario que el personal de la Corporacion
Favorita C.A sea capacitado y motivado para brindar un mejor servicio. Las
capacitaciones y cursos motivacionales que se les otorgue a los empleados son

fundamentalmente para la buena calidad y eficacia en las ventas de la organizacion.

Actualmente no se presta mucho la atencion debida a este tipo de campaiias de
motivacion; esto se debe a que la informacion interna que se esta transmitiendo dentro
de la empresa no es la correcta; inclusive los encargados de brindar estas capacitaciones
no buscan nuevas estrategias que atraigan la atenciéon y motiven a la vez a sus

empleados.

Es por ello que el objetivo de la presente investigacion es generar innovadoras
estrategias de comunicacion para crear nuevas campafias de motivacion, que sean un
aporte para el crecimiento del talento humano dentro de la cadena de supermercados

mas grande del pais la Corporacion Favorita C.A.



SUMARY

The Corporation Favorita C.A has the largest supermarket chain and extensive in
the country. It has approximately 7,200 employees nationwide. Its business concept is
self-service, offering a range of staple products with high customer volume

management.

The cornerstone of the Corporation Favorita C.A is its employees, known as
internal customers of an organization, its basic function is to provide external customers
personalized service, special, high quality and efficient. Connectors are the face and the
service they provide, and act as intermediaries between what is sold and the services

they provide to external customers.

Nationally there is great demand in the purchase and sale of consumer products,
be they personal or primary need, but there are good sales in the market, it is necessary
for the Corporation staff is trained and Favorita C.A motivated to provide better service.
The training and motivational courses that are granted to employees are fundamental to

good quality and sales effectiveness of the organization.

Currently does not pay much attention due to this type of motivation campaigns,
this is due to internal information being transmitted within the company is not correct,
even in charge of providing these trainings do not seek new strategies to attract attention

and motivate employees while.

That is why the objective of this research is to generate innovative communication
strategies to create new motivation campaigns, which are a contribution to the growth of

human talent within the supermarket chain's largest Favorita CA Corporation.
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CAPITULO 1

1. ANTECEDENTES

1.1 Tema de tesis

Investigacion de nuevas estrategias de comunicacion para las campafias de motivacion

del talento humano de la cadena de supermercados Corporacion Favorita C.A.

1.2 Introduccion

Las organizaciones actuales estin rodeadas de wuna sociedad competitiva,
contextualizadas en un mundo socializado y globalizado donde la competencia ya no es
solo a nivel local, sino que se transforma en internacional. En este escenario, muchas
organizaciones no distinguen la importancia de la funcién de la educacion que deben
impartir a su personal, que es conocida como “capacitacion”, y se enfocan unicamente

con la interaccion que debe tener su personal con los clientes de la empresa.

Este problema recae en el entorno laboral de la Corporacion Favorita C.A, por lo
que se realizard una investigacion de las diferentes herramientas y estrategias que

permita a esta empresa un crecimiento constante, a través de sus trabajadores.

La investigacion se fundamentarda en un analisis sobre la capacitacion del
personal, considerando que este proceso analitico solo sera efectivo; si se toma en
cuenta qué tipo de comunicacion esta siendo transmitida al personal de la empresa, ¢
implementando una comunicacion efectiva que puede ayudar a dar un resultado objetivo

dentro de las campaias de motivacion.



1.3 Planteamiento del problema

El objetivo central es encontrar nuevas estrategias de comunicacion, alineando politicas
de relaciones humanas dentro de la empresa; esto permitird implantar procesos de

motivacion en las campafias especificas de capacitacion para empleados.

La funcion del departamento de Recursos Humanos rige actividades como la
seleccion, capacitacion, seguridad e induccion del personal. En una empresa privada de
consumo masivo existen grupos que desempefian distintas responsabilidades que tienen
que ver con aspectos como la administracion de la ndmina de los empleados, el manejo
de las relaciones, etc. ‘“Para poder ejecutar la estrategia de la organizacion es
fundamental la administracion del talento humano, para lo cual se deben considerar
conceptos tales como la comunicacion organizacional, el liderazgo, el trabajo en equipo,

la negociacion y la cultura organizacional”.

(http://es.wikipedia.org/wiki/Recursos_humanos), Consultado el 31 de septiembre del

2011

La empresa debe considerar el valor del recurso humano y la cualidad de la
misma, siendo este uno de los elementos insustituibles dentro del entorno laboral por lo
que genera un dificil manejo; el reto de una moderna gestion de Recursos Humanos es
lograr el equilibrio entre cantidad, calidad y cualidad del personal para garantizar el

éxito de la gestion de los mismos.

El punto basico de la investigacion es considerar que para la Corporacién Favorita
C.A su inversion mas importante es su personal interno; por ello es esencial otorgarles

buenas campafias de motivacion para aumentar su rendimiento laboral.



Los empleados de la empresa, llamados también personal corporativo, son la parte
fundamental de la organizacion, pero para poder abrir paso a una productividad alta

dentro de ella, hay que tomar en cuenta qué falta o qué se necesita internamente.

Cada una de las nuevas campafas que se vayan a implementar, como el cambio
estructural en la gestion de capacitaciones, deberd tener un analisis previo para evaluar
en qué parte de la organizacion es necesario mejorar. Esto lo deben analizar las personas
encargadas de disefiar o seleccionar un programa de capacitacion. Dentro de ella es
bueno tomar en cuenta que una fuente de capacitacion es el intercambio de ideas y
diferencias entre los asistentes, de manera que es fundamental conocer cudles son las
bases primarias de una comunicacion no verbal e identificar qué fortalezas y debilidades

hay detras de ellas.

Las capacitaciones se deberan realizar mediante un diagndstico de necesidades de
capacitacion para poder desarrollar en efecto un plan de capacitacion para la empresa en
medida de cada una de las necesidades de los empleados; asi mismo es necesario
asegurarse cual es la necesidad de la organizacion, y cudles son los verdaderos
programas de capacitacion que necesitan los empleados. Esté método permitira generar

una diferencia competitiva en la empresa.

Finalmente, se espera que los programas de capacitacion de los empleados
promueva nuevas competencias profesionales entre ellos, lo que incidird en el
rendimiento y la productividad del empleado en su trabajo y con la atencion eficaz al

cliente.



1.4 Formulacion del objetivo general

Analizar e implementar nuevas técnicas y estrategias de comunicacion, con un

alineamiento estratégico de objetivos que ayuden a motivar al personal corporativo;

estas deben servir para colaborar en la resolucion de conflictos internos y solucionar la

falta de interés laboral, asi como la poca motivacion del personal corporativo dentro de

la Corporacion Favorita C.A.

1.5 Formulacion de los objetivos especificos

Identificar los factores que influyen en el bajo desempefio laboral del personal
corporativo.

Emplear nuevas estrategias para la solucion de los conflictos encontrados en la
empresa.

Analizar qué falencias existen en la Administracion Interna.

Realizar un estudio de las principales causas por las cuales el personal tiene un
bajo rendimiento en su productividad y qué es lo que produce una baja
estimulacion.

Desarrollar un plan de capacitacion emprendedora para los cursos de desarrollo
de talento humano.

Profundizar y aplicar nuevos proyectos de gestién para desarrollar innovadoras

estrategias de motivacion y desempefio organizacional dentro de la empresa.



1.5 Justificacion de la investigacion

El mal uso de la comunicacion dentro de la empresa ha generado un bajo nivel de
capacitacion para los empleados de la empresa, la poca iniciativa en estrategias de
motivacion cada vez mas repercute en la satisfaccion laboral, en la calidad y eficacia de
la productividad con que los empleados puedan trabajar en sus labores diarios, por lo
que a través del siguiente estudio, se piensa conseguir un recurso humano motivador,
para solucionar los bajos factores de motivacion y capacitacion del personal corporativo

dentro de la Corporacion Favorita C.A.

El valor de toda campafia motivacional es el buen manejo de la comunicacion
organizacional y de las estrategias comunicacionales, que buscan incentivar a su
personal para mejorar el rendimiento productivo a través de la capacitacion al servicio

de los clientes, los consumidores.



1.6 Marco teorico y conceptual

1.7 Marco teorico

La Comunicacion, sera el medio principal para estudiar el contenido de informacion
correcta que se debera transmitir dentro de la empresa. La Comunicacion Corporativa
también serd de gran importancia para determinar la estructura de una buena politica de
comunicacion y de calidad. Dentro de ella se analizara la Psicologia Organizacional,
que permitird a identificar los elementos relacionados con el analisis del problema
interno de la empresa, el desarrollo de la estrategia comunicacional, los planes de

implementacion y analizar los talentos y el potencial de los colaboradores.

El proceso de motivacion; permitird que la comunicacion no verbal y la
transmision de informacion efectiva logre una integracion grupal del personal y de la

misma empresa.

Las capacitaciones del personal se las analizara para fortalecer el cambio positivo
de los empleados. Asi mismo, el seguimiento del personal permitird enfocarnos en

mejorar el desarrollo del talento humano interno de la empresa.

A partir de estos términos claves, se analizara la fuente principal de la empresa, el
grupo operativo empresarial, que dentro del sistema organizacional y las relaciones
interpersonales se la considera el punto clave y principal, que llega a constituir un factor

determinante de la existencia misma de la organizacion.

El desarrollo de la misma, el avance diario y el proceso de crecimiento
organizacional corresponde a la buena gestion de la organizacion con el empleado. Por

tal razon, los ejecutivos de recursos humanos deben ser los encargados de analizar y



buscar nuevos temas de capacitaciones y desarrollo social. Las aplicaciones de

estrategias involucran principalmente una buena comunicacion interna.

Desde un punto de vista global, la estrategia estd en que cada uno de los
supervisores se focalicen en los errores que estan interviniendo en el ambiente laboral
de los empleados, qué impactos negativos estan teniendo y qué espacios son en los que
tienen que intervenir; de esta manera se generaran nuevas expectativas de cambio, de
motivacion laboral interna y se potencializard el liderazgo en ellos, mejorando la

comunicacion interna.

Es necesario tomar en cuenta que una estrategia basica o realmente el uso de
una comunicacion eficiente es de donde partird la tematica de aportar puntos
basicos al desarrollo de los empleadores dentro de las reuniones y temas de
capacitaciones fomentadas para visualizar mejor una estrategia de apoyo laboral
interno. (http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos), Consultado el 4 de
octubre del 2011

Otras alternativas empresariales que dominaremos en este proyecto de investigacion

seran:

e Alineamiento estratégico

Los beneficios que se les otorgue a los empleados deben ser un medio de iniciativa para
cada uno de ellos, en donde gracias a esas iniciativas se proyecten metas y valores para

el crecimiento tanto personal como de la empresa.

El trabajo en equipo es el eje fundamental; sin embargo el desempefio laboral de
cada individuo se lo debe tomar en cuenta al momento del desarrollo de las campafias
de motivacion, separando esfuerzos grupales e individuales, ya que de esto dependen los

alineamientos estratégicos en las labores que vayan a desempeiiar.



Los alineamientos deben ser entorno a una buena planificacion y direccion del personal,
con un sentido estratégico en cuanto a la organizacion que se debe mostrar a los

empleados, contribuyendo a que logren alcanzar metas globales.

La organizacién, motivacion y desempefio de las personas, unidas mediante las
compensaciones, es la funcion de alineamiento estratégico. El trabajador sabe lo
que tiene que hacer y serd tarea de las organizaciones efectuar una gestion
profesional de compensaciones para administrar las competencias de las
personas, mostrandoles en lo practico, qué metas se valoran.
(http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos), Consultado el 4 de octubre
del 2011

Es finalmente, el grupo operativo empresarial quienes logran o no los resultados

buscados.!

Con este resultado, la organizacion debe introducir nuevas estrategias en los
sistemas de motivacion de los empleados alineando Ilabores, desempefios y
competencias, logrando que ellos alcancen metas establecidas e inclusive las metas de la

organizacion.

e Direccion del Desempeiio

El diseno de otorgar beneficios debe garantizar que el desempefio de las personas se

oriente a lo que la empresa espera.

Incentivar a elevar el buen desempefio de los empleados debe ser una estrategia de
direccion incluida dentro de las estrategias de motivacion de las campafias de

capacitacion como soporte y apoyo para la empresa.

! Como plantean Ridderstrale y Nordstrom en su obra, “Es el talento lo que mueve al capital”.



e Manejo de Personal

El departamento de Recursos Humanos debe estar a cargo de toda capacitacion y cursos
que se les deba otorgar a los empleados de la empresa; debe existir un equipo en donde
se establezcan nuevas ideas e estrategias, manteniendo como prioridad una transmision

eficiente y clara de la informacion, ya sean, ideas, objetivos, visiones y metas.

El crecimiento continuo de la empresa conlleva a una mayor complejidad del manejo
del personal, dando paso a la necesidad de otorgar a sus empleados mas conocimientos,
habilidades y destrezas indispensables para mantener la competitividad de la
organizacion. Asi las personas seran el diferencial competitivo que propicie y sostenga

el éxito de la empresa.

“Gestionar la comunicacion implica definir un conjunto de acciones y procedimientos
mediante los cuales se despliega una variedad de recursos de comunicacion para apoyar
la labor de la empresa”. (http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos), Consultado el 4

de octubre del 2011.

Las personas se convierten en el elemento basico del éxito de la empresa. En la
actualidad se habla de estrategias de Recursos Humanos para expresar la
utilizacion deliberada de las personas, con el proposito de que ayuden a la
organizacion a ganar o mantener una ventaja sostenible frente a los
competidores que se disputan en el mercado. (CHIAVENATO, 2004: 4)

e Asumir una Formacion Profesional Propia

El proceso esta en cambiar el eje de accion organizacional desde las inducciones del
personal nuevo hasta nuevos cursos de capacitacion para todo el personal corporativo,

con nuevas estrategias organizacionales, evitando que se generen los conflictos



comunes que se llegan a generar por la falta de motivacion del empleado en sus labores

dentro de la empresa, con esto se lograra capacitar y explotar nuevos talentos humanos.

1.8 Marco conceptual

El concepto principal con el que partiremos el proyecto de investigacion es la
comunicacion, ya que es el punto clave para poner en marcha un intercambio verbal, y
es el proceso fundamental dentro de cualquier contexto social, entre dos personas;
siendo asi que el encuentro constituye una situacion limite de la comunicacion. Se debe
tomar en cuenta que la informacion eficiente y clara es una parte integral del proceso de
comunicacion. La razén de ser de cualquier empresa es una buena comunicacion entre

el personal interno, obteniendo un mensaje claro y preciso.

Los equipos de trabajo también son un concepto muy importante, ya que las
personas que trabajan dentro de ella viven relaciondndose entre si, desarrollando sus
actividades dentro de un ambiente y clima laboral, donde se pueden identificar
estructuras y sistemas funcionales cuyo papel es esencial para comprender el
funcionamiento social de cada uno de los grupos. Los responsables de la organizacion
crean grupos, unidades o equipos que permiten a un conjunto de empleados ejecutar su

trabajo.

Buena parte de las tensiones que sufren las organizaciones y los grupos surgen del
hecho de que las personas que estan en contacto diario no experimentan su ambiente del
mismo modo. Si bien puede participar dentro de ella lo que se conoce como cultura
organizacional, que se refiere a los valores y a las presunciones profundamente
arraigados y dados por supuesto que orientan las creencias, las percepciones y las

decisiones de los participantes.



El liderazgo es una relacion de influencia y direccion entre las autoridades y el personal

de una empresa, quienes persiguen cambios reales que reflejan sus mutuos propoésitos.

Motivacion; “Es la fuerza impulsadora dentro de los individuos que los empuja
hacia la accion”. (http://www.buenastareas.com/ensayos/motivacion) Consultado el 10

de octubre del 2011.

Las tareas son la unidad basica de la actividad laboral, que especifica las caracteristicas

que va a desempeifiar el empleado permitiendo aplicar sus conocimientos, habilidades.

Para trabajar con eficacia debe existir union de grupo o trabajo en equipo que es
“Una forma de actividad colectiva que comprende la interaccion, la interdependencia, la
coordinacion de los miembros, orientada hacia la consecucion de metas u objetivos y
cuyo resultado posee un marcado caracter grupal”. (ALCOVER DE LA HERA et al.,

2004: 126)

Dentro de cualquier trabajo debe existir aptitud que es una caracteristica cognitiva que
indica la capacidad potencial para aprender y manejar ciertos conceptos, habilidades o
destrezas. La habilidad que siempre va asociado al rendimiento en una amplia gama de
tareas, serd asi que se puede decir que las habilidades son las capacidades complejas

referidas a tareas de naturaleza cognitiva o social.

Los valores sirven como bases sustancial de la cultura, sirven para dar respuesta o
solucion a tareas, situaciones o problemas nuevos a los que se enfrenta la
organizacion, o dicho de otro modo, representan creencias o convicciones
colectivas de que una determinada solucion es adecuada” (ALCOVER DE LA
HERA et al., 2004: 286)

Satisfaccion Laboral: Es una actitud o un conjunto de actitudes desarrolladas por
la persona hacia su experiencia y su situacion de trabajo. Dichas actitudes pueden
referirse al trabajo en general o a facetas especificas del mismo. Ambas
perspectivas pueden ser complementarias y contribuir a la obtencién de un cuadro
completo de la satisfaccion laboral. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 298)



El desarrollo personal; existen actividades y experiencias que el ser humano aplica
dentro de lo que es el contexto interno de la organizacion, cada uno de estos procesos es
la base principal de lo que se denomina aprendizaje y pueden desarrollarse en la

formacion del mismo a la que se denomina desarrollo individual.

1.9 Diseiio de la investigacion

La metodologia que se aplicara en la presente investigacion sera la siguiente:

Investigacion Cualitativa y la Investigacion Exploratoria.

Se busca investigar las relaciones sociales entre los colaboradores de la
Corporacion Favorita C.A, con el fin de analizar el ambiente laboral que se realiza en

esta organizacion.

Investigacion Cualitativa: Requiere de un profundo entendimiento del
comportamiento humano y las razones que lo gobiernan; explica los motivos de los
diferentes aspectos de tal comportamiento y las causas del crecimiento proyectado de la

institucion y gracias a que razones.

Investigacion Exploratoria: Esta investigacion le va a permitir a la empresa
descubrir e identificar nuevas ideas de involucramiento de grupo, conocimientos

preliminares y clasificar problemas u oportunidades.

La técnica que se va utilizar para la recoleccion de datos es la encuesta, esta

permitira recolectar datos fundamentales.



1.10 Hipétesis de la investigacion

La investigacion de nuevas estrategias de comunicacion para las campaiias de
motivacion del personal, lograra que la empresa privada de consumo masivo tenga un
avanzado nivel de productividad de sus empleados y una mayor participacion de ellos
en los objetivos de la empresa, fomentado la importancia de la comunicaciéon como
proceso de gestion eficaz que se vera incrementando gradualmente en el servicio a sus

clientes.

1.11 Delimitacion de la investigaciéon y alcance

La investigacion, analisis y entrevistas se realizaron entre los meses de noviembre a
diciembre del 2011 a los empleados de uno de los locales con mayor manejo comercial

y concentracion de personal de la Corporacion Favorita C.A: Megamaxi El Condado.



1.12 Metodologia y fuente de datos

Las fuentes de datos que se utilizara en esta investigacion son:

Fuentes Primarias: Los datos primarios se obtendran por medio de

° Observacion
° Encuestas
. Sondeos de Opinion

Fuentes Secundarias: La informacion se obtendra de

. Libros
. Revistas
. Folletos
. Videos

° Internet



CAPITULO 11

La importancia de la comunicacion dentro de cualquier proceso de capacitacion para el
personal es fundamental para cualquier empresa. El paradigma, parte del estudio en el
ser humano, su desenvolvimiento, evolucion, en qué forma vive, como se comunica e
identifica entre personas y qué términos son los que interactiian para contribuir a su
desarrollo. Este capitulo dara una perspectiva sobre la conducta y actitudes de las
personas dentro del contexto laboral y la organizacion de grupos de trabajo, teniendo en

cuenta cdmo se forman y con qué eficiencia se desarrollan.

2. MARCO TEORICO
Introduccion a la comunicacion

2.1 La nocion del paradigma

Se conoce como paradigma a los principales lineamientos que permiten captar una
realidad y representarla como algo real. Para ello dentro de su estudio, tanto la
psicologia como ciencia, ha intentado volver a los fendmenos comprendidos en su
campo de andlisis; es por eso que se denomina a la inteligibilidad cientifica como la
relacion con el sentido compartido, estos dos crean el resultado de la confrontacion, a lo
que se le denomina realidad, con un cierto nimero de referencias. Estas referencias las

conocemos como los lineamientos puntuales para el conocimiento de un paradigma.

El paradigma es el conjunto de elementos epistemologicos, teodricos y
conceptuales que sirven como referencia a la comunidad de investigadores de
una determinada rama cientifica, a dichos elementos también hay que afiadir los
resultados de investigacion, las experiencias, las creencias y los valores
compartidos por un grupo de investigadores. (MUCCHIELL, 1998: 16)

“El paradigma actia como un mecanismo perceptivo y cognitivo, que transforma la

realidad en representacion”. (MUCCHIELL, 1998:16)



Con ello, toda investigacion que se vaya o haya sido realizada se remitira siempre a un
paradigma, por lo cual el investigador hace uso del paradigma para darle proceso de

transformacion al objeto cientifico que esta investigando.

La psicologia determina su campo de estudio en la comunicacion y para ello es

importante conocer el paradigma cientifico.

2.2 El paradigma

La psicologia se centra en el estudio fundamental del ser humano, cémo vive, como se

desenvuelve, como piensa y como evoluciona a través del proceso de la vida.

El ser humano vive dentro de un mundo globalizado, inestable y cambiante en el
que existe una competencia feroz, dia a dia reorganizandose y reconstruyéndose, la
comunicacion propone una perspectiva diferente e impone una perspectiva comun sobre

el mundo, el llamado “grito de socorro” dentro de la ayuda psicoldgica.

Todas las realidades en las que nos basamos para vivir y para comunicar en la
vida cotidiana son el resultado de un trabajo colectivo de construccion, realizado a
través del intercambio, y reposan en algunas reglas de razonamiento que compartimos
con los miembros de nuestro grupo cultural. Estas realidades son interpretaciones

construidas por y a través de la comunicacion.



2.3 El analisis fenomenologico

La fenomenologia es el sentido que tiene para el ser humano las realidades de la

experiencia que vive experimentando.

La esencia es una figura objetiva de la conciencia de un hecho del ser humano,

que no pertenece a la naturaleza natural del hecho.

Las esencias fenomenoldgicas se vuelven explicitas a partir de una intuicion
inmediata, global y experimental; una especie de adquisicion de conocimiento
intuitiva, que puede ser totalmente espiritual y que le permite conocer los objetos
al penetrarlos y captar lo que tienen de esencial. (MUCCHIELL, 1998: 65)

Para acceder a dicha esencia del fendmeno estudiado, mediante el proceso
fenomenologico, hay que limitar la reflexion a lo que se puede encontrar realmente en la

conciencia humana, por lo que se refiere a captar de modo vivido ese hecho.

El analisis fenomenologico, es la investigacion sistematica de la subjetividad, es
decir, de los contenidos de la conciencia. Se les da mas importancia a los datos de
la experiencia porque facilitan el tipo de informacion mas completo relativo a los
significados propios de los individuos. (MUCCHIELL, 1998: 60)

A partir de ello, lo principal del concepto expuesto, el analisis consiste en qué tan

verdadero es el resultado que se va a obtener.

2.4 Analisis fenomenologico y praxeoldégico de la comunicaciéon

La base fundamental del analisis es la comunicacion, ya que mediante ella el hombre

crea un entorno construido por determinados significados.

Primero el anélisis busca explicar el contenido inmediato de un programa que ya
haya sido expuesto anteriormente, seguido por una explicacion directa de las fuentes

requeridas gracias a la comunicacion.



Lo principal de la investigacion, ademas del analisis que se va a realizar, es explicar los
significados expresados por los sujetos, cada uno de ellos tienen su vision personal

distinta.

2.5 La comunicacion en el encuentro

“La comunicacion es el punto clave para poner en marcha un intercambio verbal entre
dos personas; el encuentro constituye ser entonces una situacion limite de la

comunicacion”. (MUCCHIELL, 1998: 64)

2.6 Los reflejos y predisposiciones previos al encuentro

Cualquier tipo de contacto dentro del espacio vital de la persona ocasiona una reaccion
de alarma o alerta, para ¢l cualquier aproximacion es preciso traducirla principalmente

por la vista, este medio puede ser de prevencion defensiva.’

El primer paso se define cuando se quiere conocer o definir el objeto o la persona
que se esta aproximando, esto lleva a la siguiente fase que es identificar; de ahi parte
que reconozcamos si su conducta es o no de nuestro agrado. Esta categorizacion
depende de las actividades buenas o malas que presenta quien llega, para luego

interpretarlas uno mismo.

2 Psicologia Social de las Américas, Charles Kimble et al., 2002: 266



2.7 Las identificaciones del otro

El ser humano siempre realizara tres tipos de identificaciones al conocer a alguien, esto
se maneja a través del conjunto natural en que se identifique el hombre, un conjunto

social y en relacion con los criterios personales, psicologicos de la persona.

“Percibir al otro equivale a clasificarlo en determinadas categorias culturales

significativas, tomar conciencia de su status y de su rol”. (MUCCHIELL, 1998: 176)

Es importante tomar en cuenta que el concepto e identificacion que se tiene de
la otra persona va a depender el significado que se le dé, en muchos de los casos
caen facilmente en la trampa de una definicion demasiada rapida, orientada a la
seleccion de pequeiios elementos. Una vez ya apreciada la identidad social, se
determina un elemento importante del encuentro: el lugar de cada uno en
relacion con el otro. El resultado de la identificacion del otro interviene y
orienta todo el proceso de comunicacidon con ese otro. (MUCCHIELL, 1998:
180 - 181)

2.8 La presentacion de si mismo

Dentro de la aproximacion a la persona, los sujetos que estan participando buscaran la
manera de darle diferentes sefhales para poder presentarse, e inclusive el
comportamiento de aquellos sujetos dara una idea de sus intenciones y del modo en

cOmo se desarrollara la comunicacion.

La importancia decisiva de la primera relacion que se establecera se definira por
las propuestas que el sujeto haya presentado desde un comienzo; es a partir de esta
relacion inicial como se definen las respectivas posiciones, asi como la situacion. Todos
los psicologos han concordado en que el primer contacto y el estilo de relacion que se

establece son de suma importancia dentro de una relacion inicial.



Para las personas que ejercen actividades de servicio, el cumplimiento correcto
de su tarea depende, con frecuencia, de su aptitud a la hora de tomar y mantener
la iniciativa en la relacion. Por este hecho muchos profesionales consideran que
los primeros momentos de un encuentro son esenciales en la continuidad de la
relacion. (MUCCHIELL, 1998: 182)

Estos elementos se enlazan rapidamente en un conjunto de situaciones que implican

todas las posibilidades de la comunicacion.’

2.9 Organizacion del trabajo

Organizar es diseflar una estructura organizativa, que determina un conjunto de
principios o aspectos esenciales que realizan los empleados de una organizacion

conjuntamente con tareas asignadas por determinadas funciones.

La organizacion dentro del trabajo consta de varios elementos basicos como los
aspectos materiales, temporales y sociales; las tareas, los puestos y funciones

constituyen los bloques que establecen desarrollo continuo del ejercicio laboral.

Cuando se organiza el trabajo de un grupo, se las debe distribuir entre labores de
direccion y de ejecucion; pero también mas que un trabajo continuo es permitir que la

organizacion del empleado adquiera satisfaccion en la labor que realiza diariamente.

A partir de ello se establecen tres elementos basicos que constituyen Ia

organizacion:

2.10 Tareas

Son un conjunto de actividades o acciones relacionadas con un esfuerzo fisico o mental,

que buscan realizar un objetivo o concluir con un proceso, estas pueden ser dirigidas o

3 La Comunicacion como un Proceso Organizacional, José Palaci Descals, 2005: 249.



asignadas a una persona o a un grupo de personas por un agente superior o externo que

tenga la autoridad de poder establecer tareas, con fin de obtener metas alcanzar.

Las tareas pueden ser en si muchas, pero cada una de ellas establece
caracteristicas diferentes, tipos y objetividad diferente, pero uno de los elementos mas
importantes es la estructura de tarea, en las que se distingue la estructura interna y la

estructura conductual

Fig. 1 Componentes de la Estructura de Tarea.

Estructura Interna o Profundidad Estructura Conductual
Secuencia de Funciones de: Procesos que realiza la persona para hacer
frente a las demandas y las exigencias de
Planificacion la tarea:
Fijacion de objetivos
Solucion de problemas y toma de | Imagen de la meta o nivel de desempeiio
decisiones al respecto que se pretende lograr:
Disposicion organizacion de
Tecursos. Input o recepcion de informacion.
Ejecucion: Memoria o retencion de la informacion a
Realizacion del lo planificado. corto y largo plazo.
Control: Procesamiento o interpretacion y toma de
Evaluacion de la ejecucion. decisiones.
Correccion de las desviaciones
cometidas. Output 0 mecanismos de respuesta.

Fuente: Hontangas y Peiro (1996), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

El analisis de las tareas se establece en una sola clasificacion, desde las mas
generales a las mas especificas, siendo asi que cada agente externo establecera dentro de
la empresa, a cada uno de los empleados distintas tareas segun sus actividades y

desempefio.

Para ello a través de dicha clasificacion, las tareas estan divididas de la siguiente

manera.



Fig. 2 Clasificacion de Tareas

Naturaleza Estructura I Estructura I1 Funcion Seglin su relacion con el
rol
Cognitivas o mentales. | Simples Discretas Técnicas Prescritas (o establecidas):
Manuales o fisicas. Complejas Continuas Organizativas Oficiales
. Objetivas
Ramificadas Impersonales
Estaticas
Emergentes:

Definidas por su
ejecutor
Subjetivas
Personales
Dinamicas

Fuente: Hontangas y Peiro (1996), Introduccion a la Psicologia del Trabajo.

La tarea constituye la unidad de analisis basica de la actividad laboral, ya que la
especificacion de sus caracteristicas va a permitir a su vez definir los
conocimientos, las habilidades y, en suma, las competencias requeridas para su
ejecucion. Al mismo tiempo, las tareas van a desempefiar un papel fundamental
en las conductas, las actitudes y las reacciones de los trabajadores,
especialmente en la motivacion, la satisfaccion, el rendimiento o el absentismo
y la rotacion. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 126)

Las tareas van a ser la clave fundamental para definir los puestos de los empleados, la

base del disefio dependerd de la estructura organizacional y de como se establecera la

organizacion del personal, tomando como puntos principales la gestion, los factores

tecnologicos que se caracterizan cada lugar de trabajo.

El enfoque de las caracteristicas de la tarea se centra en la manera como se la

ejecutard, el nivel de dificultad que tenga, el significado que costara realizarla y la

autonomia con que se la realice con el fin de lograr la conclusion del trabajo.

Por esta razon las tareas se basan en dos modelos: las que destacan las cualidades

motivacionales y las que se centran en su propio caracter.




En cuanto al primer modelo, las tareas cuentan con atributos, que constituyen los

factores motivadores, es decir son las propias caracteristicas de la tarea las que motivan,

y las que se centran en su propio caracter, es otras palabras las que cuya realizacion o no

queda a criterio de la persona.

“Estos dos tipos de atributos requeridos interactian con tres elementos de la conducta

laboral: actividades, interacciones con otras personas y estados mentales, lo que da

lugar a seis caracteristicas de las tareas que permiten medirlas y clasificarlas”.

(ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 127)

Fig. 3 Atributos de la Tarea

Elementos de la Conducta
Actividades Interacciones Estados
Mentales
Atributos
Requeridos de la ) _ _ .
Tarea Prescritos Variedad Requeridas Conocimientos
y destrezas
Discrecionales
Autonomia Voluntarias (dentro o|Responsabilidad
fuera del puesto)
Atributos Asociados a la Tarea Identidad de la tarea, salario, condiciones de trabajo, ciclo
temporal, nivel de mecanizacion, etc.

Fuente: Turner y Lawrence (1965), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

De esta manera seran preferibles aquellas tareas con un nivel de variedad

adecuado, ni muy bajo, ni muy alto, ni muy elevado, ya que una excesiva variedad

puede incrementar la ansiedad o el estrés a quien lo realiza.




El analisis de las diferentes tareas que sean otorgadas a los empleados deberd ser
analizado por las autoridades, tomando en cuenta un andlisis de los puestos que ocupa

cada empleado. Se debe tomar en cuenta sus conocimientos, habilidades y capacidades.

Algunas podrian ser tan simples que pueden realizarse sin necesidad de

experiencia previa o capacitacion futura.

Sin embargo en el Ecuador existe la nueva ley de insercion laboral de personas
con discapacidad, proyecto por el cual la organizacién que contrate a este grupo
especifico de personas debera de proveer de conocimientos que permitan la formacion

de espacios laborales para este tipo especial de personal.

La empresa debe tener tomar en cuenta qué programas formales de capacitacion
otorgara a su personal y deberd tener un equipo profesional para proporcionar una
capacitacion especializada al personal con discapacidad a fin de instruir a los empleados

las competencias necesarias.*

Observacion Se diferenciaran entre las
tareas que desempafiaran

/ el personal contratado

Analisis de Descripciones de Tareas por la empresa y el
personal con
Tareas Pl discapacidad intelectual
I o fisica.

Fuente: Michael G. Aamodt, 2010, Psicologia Industrial y Organizacional

4 Andlisis de tareas, disefio y evaluacién de sistemas de capacitacion. MICHAEL G, AAMODT,2010:
290.



Sobrecarga de Trabajo

Esta puede ser mental o fisica, al igual que cuantitativa o cualitativa, eventual o cronica.
Los factores que influyen para que esto ocurra pueden ser: condiciones de trabajos
generales en que se establezca el empleado, factores ambientales en los que labore,
asignacion al puesto que se lo haya dado o relaciones interpersonales, ya que estas son

las que mas influyen dentro de la sobrecarga laboral.

A su vez, cualquiera que haya sido experimentada ejerce efectos negativos sobre

la salud y el bienestar de los trabajadores.

2.11 Puestos y roles en el trabajo

“Un puesto puede ser definido como un conjunto de elementos de tarea que se
encuentran agrupados bajo una denominacion y que se disefia con el objetivo de que sea

desempefiado por una unica persona”. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 129)

En cuanto al rol se lo define como el patrén o el conjunto de conductas esperadas por la

persona que ocupa una determinada posicion.

Dentro de una empresa, el puesto consiste en el trabajo total asignado a un
trabajador individual, constituido por varios elementos que se conforman entre si como:
el conjunto de tareas, deberes y responsabilidades, que en el marco de las condiciones

de la actividad o el rol que desempefie dicha persona las debe realizar en su totalidad.

Este rol y actividad que realice se lo determinara por el conjunto de expectativas
sobre las conductas esperadas del trabajador, que ocupara en la empresa una

determinada posicion laboral.



“Los roles facilitan el proceso de aprendizaje. Los roles normalmente se los define
como las expectativas de los demas sobre la conducta apropiada en un puesto

especifico”. (MUCHINSKY, 2004: 223)

Fig. 4 Factores que Intervienen en la Adopcion del Rol en la Organizacion.

Caracteristicas de

la Persona (B) 8
) \
Emisores del Rol 5 Persona Focal
Factores
Organizacional
rganizacionales ﬂ
(AN
; |:> Expectativas de Rol 1 Rol Recibido | Conducta de
rol Transmitido rol
3 7
Factores 2

Interpersonales (C)

Fuente: Katz y Kahn (1978), Introduccién a la Psicologia del Trabajo

2.12 Interaccion en contextos laborales

Cuando una persona busca realizar o tiene la intencion de emprender algo, es conocido

como accion; el término accidn se lo relaciona bastante con el comportamiento humano,



es por eso que se lo condiciona con tres elementos: la conducta, los factores personales
y el ambiente. Dicha conducta no se encuentra determinada por los factores personales
ni por los factores ambientales, sino que las personas son agentes de su propio
comportamiento al actuar de modo intencional y con ciertos propositos, los que pueden

ser transmitidos, entendidos y compartidos por otros agentes mediante el lenguaje.

La interaccion se da gracias a la acumulacion de diferentes acciones relacionadas
por dos 0 mads personas y la caracteristica principal es que todas ellas viven entrelazadas
conjuntamente para todo. La interaccion posee también otras propiedades que le
caracterizan, como son la influencia no solo de la conducta sino también de las
expectativas de conducta; y el caracter acumulativo de las interacciones, que da lugar al

establecimiento de relaciones sociales.

2.13 Los grupos y equipos de trabajo

Dentro de una empresa, las personas que trabajan dentro de ella se relacionan entre si,
desarrollan sus actividades dentro de su ambiente y clima laboral, y es ahi donde se
pueden identificar estructuras y sistemas funcionales, cuyo papel es esencial para
comprender el funcionamiento social de cada uno de los grupos. Los responsables de la
empresa crean grupos, unidades o equipos que permiten a un conjunto de empleados

ejecutar su trabajo.

Para poder llamar grupo a un conjunto de personas, deben satisfacerse los
siguientes criterios: Los miembros del grupo deben verse a si mismos como una
unidad; el grupo debe proporcionar recompensas a sus miembros; cualquier
cosa que le suceda a un miembro del grupo, afecta a todos los demas y los
miembros del grupo deben compartir una meta comin. (AADMODT, 2010:
474)



Fig. 5 Funciones de los Grupos

Funciones Organizativas

Funciones Individuales

Realizar tareas complejas e independientes
que superan la capacidad de los individuos.

Generar ideas y soluciones nuevas o
creativas.
Coordinar esfuerzos interdepartamentales.

Proporcionar un mecanismo para resolucion
de problemas que requieren informacion y
valoraciones variadas.

Poner en practica decisiones complejas.

Promover practicas sociales y capacitar a los
miembros recién llegados.

Satisfacer la necesidad de afiliacion del
individuo.

Desarrollar, incrementar y confirmar el
autoestima del individuo y su sentido de
identidad.

Dar a los individuos la oportunidad de poner
a prueba y de compartir sus percepciones de
la realidad social.

Disminuir las inquietudes y sentimientos

individuales de inseguridad y de impotencia.

Aportar un mecanismo de resolucion de
problemas personales e interpersonales

Fuente: Kreitner y Kinicki (1995), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

2.14 El trabajo en equipo

Para que haya éxito y eficacia dentro de los miembros que integran un equipo de trabajo

es necesario varios factores: >

e C(laridad establecida dentro de la empresa

e Liderazgo
e Potencia de desarrollo

e Compromiso del personal

e Tareas estructuradas y orientadas hacia los resultados que se quieren obtener

e Apoyo y union grupal

5 El trabajo en equipo implica la disposicion, preparacion e inclinacion a respaldar a los
compaifieros de equipo durante cualquier operacion. MUCHINSKY, 2004: 229.




Fig. 6 Claves Para Crear Las Condiciones De Un Trabajo En Equipo Eficaz.

Procesos Claves
Criterio
Direccion Estructura Contexto Liderazgo
Amplitud de | Tarea desafiante. Estructura Sistema de Subsanar
esfuerzos motivacional | recompensas. problemas de
de la tarea. coordinacion; crear
COmMpromiso.
Conocimientos | Consecuencias Composicion | Sistema de Subsanar el peso
y habilidades | beneficiosas del del equipo. formacion y inapropiado de
suficientes. trabajo, para los entrenamiento. recursos; fomentar
miembros u otros. el entrenamiento
cruzado.
Estrategias de | Claridad de Normas Sistema de Subsanar
rendimiento propdsitos y de globales de informacion y problemas de
apropiadas objetivos. conducta. retroalimentacion. | ejecucion;

para la tarea.

potenciar la
innovacion en el
desarrollo de
estrategias.

Fuente: Hackman, Wageman, Ruddy y Ray (2000), Introduccion a la Psicologia del

Trabajo

Para lograr incrementar la eficacia del grupo dentro de una empresa, es necesario

que los grupos deban tener tareas intrinsecamente interesantes que desarrollar, los

miembros deberian considerar que su colaboracion en los destinos del grupo es

importante, debe haber objetivos de equipo bien definidos con retroalimentacion acerca

del rendimiento.

“Una razon especialmente poderosa por la que un empleado podria unirse a un grupo en

particular, en especial, es la proximidad fisica” (AADMODT, 2010: 475)




El rendimiento y la eficacia de los equipos de trabajo son algo mucho mas
complejo de lo que se puede imaginar. En consecuencia, subraya Michael West,
se necesitan instrucciones practicas basadas en la comprension y en los
conocimientos cientificos de los procesos de grupo para garantizar su 6ptimo
funcionamiento. La voluntad de trabajar en equipo por si sola no es suficiente.
(ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 169)

2.15 El liderazgo como estrategia fundamental.

Dentro del ambiente laboral de una empresa siempre se propone mediante la iniciativa
que los empleados colaboren, contribuyan y demuestren su mayor esfuerzo en el trabajo
que realizan, logrando con ello que se consiga cambios reales hacia un propdsito mutuo
entre la empresa y el empleado, lo que se persigue con la iniciativa es que cada una de
las autoridades encargadas de liderar su equipo es un logro de resultados, por lo que la
direccion y la supervision llegan a ser de una u otra manera una influencia para los

grupos de trabajo, conocido como liderazgo organizacional.

Es importante distinguir entre los conceptos de surgimiento del lider, el cual
analiza las caracteristicas de los individuos que se convierten en lideres, y la
efectividad del liderazgo, el cual examina las conductas del lider que dan valor a
los grupos o producen resultados organizacionales. (LANDY et al., 2005: 447)

El liderazgo dentro de la empresa debe ser encaminado hacia un solo fin, ser un proceso
vital para dirigir el trabajo que se realice dentro de la organizacion. Cada una de las
autoridades debe encaminar a su grupo con una vision clara, el liderazgo involucra
actuar con confianza y expresarla a sus empleados, proporcionar optimismo, guiar con

el ejemplo y facultar a los empleados para que logren su vision.

Dentro de la capacitaciones debe existir lideres que expresen confianza,

construyan metas y fomenten cambios.

“Una faceta importante del liderazgo es la capacidad para motivar a los seguidores a

iniciar una actividad dirigida a la meta” (LANDY et al., 2005: 461)



Fig. 7 Elementos Basicos del Liderazgo

La Relacidén se basa en la Influencia:

eLideres y seguidores.
Las conductas de influencia no son coercitivas.

Lideres y Seguidores son los actores en esa relacion:

*Los seguidores son activos(no se limitan a obedecer a
lider).

*La relacion es desigual, ya que los patrones de influencia
son desiguales (el lider ejerce mas influencia en los
seguidores que viceversa).

Lideres y Seguidores persiguen cambios reales:
*Ambos desean y tienen propdsitos de producir
determinados cambios.

ePersiguen cambios reales, es decir, sustantivos vy
transformacionales.

Fuente: Alcover de la Hera, Carlos et al., Introduccidon a la Psicologia del Trabajo.

Actualmente dentro de los contextos laborales internos de una empresa, el
liderazgo es mas aplicable: tiene la capacidad de influir, de incentivar, de dar un
ejemplo claro de poder generar y visionar cambios futuros en todos los aspectos y

niveles del personal interno de la empresa.®

¢ El influjo de un lider tiene por objeto mejorar el desempefio del grupo, su conducta y sus decisiones.
KIMBLE et al., 2002: 253



2.16 El clima organizacional de la empresa

“Buena parte de las tensiones que sufren las organizaciones y los grupos, surgen del
hecho de que las personas que estan en contacto diario no experimentan su ambiente del

mismo modo”. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 179)

Es por esta razon que el ambiente o clima organizacional decae con fuerza, los
trabajadores no sienten un incentivo por ninguna parte, ni por sus jefes ni por ninguno
de los departamentos encargados, tomando en cuenta que la mayor parte de la alta
productividad que se obtenga de un empleado es gracias a una retroalimentacion
continua que se les otorgue, y esto se logra por medio de capacitaciones motivacionales,
donde se desarrolle de manera consciente un proceso facultativo y creativo logrando
resultados reales. Uno de estos logros llega a ser un clima laboral agradable, integrador
sonde se obtenga de cada trabajador una aceptacion a lo que se quiere lograr. Incluirlo

dentro del clima organizacional.

El término clima organizacional fue discutido e investigado entre los afios treinta
del siglo XX, por la escuela de la Gestalt (psicologia de la percepcion), por lo que el
término clima lo asocian como una Gestalt, “una totalidad organizada y significativa,
basada en los patrones percibidos en relacion con las experiencias y las conductas
especificas de los individuos en determinados contextos”. (ALCOVER DE LA HERA

et al., 2004: 180)

El clima organizacional adopta hoy en dia un sistema organizacional que repercute
sobre las motivaciones del personal de la organizacion y sobre su correspondiente

comportamiento. Este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de



consecuencias para la organizacion como, por ejemplo, productividad, satisfaccion,

calidad en su labor, etc.

Para la empresa resulta importante medir y conocer el clima organizacional, ya
que este puede impactar significativamente sobre el personal corporativo, puede existir
un clima excelente entre autoridades — empleados, pero se debe tomar en cuenta que
relacion estan manteniendo entre los mismos empleados, el clima organizacional puede
hacer la diferencia entre una empresa, verificando el nivel de satisfaccion y relacion

personal.



CAPITULO 111

Las caracteristicas fundamentales de las personas, con conceptos y definiciones de
como las diferencias individuales constituyen un elemento basico dentro del clima
organizacional; la valoracion de la personalidad, la evaluacion del desempefio, los
rasgos personales, la motivacion que debe ser empleada dentro de las capacitaciones a
los empleados, la influencia de la personalidad, los valores, habilidades y destrezas que
ellos demostraran en su labor diaria y la importancia de la satisfaccion laboral.

3. ANALISIS

Historia Empresarial “Corporacion Favorita C.A”

La Corporacion Favorita C.A abri6 sus puertas al publico ecuatoriano hace 72 afios, en
1945, Guillermo Wright Vallarino, un empresario ecuatoriano con vision comercial,
fundd en el Centro Histérico de Quito, la primera bodega llamada La Favorita, un
pequeiio local de productos de primera necesidad. Tras afios de trabajo y experiencia, en
1957 se inaugurd el primer supermercado de autoservicio del pais, lo que da paso a un
nuevo proceso de desarrollo comercial y expansion de ventas, siendo lo que hoy es

Corporacion Favorita.

La Corporacion Favorita C.A, ha demostrado a lo largo de su historia, una gran
inteligencia empresarial ubicandose entre las tres empresas mas grandes e importantes

del Ecuador y ocupando el primer lugar por cuatro afios consecutivos, como la Empresa



mas respetada del pais, mediante una encuesta realizada a la comunidad empresarial,

por Price Waterhouse para el Semanario Lideres. ’

Pero también se destaca por ser una empresa con una gran vision comercial, por

ser responsable, solidaria y con un auténtico compromiso social.

“En 2007, la empresa cambia su razoén social, de Supermercados La Favorita S.A. a
Corporacion  Favorita C.A. y adquiere una rigida estructura empresarial”.
(http://es.wikipedia.org/wiki/Corporacion_Favorita C.A), Consultado el 14 de Febrero

del 2012.

Las caracteristicas personales: diferencias individuales.

3.1 La inteligencia

Es uno de los campos mas importantes de investigacion para la psicologia; es el
elemento que caracteriza y contiene los valores mas deseables de las personas, se asocia
fuertemente con el éxito laboral y personal del ser humano. La inteligencia ha tomado
en todos los ambitos relacionados diferentes significados y ha sido un método de

estudio.

Entre las definiciones mas completas sobre la inteligencia, esta la que aportaron, a

finales de los afios noventa, importantes investigadores:

" A lo largo de 55 afios de gestion, Corporacion La Favorita ha obtenido un sin niimero de
reconocimientos y distinciones.
(http://www.supermaxi.com/portal/web/cfavorita/reconocimientos).



La inteligencia es una capacidad general para pensar con racionalidad, actuar
con un proposito y lidiar efectivamente con el entorno. El nucleo de la
inteligencia son las capacidades mentales generales en el terreno del
razonamiento, la solucion de problemas, el conocimiento, la memoria y la
debida aceptacion al propio entorno. (COON, 2011: 304)

3.2 Los modelos basicos de la inteligencia.

La inteligencia es la capacidad para actuar con un propdsito, para pensar con
racionalidad y para comunicarse con el entorno. “El ntcleo de la inteligencia son las
capacidades mentales generales, que actiian en el terreno de razonamiento, la solucion
b

de problemas, el conocimiento, la memoria y la debida adaptacion al propio entorno.’

(COON, 2011: 304)

Por lo tanto, al analisis de la inteligencia se lo asocia a tres modelos principales que se
relacionan entre si; estas teorias serviran para el proceso de investigacion del
comportamiento del personal de una empresa, en donde a partir de ellos se puede

conocer a ciencia cierta qué estrategias aplicar dentro del proceso de capacitacion.

Teorias Biolégicas

Se estudia a la inteligencia a partir del proceso entre el sistema nervioso, la transmision
de informacion en la corteza cerebral y la actividad que se produce en cada uno de ellos;
asi se concluye que la inteligencia es el resultado de la actuacion y actividad del

cerebro, y su potencial estd en la manera como la informacion se transmite a través de



Toda capacidad cognitiva de una persona permanece en su cerebro, el ser humano
interacciona con su medio en un entorno social®, ain asi un comportamiento siempre se

evaluara por medio del impacto social que tenga.

Teorias Cognitivas

La razon de su estudio es encontrar la funcionalidad y funcionamiento de la inteligencia,
cual es su dinamica, el proceso mental y cognitivo del comportamiento humano y cuales
son las principales estrategias cognitivas que mas se notan presentes entre los seres

humanos.

“Por lo tanto busca identificar y comprender los procesos cerebrales subyacentes a la
inteligencia, por lo que resulta fundamental la aplicacion del paradigma del

procesamiento de la informacion”.’

Teorias Factoriales

Su principal estudio es la estructura de la inteligencia, busca identificar las dimensiones
y propiedades que hay que tomar en cuenta en el comportamiento inteligente que

muestran las personas ante cualquier situacion.

3.3 Aptitudes, habilidades y destrezas de la persona

“La Aptitud es una caracteristica cognitiva que indica la capacidad potencial para
aprender y manejar ciertos conceptos, habilidades o destrezas”. (ALCOVER DE LA

HERA et al., 2004: 197)

8 Circunstancia de gran importancia que no es muy tomada en cuenta por las teorias.

% Estas teorias resultan muy utiles para comprender los procesos bésicos del pensamiento inteligente, pero
su impacto a nivel practico, sobre todo en la Psicologia del Trabajo, es muy limitado. (ALCOVER DE
LA HERA et al., 2004: 196)



La habilidad se asocia siempre con al rendimiento en una amplia gama de tareas, son

complejas, y se refieren a tareas cognitivas o sociales.

Resulta por tanto sencillo diferenciar una habilidad de una aptitud, al referirse
las primeras capacidades reales o expresadas y las segundas, como se ha visto, a
potencialidades de aprendizaje. También es posible establecer las diferencias
con las destrezas, pues estas ultimas siempre se refieren a tareas muy
especificas de naturaleza fisica y motora. (ALCOVER DE LA HERA et al,,
2004: 198)

Fig. 8 Habilidades y Destrezas

« Capacidad general
« Estabilidad Temporal

+ Relacionada con el rendimiento en una
amplia gama de tareas

« Naturaleza cognitiva y/o social.

HABILIDADES

+ Capacidad especifica
« Estabilidad temporal relativa

+ Relacionada con el rendimiento en una
tarea o grupo de tareas

« Naturaleza fisica y motora.

DESTREZAS

Fuente: Fleishman y Quaintance (1984), Alcover de la Hera, Introduccion a la

Psicologia del Trabajo

3.4 Rendimiento laboral

Las actividades que rige el entorno laboral y las tareas que realiza el personal
constantemente mide el nivel de rendimiento del trabajo laboral, este siempre trabajara

en funcion del objeto de la conducta del trabajador, para ello se evalua a partir de dos



partes, la tarea y su funcion, definiéndolo asi la actividad de la tarea es la mas
importante para el resultado de la productividad del trabajador.

La capacidad conectada con la inteligencia en general determina el éxito de un
buen empleado. El rendimiento, la razéon y la aptitud son elementos basicos para
determinar la productividad del trabajador dentro de la organizacion. Las aptitudes

especificas son considerables para establecer la capacidad mental general.

3.5 La personalidad y los rasgos personales

Las personalidades son rasgos netamente diferenciales, se los considera como actitudes
o tipos de actos que realizan cotidianamente las personas, tanto como el término
personalidad y rasgos personales se utilizan para dar razén de muchos de los

comportamientos habituales del ser humano.

La personalidad es el patrén unico del pensamiento, las emociones y la
conducta de una persona a largo plazo. Se refiere a una mezcla especial de
talentos, valores, esperanzas, amores, odios y habitos que hacen que cada uno
de nosotros sea una persona tnica. (COON, 2011: 389)

En el ambito social y psicolégico que mantiene el ser humano en la sociedad, la
personalidad se enfrenta a diferentes cambios, entendida como una dimension extensa,
que influye en las relaciones y conductas personales, esto involucra a que en relaciéon a
ello se influencie y dependa de ello el ambiente y comportamiento organizacional de la

persona dentro de una empresa.

3.6 Los rasgos personales en contextos laborales

Los rasgos personales se han relacionado con los elementos caracteristicos del contexto

laboral, que es el rendimiento ligado con la personalidad del individuo.



En muchas de las empresas, el rasgo o personalidad del individuo interfiere con el
trabajo o tarea que realiza, por tal razon el Departamento de Recursos Humanos debe
tomar en cuenta el comportamiento y estudio psicoldgico de cada trabajador, para
adecuarlo a las tareas correspondientes a cada uno de ellos. Las personalidades son el
punto principal del talento humano asi, con un adecuado manejo organizacional, se

contribuira para el mejoramiento del rendimiento interno de la empresa.

“La inteligencia y aptitudes como rasgos de personalidad son buenos predictores de los
resultados laborales, utilizados conjuntamente mejoran considerablemente su validez,
algo que puede considerarse como logico si se considera que ambos tipos de variables

no correlacionan entre si”. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 210)

En referencia a la Psicologia del trabajo se explican a continuacion las teorias mas

importantes en relacion con la personalidad del ser humano:

3.7 Los modelos basicos de la personalidad

Dentro de las teorias de la personalidad hay que responder a tres preguntas
fundamentales: el ;qué? ;como? y el ;jpor qué?. Estas preguntas se las enfocara de la

siguiente manera:



/_ o B
:COMO? / , N
- J *({POT qué se
*équeesesa e . — comporta de ese
persona? ECHCE S ICORD modo?

] ha llegado hacer lo

e Cuales son las que es? *Chuales son los
estructuras de su procesos
personalidad sbyacentes a la

personalidad de un

\_ individuo. o/

«Cuales son los
determinantes de su
personalidad.

(',QUE? J \ J

\/ —

Fuente: Alcover de la Hera, Introduccién a la Psicologia del Trabajo, 2004.

Expuestas las principales preguntas, estas se las relacionan con tres tipos de

enfoques con respecto a la personalidad del ser humano:

Enfoque Experimental: Estudia la manipulacion de variables con el fin de
obtener relaciones generales entre el comportamiento habitual y posibles efectos del
aprendizaje o rendimiento. Es decir, pone énfasis en leyes generales, no en diferencias

individuales.

Enfoque Situacionista: Estudia las relaciones entre estimulos y respuestas desde
el punto de vista del contexto o ambiente. El origen de la conducta se encuentra
basicamente en factores externos, lo que implica que esta no sea estable, sino que varie

en funcion de las situaciones.



Enfoque Correlacional: Implica el uso de estadisticos para establecer asociaciones

entre conjuntos de medidas.!”

El Modelo de los Tres Superfactores de Eysenck

Las bases biologicas y los factores hereditarios actiian fuertemente sobre los rasgos de

personalidad del ser humano. !!

Existen tres principales factores:

Psicoticismo: Su caracteristica principal son las personas con bastante hostilidad,
agresion, frias, que se comportan extravagantes ante los demas y se tornan

despreocupadas.

Extraversion: Sus rasgos suelen ser mas sociables, con vitalidad, pero asi mismo
muestran rasgos de despreocupacion. Describe comportamientos que necesitan de

muchas relaciones de amistad, sociales y afectivas.

Neuroticismo: Sus rasgos son la ansiedad, las tendencias depresivas, los
sentimientos de culpa, baja autoestima, timidez, tristeza. Describe comportamientos de
cambios frecuente de humor y preocupacion, reacciones muy emotivas y fuertes a los

estimulos.

19 Introduccion a la Psicologia del Trabajo, Alcover de la Hera et al., 2004: 205
"' H.J. Eysenck fue uno de los mas importantes investigadores en el area de personalidad, por lo cual
expuso las tres dimensiones o superfactores bipolares.



Fig. 9 El Modelo de las Tres Dimensiones de Personalidad

FACTORES FACTORES SECUNDARIOS
PRIMARIOS
Agresividad Orientacion a logros | Bisqueda de
sensaciones
PSICOTICISMO Masculinidad
Firmeza Manipulacién Dogmatismo
Actividad Asuncion de riesgos | Expresividad
EXTRAVERSION Sociabilidad Impulsividad Falta de reflexion | Falta de Responsabilidad
Baja autoestima Ansiedad Falta de
autonomia
NEUROTICISMO Culpabilidad
Infelicidad Obsesion Hipocondria

Fuente: Eysenck (1970), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

3.8 Valores y actitudes hacia el trabajo

El trabajo, sin duda, es uno de los elementos mas importantes de la actividad economica

del ser humano; sin embargo, el trabajo cumple con una serie de funciones importantes,

ademas de la econdémica: el poder de desarrollarse como persona e incluirse en un

ambiente nuevo y social; sirve como una fuente de identidad, obligacion social y como

factor para una estrecha relacion social con las demas personas, en torno a nuevas

realidades, gracias al resultado que va obteniendo por el proceso continuo de realizar

diferentes actividades laborales.




El trabajo no solo posee un caracter instrumental, sino que también cuenta con un

componente intrinseco. '?

El término trabajo se lo puede relacionar con la rentabilidad, la eficacia, la

productividad, la competitividad, el beneficio, etc.

El concepto e idea de trabajo puede ser analizado a través de sus distintas

perspectivas:

Significado del trabajo y motivacion laboral

La motivacion laboral se da solo cuando la informacion o el significado del trabajo que

se realiza es en cierta medida gratificante o es interpretado positivamente.

Significado del trabajo y experiencias laborales

El resultado que obtienen las personas lo atribuyen a sus experiencias laborales, de
manera que son estas las que influyen sobre las actitudes y los valores laborales, la

forma de pensar e incluso la personalidad.

Las personas se convierten en lo que hacen, de modo que un trabajo sin
contenido producird trabajadores que se sienten inutilizados y que perciben que
su actividad es intitil; y a la inversa, un trabajo rico en contenido y que permite
a la persona emplear sus conocimientos y habilidades, provocara una sensacion
de plenitud y permitira atribuir un significado a lo que hace. (ALCOVER DE
LA HERA et al., 2004: 273)

12 Las personas piensan que transmiten a sus miembros el valor del trabajo como fuente de identidad y
como forma de obligacion social.



Fig. 10 Funciones Psicosociales del Trabajo.

Intergra o da significado a

la existencia.

Proporciona estatus y
prestigio social.
Fuente de identidad
personal.

Es un instrumento para el
logro de autonomia
economica, social,
ideologica y moral.

Proporciona comodidad y
bienestar personal.

FUNCIONES BASICAS

Ofrece oportunidades para
la interaccion y los
contactos sociales,

ampliando los ambitos
familiar y vecinal.

Facilita el desarrollo de
aspiraciones, expectativas,
actitudes, conductas,
proyecto y realizaciones
profesionales.

Estructura el tiempo diario,
semanal, anual y vital.

Proporciona un marco de
referencia de actividad
regular, obligatoria y con
proposito.

Ofrece oportunidades para
desarrollar competencias,
habilidades y destrezas
sociales y profesionales.

Cumple una funcion
socializadora, al transmitir
valores, normas, creencias

y expectativas sociales.

Permite la posicilidad de
obtener reconocimiento,
estatus, poder y control.

Permite la percepcion de
utilidad social y de
cumplimiento de un deber
moral.

Fuente: Blanch (1996), Salanova, Peir6 y Prieto (1993)

y Salanova, Gracia y Peiré (1996), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

3.9 Valores humanos y valores culturales, dentro del contexto laboral.

Los valores constituyen uno de los elementos mas importantes para la explicacion del

comportamiento humano.

Un valor es una creencia relacionada con fines deseables o con formas de
comportamiento que trasciende las situaciones especificas, que orienta la
seleccion o evaluacion de comportamientos, personas, acontecimientos y que se
ordena por su importancia relativa con respecto a otros valores para formar un
sistema de prioridades. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 278)



Dentro de los valores se encuentran las necesidades organizacionales, grupales e
individuales, siendo asi que el proceso de socializacion y el desarrollo cognitivo de las

personas como las necesidades llegan a transformarse en valores.

A los valores se los considera como metas deseables y transituacionales, que

varian en importancia y que sirven como principios en la vida de una persona o de otra

entidad social. 13

Los valores como metas sirven a los intereses de alguna entidad social; que
pueden motivar la accion; dandole direccion e intensidad; funcionan como
criterios para juzgar y justificar la accion; y se adquieren a través de la
socializacion en los valores del grupo dominante, como a través de la
experiencia personal de aprendizaje. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004:
279)

13 Dan sentido a una entidad social como puede ser una organizacion.



Fig. 11 Tipos Motivacionales de Valores Humanos

DEFINICION DEL VALOR EJEMPLOS DE VALORES FUENTES
Poder: Estatus social sobre personas y recursos. Poder social. Autoridad. Riqueza Interaccion.
Grupo.
Logro: Exito personal mediante la demostracién de competencia Exitoso. Capaz. Ambicioso. Influyente. Interaccion.
segun criterios sociales. Grupo.
Hedonismo: Placer y gratificacion sensual para uno mismo. Placer. Disfrute de la Vida. Organismo.
Estimulacién: Entusiasmo, novedad y retos vitales. Atrevido. Vida variada/excitante. Organismo.
Autodireccién: Pensamiento independiente y eleccion de la accion, | Creatividad. Curiosidad. Eleccion propia de Organismo.
creatividad, exploracion. metas. Libertad. Interaccion.
Universalismo: Comprension, aprecio, tolerancia y proteccion del | Tolerancia. Justicia Social. Igualdad. Grupo.
bienestar de todas las personas y de la naturaleza. Proteccion del medio ambiente. Paz en el Organismo.
mundo.
Benevolencia: Preservacion e intensificacion del bienestar de las Ayuda. Honestidad. Lealtad. Responsabilidad. | Organismo.

personas con las que uno esta en contacto personal frecuente.

Interaccion. Grupo

Tradicién: Respeto, compromiso y aceptacion de las costumbres e | Humildad. Devocion. Aceptacion del lugary | Grupo.
ideas que proporciona la cultura tradicional o la religion. la parte en la vida.

Conformidad: Restriccion de las acciones, inclinaciones e impulsos | Cortesia. Obediencia. Honra a los padres y Interaccion.
que pudiesen molestar o herir a otros y violar expectativas o normas | mayores. Grupo.

sociales.

Seguridad: Seguridad, armonia y estabilidad de la sociedad, de las

relaciones y de si mismo.

Seguridad familiar y nacional. Orden social.

Limpieza.

Org. Inter. Grupo.

Fuente: Schwartz (2001), Introduccion a la Psicologia del Trabajo




3.10 Valores organizacionales

Los valores son el reflejo de la experiencia, de lo que se ha ido construyendo a través de
del desarrollo de proceso cultural y social del ser humano; los valores organizacionales
expresan la filosofia de una empresa o una organizacion, se desarrollan en interaccion

con las necesidades y exigencias internas y externas de la organizacion.'*

Los valores, como base sustancial de la cultura, sirven para dar respuesta o
solucién a tareas, situaciones o problemas nuevos a los que se enfrenta la
organizacion, o dicho de otro modo, representan creencias o convicciones
colectivas de que una determinada solucion es adecuada. (ALCOVER DE LA
HERA et al., 2004: 286)

Fig. 12 Modelo de Valores Relacionados con el Trabajo y Conducta

Valores
Organ.

Valores
Grupales

Valores
Person.

Productividad
Organ.

Funcionamie
nto Grupal

Rendimiento
Individual

Fuente: Sagie y Koslowsky (1998), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

14 Los valores organizacionales pueden ser definidos como metas deseables que orientan la vida de los
miembros de un departamento o por los que forman parte de una misma categoria profesional.



3.11 Objetivos del trabajo

El ser humano, dentro de su perspectiva laboral, persigue cuatro objetivos especificos:

Expresivos: Se refiere al interés en el trabajo que se realiza, la autonomia y

responsabilidad que se otorga al mismo.

Econémicos: Se refiere al aporte econdmico que percibe el empleado, relacionado

también con la seguridad en el empleo.

Bienestar Laboral: Objetivos relacionados con el confort, satisfaccion laboral,

horas de trabajo y las condiciones fisicas de los empleados.

Aprendizaje: Se refiere a los beneficios y oportunidades que se ofrece en la

empresa.

3.12 Satisfaccion laboral

Dentro del analisis de lo que significa satisfaccion laboral hay que tomar en cuenta que
este término implica muchos elementos que influyen sobre la implicacion del

comportamiento organizacional y como este se ve afectado internamente.

La satisfaccion laboral es el motor principal de una empresa, de ella depende que
sus trabajadores se sientan a gusto, interesados y cémodos en el ambiente en el que
trabajan, no siempre un trabajador feliz demuestra un rendimiento alto en sus tareas,
esto quiere decir que la satisfaccion laboral no depende ni del rendimiento, ni de la
productividad, depende mas de como las autoridades o departamentos encargados del
personal, estan trabajando para que esta satisfaccion sea altamente motivadora. ;Qué

estrategias estan buscando?, ;Las capacitaciones estan siendo bien encaminadas hacia la



meta que quieren obtener? Estas dos preguntas se deben tomar en cuenta para saber
como afrontar esta realidad, que se ve afectada en el personal de una empresa; una
buena satisfaccion laboral depende mucho de buenas capacitaciones , de como se esté
incentivando al personal dentro de las actividades practicas y recreativas de
involucramiento con relacion a tareas de la empresa, qué es lo que ellos deben conocer;
las estrategias deben ser nuevas, variables y que logren metas alcanzables, donde se
proyecte una calidad de vida laboral, ya que sin duda el trabajo y su entorno produce un
impacto en la salud mental y en las relaciones laborales asi como familiares del

trabajador.'>

Para algunos autores como Bravo, Peir6 y Rodriguez es dificil dar un concepto
claro de satisfaccion laboral por lo que desde un enfoque mas amplio han llegado a

considerar que:

Se define a la satisfaccion laboral como una actitud o un conjunto de actitudes
desarrolladas por la persona hacia su experiencia y su situacion de trabajo.
Dichas actitudes pueden referirse al trabajo en general o a facetas especificas
del mismo. Ambas perspectivas pueden ser complementarias y contribuir a la
obtencion de un cuadro completo de la satisfaccion laboral. (ALCOVER DE LA
HERA et al., 2004: 298)

A partir de este analisis se puede identificar varios elementos que influyen para que las

personas valoren su trabajo de manera positiva o negativa:

15 Psicologfa Industrial, Froank Landy, Jeffrey M. Conte, 2005: 379



Fig. 13 Principales Facetas de la Satisfaccion Laboral

Apreciacion Retribuciones

Comunicacion Desarrollo Personal

Companeros de Trabajo Oportunidades de Promocion
Beneficios Complementarios Reconocimiento

Condiciones de Trabajo Seguridad en el Empleo
Caracteristicas del Trabajo Caracteristicas de la Supervision
Politicas y Practicas Organizacionales Caracteristicas de la Organizacion

Fuente: Spector (1997), Introduccion a la Psicologia del Trabajo

Las Estrategias motivacionales, asi como un buen manejo de los valores
organizacionales, desempefian un importante papel en las estabilidades del entorno
laboral, tomando en cuenta que pueden existir o no agentes que de una u otra manera
afecten directa o indirectamente la satisfaccion laboral interna; a estos ya se los
categoriza externos, pero sin embargo de ellos depende que la productividad del

personal y atencion a sus clientes no se vea afectada.

3.13 El desarrollo personal: El aprendizaje

“El aprendizaje es la actividad mental por medio de la cual el conocimiento y la
habilidad, los habitos, actitudes e ideales son adquiridos, retenidos y utilizados,
originando progresiva aceptacion y modificaciones de la conducta”. (HERRERA, 2008:

182)

La experiencia es el elemento principal del aprendizaje, las capacidades y
conocimientos que el trabajador pueda proyectar permitira un avance en la construccion

de nuevos procesos y proyectos dentro de la empresa.




La ejecucion de nuevas tareas permiten que el aprendizaje avance conjuntamente con
los conocimientos que haya adquirido la persona, con ello los trabajadores comenzaran
a ejecutar una conducta nueva y seran capaces de afrontar situaciones que antes no
podian manejar, especialmente la resolucion de problemas con determinados clientes y
como manejarlos con la debida calidad de atencion. Por tanto, los cambios observables
en la conducta son tomados como indicadores del aprendizaje. Es posible identificar
estos factores de aprendizaje dentro de los comportamientos del trabajador y dentro de
su nivel de capacidades; asi, cuando el elemento clave, que es la productividad, sea
influenciada por estos conocimientos adquiridos, el resultado se habra logrado con éxito
y se podra observar claramente sobre la calidad y empefio que el trabajador dedique a su

trabajo.

3.14 Teorias del aprendizaje social

El ritmo de aprendizaje ir4 de la mano con el alto nivel de motivacion que se le otorgue
al personal de la empresa, y la fuente mas rapida para que la informacion haya sido

captada sera por medio del aprendizaje por observacion.

“El aprendizaje por observacion se refiere a aquellas situaciones en las que se adquiere
una nueva conducta o conocimiento tras observar el comportamiento de otra persona, en

lugar de experimentarlo directamente”. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 342)

Para que le conocimiento sea adquirido es necesario que ocurran una serie de

condiciones como:

Procesos Atencionales: Para que el modelo de conducta sea observado en la otra

persona y sea aprendido es necesaria la suficiente atencion por parte de la persona y



captacion de la persona como para ser procesada. La captacion de la atencion depende

de distintos criterios, el valor funcional y la expectativa de beneficios futuros.

Procesos de Retencion: La memoria es uno de los procesos que forman de gran

importancia en el aprendizaje por observacion.

Procesos de Produccion: Se refiere a la necesidad de que a partir de la

informacion almacenada la persona sea capaz de reproducir la conducta observada.

Procesos Motivacionales: Para que sea puesta en practica la conducta es de vital

importancia la presencia de la motivacion.'¢

3.15 El aprendizaje en contextos laborales

Como se anuncio anteriormente, el trabajo implica la realizacion de un proceso de
actividades, tareas, funciones y determinados roles. Para este desarrollo se supone la
adquisicion de conocimientos y la aplicacion de habilidades, asi como de valores lo cual
permitira una nueva construccion de la cultura organizacional convirtiendo los

contextos laborales en escenarios de aprendizaje.

Los proyectos estratégicos y las acciones de cambio interno que debe buscar la
empresa deben incrementar los procesos de aprendizaje, cuya gestion debe estar
integrada con nuevas estrategias de comunicacion. Uno de los puntos claves es la

formacion y proceso de cambio del empleado, de manera que se muestre una direccion

16 Introduccidn a la Psicologia del Trabajo, ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 343



en donde se apliquen los conocimientos, las habilidades o las actitudes en la aplicacion

de la consecucion de metas y objetivos.

3.16 El desarrollo personal

Dentro de las capacitaciones estratégicas que se apliquen en la gestion de cambio de la
empresa, se debe buscar que dichas actividades y experiencias que el empleado obtenga
las aplique dentro del contexto interno de la organizacion; cada uno de estos procesos
debe ser la base principal de lo que se denominara aprendizaje y puedan desarrollarse en

la formacion del mismo como desarrollo individual.

El estudio de la formacion de habilidades, desarrollo de procesos, habilidades y
capacidades resultaran de gran importancia para poder analizar el proceso continuo con
que las nuevas capacitaciones se vayan a dirigir a los empleados de la empresa,

tomando como fundamento estrategias diferentes para cada tipo de roles.



CAPITULO IV

El desarrollo de talento organizacional del personal, se lo debe estudiar detenidamente
para ello involucra responder a varias preguntas fundamentales ;Qué se necesita hacer
para obtener resultados especificos y cuales son las pautas para comenzar a dar al
personal de la empresa nuevas capacitaciones y cursos de motivacion? ;Para la
resolucion de problemas como se debe gestionar el conflicto? ;Cudl es el foco y fuente

de conflicto que genera los problemas?

4. APLICACION Y DESARROLLO

4.1 Gestion del conflicto

Para toda resolucion de problemas se necesita conocer cual es su origen. Se debe tomar
en cuenta que un problema siempre generara un conflicto, con ello, esta investigacion
dara paso a una breve introduccion sobre lo qué es y qué puede generar un conflicto

dentro de los contextos laborales.

El término conflicto se lo asocia con combate, lucha, pelea, que se sitiia en un

plano que genera rechazo dentro de las organizaciones.

De hecho, la definicion de conflicto es muy amplia. La mayoria de estudios han

formulado perspectivas diferentes acerca de lo qué es y lo qué genera.

Se han planteado dos perspectivas del conflicto: la socioldgica y la psicosocial.



Desde la perspectiva socioldgica, se entiende al conflicto como el motor principal de la

sociedad.!”

“La otra perspectiva es la psicosocial, que se entiende al conflicto como un asunto entre
dos entidades sociales. Asi, se pueden identificar conflictos entre individuos, entre

individuos y grupos, o viceversa”. (ALCOVER DE LA HERA et al., 2004: 421)

Como una definicion referencial, W. Thomas formulé que: “El conflicto es el proceso
que comienza cuando una parte percibe que la otra afecta negativamente o esta proxima

a afectar negativamente a algo que le concierne”. (THOMAS, 1992: 653)

El conflicto en sus diversas manifestaciones es una constante de la sociedad. Es muy
frecuente que en las empresas descuiden la gestion de verificar y resolver los diversos
tipos de conflicto que se estén dando dentro de ella, y que las autoridades no se
involucren en crear nuevas soluciones a conflictos manifiestos, ya sean estos
interpersonales o colectivos, siendo asi que descuidan la facultad de trabajar en un

ambiente estable.

El conflicto estimula la actividad en general, estimula el interés y la curiosidad,
obliga a prestar atenciéon a los aspectos afectados por el mismo. Ademas de la
oportunidad de poner en practica habilidades y conocimientos que en circunstancias

normales permanecen en un segundo plano.

Un conflicto siempre serd un indicador de algin tipo de aspecto disfuncional

dentro de la empresa. La atencion en el problema que se genere es el primer paso para

17 Desde la sociologia ha habido dos grande perspectivas del conflicto, una marxista en donde defienden
que el conflicto es el motor de la historia, donde se formula que toda la historia ha sido la historia la lucha
de clases, y la otra perspectiva es la funcionalista donde el conflicto es un factor disfuncional que revela
un desequilibrio, puntual, del sistema.



poder cambiar, para ello hay que plantear cudl es el problema que se estd generando
internamente, esto incrementara la capacidad de innovacion y promovera un proceso de

comunicacion, que es el punto principal que se quiere lograr dentro de la empresa.

Puede producir cualquier bloqueo de las actividades que se realicen, por esa razon
el planteamiento es el de tratar de aprovechar en la mayor medida posible los aspectos
funcionales del mismo y minimizar sus consecuencias negativas, es decir, gestionar o

manejar el conflicto.

4.2 Los tipos de conflicto

Ante cualquier conflicto habra un nivel manifiesto; esto se evaluara a través de cuatro
bases, en las cuales el conflicto se proyecto, a nivel organizacional y para ello las mas
visibles son: el nivel, el contenido central, lo que perciben y cudles son las

consecuencias.



Fig. 14 Tipologias basicas de conflicto
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4.3 Diagnostico del conflicto interno de la Corporacion Favorita C.A

Dentro de La Corporacion Favorita C.A existen diferentes tipos de intereses y
desacuerdos internos, que generan que los empleados tengan muy baja tolerancia para el
acuerdo entre actividades o proyectos que los directivos quieran realizar; por este
motivo se producen resultados disfuncionales. Estos incluyen conflictos de personalidad

y argumentos sobre cosas que no son del total agrado de los trabajadores y empleados.

Para analizar el nivel de conflicto dentro de la Corporacion Favorita se realizd, en
el local Megamaxi de El Condado, 50 encuestas con ocho preguntas a cada empleado,

distribuyendo las encuestas al distinto personal del area de planta, ventas y cajas.

El enfoque principal de la encuesta fue preguntar al empleado cuéles son sus
fortalezas y debilidades dentro de la organizacion, determinar qué necesidades laborales
requieren, establecer si la empresa brinda a su personal capacitaciones constantes,

cursos de productividad laboral, y proyectos motivacionales.'®

Las preguntas de las encuestas se las realizdo de la siguiente manera: las dos
primeras interrogantes fueron en torno a la satisfaccion laboral de los empleados; la
tercera, cuarta y quinta preguntas correspondieron a la labor de la organizacion en
proveer capacitaciones a su personal; se les pregunto si han recibido capacitacion alguna
por parte de la empresa, si la informacion que fue transmitida en alguna de ellas ha sido
clara y precisa, y si la Corporacion se preocupa por brindarle capacitaciones constantes
en el transcurso de su labor para mejorar sus conocimientos y actividades en las que se

desempenia.

18 La Encuesta ofrece la ventaja de evaluar el desempefio y satisfaccion de los empleados de una empresa.



Las ultimas tres preguntas se las realizd para saber si el empleado cree que las

capacitaciones que realiza la empresa deben mejorar para brindar mayor recreacion en

las dindmicas que se realice, fomentar la union de grupo y mejorar en las estrategias

motivacionales.

Preguntas de las Encuestas:

1.

(Cree que sus habilidades y destrezas van de acuerdo con el trabajo que Ud.
realiza dentro de la empresa?

(Se siente a gusto con el trabajo y las actividades que Ud. realiza?

(Ha recibido Ud. algtn tipo de capacitacion por parte de la empresa?

(Cuantos? ........ Ninguno ........

(En las capacitaciones que Ud. ha recibido, la informacion transmitida ha sido
clara y precisa?

(La empresa se preocupa por brindarle capacitaciones constantes para mejorar
sus conocimientos y habilidades en las actividades que realiza?

(Cree que se deberian de mejorar las dinamicas y actividades que se realizan en
las capacitaciones internas de la empresa?

(Cree que debe existir mayor motivacion laboral, dindmicas recreativas, cursos y
capacitaciones mas practicas por parte del Departamento de Personal?

JUd. cree que la empresa se preocupa por el bienestar, estabilidad y buen

desempefio de sus empleados?.



Como resultado del andlisis de las encuestas, se obtuvo lo siguiente:

PERSONAL DE PLANTA

Cuadro de Estadistica de Resultados #1

Local: Megamaxi El Condado

Numero de Empleados del local: 180 segun ultimo censo de personal.

Ciudad: Quito

Resultados de Preguntas:

m Sl
ENO

Analisis

Las encuestas realizadas en el local Megamaxi El Condado, permitié un analisis mas
preciso de las estadisticas que se querian obtener, se realizd 30 encuestas
distribuyéndolas entre el personal de las distintas areas dentro del personal de planta que
son: area de legumbres, area de lacteos, area de carnes y embutidos, percheros y
empacadores, dentro de esta area, trabajan conjuntamente cinco empleados mas que
forman parte del personal con discapacidad, se integraron a la empresa a partir del 2009

gracias a la ley de inclusion laboral de personas con discapacidad, ellos se dedican



actividades distintas y simples que van acuerdo a las funciones que ellos sean capaces
de realizar, esto permite integrarlos como familia de la empresa. La edad promedio de
los empleados de planta es de 25 a 55 afios. La mayoria de ellos llevan trabajando entre
cuatro y 20 afios en la empresa; son, entre todas las demas areas, el personal que mas

antigiiedad y tiempo de trabajo tienen en la empresa.

Segtin las preguntas se obtuvo como resultado, en la primera pregunta el 90% de
los empleados opinan que sus habilidades, destrezas y conocimientos no van de acuerdo
con el trabajo y actividades que realizan; el otro 10% si estan conformes con que sus
habilidades van de acuerdo con el trabajo que realizan. En la segunda pregunta, el 89%
afirm6 que estd a gusto con el ambiente laboral interno y con las actividades que
realizan diariamente, mientras que el 11% afirmé que no se sienten satisfechos con su

labor que realizan en la empresa.

Con respecto a la tercera pregunta, el 98% de los empleados respondieron que han
recibido de tres a seis cursos de capacitacion al afio. En la cuarta pregunta, el 95%
afirmo6 que la informacion que se les transmite en las capacitaciones es clara y precisa.
En la quinta pregunta el 91% de los empleados respondid que no tienen cursos
constantes que refuercen sus conocimientos e inclusive cursos de capacitacion en donde
los motiven dentro del entorno laboral. En las tltimas tres preguntas correspondientes a
la satisfaccion laboral, el 99% de los empleados contestd que necesitan mayor

motivacion, donde la empresa enfatice en nuevas técnicas de capacitacion.



PERSONAL DE VENTAS

Cuadro de Estadistica de Resultados #2

Analisis:

La edad promedio de los empleados de ventas es de 20 a 40 afios. La mayoria de ellos
llevan trabajando entre dos y cinco afos en la empresa. Se realizd diez encuestas
distribuidas entre el personal de ventas, y se obtuvo como resultado que, a comparacion
del personal de planta, el 90% los empleados de ventas si se sienten a gusto con el
trabajo que realizan; de igual forma respondid, el 60% de los empleados que sus
habilidades, destrezas y conocimientos van de acuerdo con el trabajo que realizan

dentro de la empresa.

Con respecto a la tercera pregunta, el 80% de los empleados respondieron que han
recibido dos cursos de capacitacion al afio; de igual forma manifestaron que no tienen
cursos constantes y que necesitan mayor motivacion laboral y mayor responsabilidad

por parte del Departamento de Personal de la empresa.



PERSONAL DE CAJAS

Cuadro de Estadistica de Resultados #3
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Analisis:

La edad promedio de los empleados de cajas es de 20 a 30 afios. La mayoria de ellos
llevan trabajando entre uno y cuatro afios en la empresa. En esta area, cada afio, se
renueva el personal, por lo que la mayoria son empleados nuevos en la empresa.
Igualmente que al personal de ventas se realizé al personal de cajas diez encuetas y se
obtuvo como resultado que el 90% de los empleados opinan que sus habilidades,
destrezas y conocimientos no van de acuerdo con el trabajo y actividades que realizan,
pero el 60% del personal esta a gusto con el ambiente laboral que se mantiene dentro de

la empresa.

Los empleados respondieron que han recibido los respectivos cursos de
capacitacion por ser personal nuevo en la empresa, pero que a partir de ello solo afirmé
el 90% que han recibido dos cursos con respecto al afio de trabajo. Respondieron, al
igual que las otras areas, que no tienen cursos constantes y que necesitan mayor

motivacion laboral y capacitaciones por parte de la empresa.



Evaluando los resultados se obtiene que la informacion obtenida gracias a las encuestas
es bastante parejo entre las diferentes areas, por lo que los conflictos y desacuerdos que
se generan dentro del ambiente laboral son por la poca practica y eficacia en proveer al
personal nuevos programas de capacitaciones y cursos constantes, de esta manera se la

puede relacionar asi:

Fig. 15 Relacion entre el nivel de conflicto y resultados organizacionales

Positivo

Negativo

Bajo Alto

Elaborado por: El Autor



Analisis de las Encuestas

Cuadros de Estadisticas de Resultados Generales #4

1. éCree que sus habilidades y destrezas
van de acuerdo con el trabajo que Ud.
realiza dentro de la empresa?

m Sl: 34%
mNO: 66%

Se desarrollo un andlisis general de las encuesta realizadas al personal de
Megamaxi El Condado, en la primera pregunta, se obtuvo como resultado que el 64%
de los empleados indicaron que sus conocimientos, incluyendo cada una de sus
competencias profesionales no van de acuerdo con la labor que realizan dentro de la
empresa, el otro restante que corresponde al 34% sefiald que si estan de acuerdo en que

sus habilidades y destrezas van acorde con el trabajo que realizan.

Con respecto a la segunda pregunta:

2. ¢Se siente a gusto con el trabajo y las
actividades que Ud. realiza?.

W Sl: 68%
ONO: 32%

Se obtuvo como resultado que el 68% de los empleados se sienten a gusto con el

trabajo que realizan, y el otro 32% no estan totalmente satisfechos.



En la tercera pregunta:

3. ¢Ha recibido Ud. alguin tipo de
capacitacion por parte de la empresa?

WSk 92%
O NO: 8%

El resultado fue mas claro que las dos anteriores, el 92% del personal afirmé que
si ha recibido capacitaciones por parte de la empresa, sefialando que la empresa se
preocupa por brindarles cursos de capacitacion pero no son constantes en ello. E1 8%
indico que no ha recibido ninguna capacitacion, cabe sefialar que este grupo

correspondia al personal nuevo en la empresa.

En la cuarta pregunta:

4. ¢En las capacitaciones que Ud. ha
recibido, la informacién transmitida, ha sido
clara y precisa?

[l SI: 80%
CNO:20%

El 80% de los empleados sefiald que la informacion que han recibido mediante los

cursos de capacitacion si ha sido clara y precisa, el otro 20% de personal sefald que no.



En la quinta pregunta:

5. éLa empresa se preocupa por brindarle
capacitaciones constantes para mejorar sus
conocimientos y habilidades en las actividades
que realiza?

W SI: 34%
ENO: 66%

El 68% de los empleados dij6 que no tienen capacitaciones constantes que
mejoren sus conocimientos y habilidades en el trabajo que realizan diariamente, el 32%

restante del personal sefiald que si tienen cursos constantes.

Con respecto a la sexta pregunta:

6. ¢Cree que se deberian de mejorar las
dinamicas y actividades que se realizan en las
capacitaciones internas de la empresa?

W SI: 96%
CONO: 4%

Con un porcentaje alto de 93%, la mayoria del personal respondié que si se
deberian mejorar las dindmicas que se realizan en las capacitaciones, inclusive que
deberian mejorar las actividades y técnicas de motivacion. El 8% del personal respondio

que no se necesita mejorar.



En la séptima pregunta:

7. éCree que debe existir mayor motivacion
laboral, dinamicas recreativas, cursos y
capacitaciones mas practicas por parte del
Departamento de Personal?

WSl 96%
[ONO:4%

De igual forma que la anterior pregunta el 96% del personal afirm6 que debe
existir mayor responsabilidad y preocupacion por parte del Departamento del Personal
en brindar mayor motivacion, cursos y capacitaciones mas practicas y mayor

retroalimentacion al empleado ya que ellos son la fuente de conexion con el cliente

externo de la empresa. El 4% restante dijo que no.

Finalmente, en la octava pregunta de las encuestas:

8. ¢Ud. cree que la empresa se preocupa por
el bienestar, estabilidad y buen desempefio
de sus empleados?

W SI:74%
ONO: 26%

El 74% del personal de la empresa indicd que la empresa si es responsable con sus

empleados, se preocupa por su bienestar y estabilidad laboral, pero por otro lado el 26%

sefiald que no estaba totalmente de acuerdo.




Se demuestra, por lo tanto, segun la investigacion realizada gracias a la fuente de datos
obtenida por encuestas, que el poco nivel de capacitaciones y estrategias de
comunicacion para los empleados de la empresa generan en ellos un bajo desempefio y
falta de habilidades como consecuencia de una mala motivacidon, que dentro de los

pocos cursos que se dan no es totalmente encaminada hacia ellos.

Sin embargo, se debe recalcar que para la Corporacion Favorita C.A su pilar
fundamental son sus empleados, y gracias a su funcién y calidad en el trabajo que
ofrecen, se encuentra entre una de las mejores empresas del pais, reconocida por su
funcion basica que es dar al cliente externo un servicio personalizado, especial, de

calidad y eficiente.

Por ello, para que ese servicio crezca ain mas tiene que existir mayor
responsabilidad internamente, donde la empresa se enfoque en las necesidades de los
empleados siendo necesario que el personal sea capacitado y motivado constantemente

para brindar un mejor servicio.

Las capacitaciones y cursos motivacionales que se les otorgue a los empleados
seran fundamentales para la buena calidad y eficacia en el crecimiento de la

organizacion.!”

4.4 Manejo del Conflicto Interno

El conflicto interpersonal y grupal es una parte esencial y omnipresente en la vida

organizacional. Puede afectar la condicion laboral y a crear desequilibrios entre la

9 Los programas de motivacion deben ser bien evaluados para determinar si pueden
perfeccionarse, si se los debe impartir y si con ello mejora significativamente el desempeifio o influye en
cambios positivos en el comportamiento del personal. (Kirkpatrick, 2000)



estabilidad laboral y la frustracion en las actividades que se realice, todo por los

conflictos que existan entre el personal.

La mala interpretacion hacia los conflictos radica en buscar soluciones para
manejarlos de manera efectiva, asi como la falta de confianza en las habilidades
personales de cada uno para manejar el ambiente tenso y emocionalmente cargado,

tipico de la mayor parte de las confrontaciones interpersonales.

Existen varias reglas para el manejo eficaz de los conflictos, llamadas reglas de

compromiso y que se las debe tomar en cuenta para la resolucion de los mismos:

e Trabajar con mas informacion

e Enfocarse en los hechos

e Desarrollar miltiples alternativas para enriquecer el nivel de debate
e Compartir metas comunmente acordadas

e Inyectar humor al proceso de decision

e Mantener una estructura de poder equilibrado

e Resolver asuntos en particular son forzar el consenso

La clave para incrementar el nivel de comodidad del empleado mismo con el
conflicto es volverse capaz de manejar todas las formas de disputas interpersonales,

tanto conflictos productivos como improductivos.

Los conflictos que radican en las diferencias personales y en la incompatibilidad
de funciones entre los empleados, elevan en gran medida un entorno estresante, esto
llega a ocasionar que disminuya la confianza en si mismos y a reducir la participacion

en la realizacion de nuevas tareas. El lugar de trabajo se hace menos agradable, lo cual



produce dentro del ambiente laboral, inestabilidad y bajo desempefio en los trabajos

diarios del personal de la empresa.

4.5 Programa de Motivacion

Es importante que la empresa se ocupe del entrenamiento constante y el apoyo de las
necesidades de sus empleados, quienes deben estar involucrados de manera activa en el
proceso de capacitacion y ajuste de estrategias para asegurar un trabajo laboral
motivador. La influencia de las acciones del directivo en la motivacion diaria a los
trabajadores es de vital importancia. Esto conlleva a que los directivos destinen

suficiente tiempo a animar y fortalecer la motivacion de sus trabajadores.

Los programas de motivacion se deben enfocar en aumentar tanto la satisfaccion
como la productividad. Un alto énfasis en la satisfaccion con bajo énfasis en el

desempefio representa una vision irresponsable de la funcion de la direccion.

“El jefe emite ordenes y los empleados deben seguirlas. Los empleados
explotados son empleados infelices, y los empleados infelices pueden buscar
empleo con la competencia, por lo que la explotacion puede incrementar la
productividad en el corto plazo, sus efectos a largo plazo por lo general
disminuyen la productividad por el creciente ausentismo, la rotacion de
empleados y en algunos casos hasta el sabotaje y la violencia”. (WHETTEN
& CAMERON, 2005: 304)

4.6 Elementos de un Programa de Motivacion

Dentro del programa de campafias de motivacion se deben crear programas integradores
y motivacionales basados en buscar nuevos talentos dentro del personal, donde puedan
generar en ellos, gracias a las nuevas técnicas empleadas, un alto rendimiento y

satisfaccion personal.



El desempefio conduce a la satisfaccion cuando es claro que las recompensas estan

basadas en el trabajo personal.

Para esto se han propuesto que las dinamicas organizacionales asociadas al

desempefio laboral sean asociadas con diferente perspectiva:

Motivacion — Desempefio — Resultados Finales — Satisfaccion

Como resultado final, el desempefio de las personas es una funcion tanto de su
motivacion como de su habilidad. Los empleados deben comenzar su dia de labor

motivados. El rol del directivo es crear un ambiente de trabajo de apoyo, dinamico.

Los objetivos del personal deben ser encaminados a superar las barreras de bajo
rendimiento laboral. La motivacion funciona mejor cuando es transmitida a través de

mensajes claros, ya sea mediante una comunicacion verbal o no verbal.

e Los individuos deben ser tratados por igual, sin diferenciacion de roles.
e Los individuos merecen retroalimentacion, capacitaciones y motivacion

oportuna que mejoren el desempeiio de su trabajo.

4.7 Planteamiento de nuevas estrategias de comunicacion para las campaiias de

motivacion del personal.

Como resultado final del proyecto de investigacion, conjuntamente con el sistema de
evaluacion que se realizd al personal, se presenta a continuacion cinco estrategias de
comunicacion y aplicacion de actividades practico-dinamicas para un nuevo sistema

eficaz de capacitacion y motivacion del personal.



Las estrategias que se vayan a implementar dentro de las capacitaciones se deberan
realizar en medida de las necesidades laborales planteadas por los empleados; esté
método permitira generar una diferencia competitiva en la empresa y generara un mayor

avance productivo y rendimiento laboral en la organizacion.

Finalmente, se espera que la empresa promueva y aplique estas nuevas estrategias
de capacitacion para los empleados y que promueva nuevas expectativas entre ellos, lo
que incidird en el rendimiento y la productividad del empleado en su trabajo y con la

atencion eficaz al cliente.

La gestion eficaz:

Primera Estrategia “Liderar un Cambio Positivo”

La forma caracteristica para gestionar los conflictos se la denomina eficacia. Est4
propone el logro de objetivos y metas a alcanzar gracias a las propuestas y estrategias

que se estén proyectando para un cambio interno en la organizacion.

Se tiene que tomar en cuenta que la gestion de conflictos dentro de la empresa no

puede resultar tan funcional, por lo que habra que sustituirlas por otros procesos:

Es necesario crear fuentes de estimulacion y creatividad, referentes para establecer
programas de cambios en el personal de la empresa, como la alta productividad en
generar tareas, motivacion en crear ideas que mejoren su desempefio, calidad en la

atencion que brinden, entre otros.



Estos cambios deben generar un comportamiento deseable y debe expresarlo siempre un
buen directivo; este cambio organizacional debe comenzar desde sus directivos hasta

llegar a expresar a sus empleados. 2°

“El liderazgo a menudo ha sido descrito como lo que los individuos hacen bajo las
condiciones del cambio. Cuando las organizaciones son dinamicas y estan pasando por
una transformacion, las personas muestran liderazgo”. (WHETTEN & CAMERON,

2005: 490)

Los lideres o directivos de la empresa deben enfocarse en establecer una direccion,
iniciar el cambio y crear algo nuevo. Deben preocuparse de hacer las cosas bien,
manteniendo el ambiente laboral estable. Lo primordial para establecer un clima de
positivismo es conocer el ambiente y prepararlo, la mayoria de directores lo que hacen
es solucionar aquellos aspectos negativos o problematicos; lo que debe realizar un

verdadero lider es enfocarse en el cambio positivo de la organizacion.

Para establecer ese cambio positivo se deben establecer al menos tres condiciones

basicas:

e Redes de energia positiva
e Un clima de gratitud

e Atencion a las fortalezas y debilidades

20 «E] liderazgo es una de las més importantes influencias para ayudar las organizaciones a desempefiarse
bien” (PFEFFER (1998). Liderazgo Organizacional)



Fig. 16 Estructura de un cambio positivo
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Segunda Estrategia “La Retroalimentacion del yo Interno”

La estrategia estd en mejorar el positivismo y enfocarse en las fortalezas de los

empleados.

La retroalimentacion es una técnica para proporcionar a las personas informacion
sobre sus fortalezas y capacidades unicas. La mayoria de personas tienen algunas
debilidades. Areas que no estdn desarrolladas, donde hay muy poca habilidad. La
mayoria de los sistemas de retroalimentacion proporcionan informacion sobre lo que

son esas areas y cOmo estan en comparacion con las capacidades de otras personas.

La retroalimentacion acerca de las fortalezas y éxitos produce sentimientos de
gratitud y compasién que, a cambio, llevan a estar positivamente energizados. Asi
mismo, cada factor afecta el desempefio en forma directa, al igual que en combinacion

con otros factores como es la motivacion.



Tercera Estrategia “Motivacion de los Trabajadores Mediante el Redisefio del

Trabajo”

Redisenar el trabajo de los empleados dentro de la Corporacion involucra manejar
correctamente las caracteristicas de lo que se va hacer, de lo que se va a lograr, de lo
que se va a realizar; cada tipo de labor dentro de la Corporacion tiene diferentes
caracteristicas, por lo que cada una de ellas hay que relacionarlas con las habilidades e

intereses de los trabajadores.

Si se realizara un modelo con dimensiones en particularidad, se podria relacionar
que cada trabajador produce varias reacciones psicoldgicas y que a la vez pueden

producir resultados especificos personales y de trabajo.

Hackman y Oldham realizaron un modelo bésico con cinco dimensiones centrales
laborales que estan relacionadas de manera positiva con la satisfaccion laboral, entre

ellas se encuentran:



Fig. 17 Disefio de trabajos altamente motivadores
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Fuente: Hackman J.R, Oldham G.R (1980), Desarrollo de Habilidades Directivas.

El proceso de retroalimentacion y capacitacion motivacional esta en las manos de
cada uno de los administradores de los locales, pero mas alin esta en el manejo de como
lo realice el Departamento del Personal. La retroalimentacion que reciban los empleados
sera el resultado de cuan bien realizaron sus trabajos, el conocimiento de los resultados

permitird a los trabajadores a entender los beneficios de los que estan desempefiando.

La productividad y mejoramiento de desempefio puede mejorarse mediante el
incremento de su contacto con los clientes o mediante la retroalimentacion de cOmo sus

trabajos se ajustan y contribuyen a la operacion general de la Corporacion.



Al dar realce a las dimensiones centrales del trabajo e incrementar las etapas
psicologicas criticas, la realizacion laboral de los empleados también aumenta.
La realizacion laboral (alta motivacion laboral interna) estd asociada a otros
resultados valorados por la direccion. Estos incluyen el desempefio laboral de
alta calidad, alta satisfaccion del empleado con su trabajo y bajo ausentismo y
rotacion. Los empleados que tienen trabajos bien disefiados los disfrutan debido
a que estan satisfechos intrinsecamente. (WHETTEN & CAMERON, 2005:
316)

Para este redisefio motivacional, dentro de la organizacion laboral de los empleados de
la Corporacion Favorita C.A, se debe priorizar lo que desea el personal, con ello se
puede ayudar combinando actividades, esta asignacion vuelve mas significativo el

trabajo, ya que emplea una variedad de habilidades.

El siguiente paso para realzar un trabajo es establecer relaciones con los clientes,
una relacion con el cliente implica una relacion en curso personal. Este nuevo proceso

puede incrementar la autonomia, la identidad de actividad y la retroalimentacion.

Al abrir nuevos canales de retroalimentacion, los trabajadores de cada uno de los
locales necesitan saber qué tan bien o mal estdn desempefiando sus trabajos, por lo que
es necesario y de gran importancia que reciban charlas de motivacion, retroalimentacion
oportuna y consistente por parte del Departamento de Personal; esto va a permitir a las
autoridades y personal encargado a detectar errores significativos que estan interfiriendo
en el desempefio del empleado, y poder realizar ajustes apropiados para su

mejoramiento.



Cuarta Estrategia “Motivacion Personal”

Los empleados necesitan entender y aceptar los estandares de desempefio; deben sentir
que estan trabajando duro para lograr sus metas; que el éxito de sus metas es gracias a
su desempefio; que las recompensas internas y externas son atractivas en lo personal;
deben sentir que sus resultados estan manejados principalmente sobre la base del

desempefio.

Estos elementos son necesarios para un programa motivacional eficaz:

Se necesita buscar dentro de la empresa personas con interés laboral, de éxito
productivo; personas que hagan la diferencia; difundir a través de mensajes los logros
obtenidos; felicitaciones diarias; que los empleados, como tal, se sientan satisfechos
haciendo lo que hacen, sintiendo que su desempeiio y productividad alcanzan un gran
logro. Las recompensas inmediatas pueden hacer una gran diferencia: el fijar metas

puede ser una manera significativa de motivacion para el empleado.

Para reforzar los comportamientos de los empleados es necesario usar un esfuerzo
de equipo, al compartir sus objetivos de desarrollo con otros individuos interactia al
empleado meta, incrementa la posibilidad de que los comportamientos deseados sean
reforzados durante las primeras etapas de mejoramiento. El principal proposito de este
modelo es dar a los empleados una motivacion garantizada acerca de su desempefio,
reforzando los comportamientos productivos y extinguir los contraproducentes. Pero
esto solo puede ocurrir si la retroalimentacion continua se enfoca en sus habilidades,

desempefios y comportamientos especificos.

Es necesario que las autoridades proporcionen una motivacion precisa y honesta

con el desempeiio de sus empleados, confrontar el problema de forma directa,



proporcionar retroalimentacion honesta y constructiva, y ayudar al empleado a
responder de manera apropiada. Por lo tanto muchos individuos sienten que la
comunicacion de apoyo de la informacion de desempefio negativo es la habilidad

directiva mas dificil de dominar y por tanto la mas apreciada.

Quinta Estrategia “Modelo de Diagndstico para Un Programa de Capacitacion”

Fig. 18 Las cuatro etapas del proceso de capacitacion.

Aumentar el conocimiento de las personas:

e Informacion acerca de la organizacion,
sus productos/servicios y sus politicas
y directrices, reglas y reglamentos y
clientes.

Mejorar las habilidades y destrezas:

e Preparar para la ejecucion y la
operacion de tareas, manejo de
equipamientos, maquinas y
herramientas

Desarrollar/modificar comportamientos:

e Cambio de actitudes negativas a
actitudes favorables, de concentracion
y sensibilizacion de las personas, los
clientes internos y los externos.

Elevar el nivel de abstraccion:

e  Desarrollar ideas y conceptos para
ayudar a las personas a pensar en
términos globales y amplios.

Fuente: Chiavenato Idalberto (2009). Gestion del Talento Humano.

Para un diagnoéstico de capacitacion es fundamental que se proyecten en el

proceso de la capacitacion, las cuatro etapas de la capacitacion implica el diagnostico de



la situacion actual, la estrategia para la solucion, la implantacion de la accion y la

evaluacion y el control de los resultados.?!

La capacitacion no se debe considerar una simple cuestion de realizar cursos y de
proporcionar informacién, va mas lejos de ello, las autoridades deben comenzar con un
examen donde analicen las percepciones actuales de desempefio; pero para ello se
pueden encontrar con varios problemas que pueden presentar los empleados

individualmente:

Problemas de Comunicacion: Cuando existe un problema donde Ia
comunicacion no es precisa o clara por el inadecuado proceso de envié de mensajes
claros hacia el personal capacitado y la comunicacion que se transmite es direccionada
incorrectamente, esto ocasiona que se vea afectado el desempeifio de los empleados, por
lo que da un resultado variable, y comienzan a existir desacuerdos dentro de la
organizacion, para ello se debe llegar a un acuerdo donde la alternativa sea la misma;
este proceso se basa en que el personal tanto como las autoridades reconozcan la
existencia de un problema y que estén interesadas en resolverlo, se deben enfocar en
resolver las discrepancias, incluyendo la aclaracion de expectativas de cada una de las

partes.

Problemas de Falta de Recursos: Cuando la habilidad para desempefiar un buen
trabajo no posee el apoyo preciso de recursos que comprendan el material y el apoyo

para el personal, asi como la facilitacion para el grupo y el trabajo independiente.

2! La capacitacion es un proceso ciclico y continuo que pasa por cuatro etapas. Chiavenato Idalberto
(2004). Recursos Humanos



Problemas de Entrenamiento: Cuando el empleado no realiza constantemente
actividades que excedan su nivel actual de habilidad o conocimiento, mediante un

entrenamiento o educacion adicional.

Problema de Aprendizaje: Cuando el aprendizaje se torna en un problema
basico dentro de una campafia motivacional, para ello tiene que existir un
reentrenamiento y constante capacitacion; esto incluye un nuevo proceso por elevar los

conocimientos laborales actuales que requieran los empleados.

Problema de Incumplimiento de Metas: Cuando las metas propuestas por los
empleados o ideales de la empresa no son cumplidos adecuadamente. El empleado debe
trabajar hacia metas concretas; metas que la empresa haya proyectado, pero para esto el

empleado debe estar en un trabajo constante de establecimiento de metas o estandares.

Insatisfaccion Laboral: El empleado puede creer que se ha dado
retroalimentacion insuficiente; esto proporciona una oportunidad para que las

autoridades discutan el criterio de sus empleados y lleguen a soluciones efectivas.

4.8 Aplicacion de Habilidades Practico-Dinamico

Actividades que ayudaran a mejorar Las Campaiias De Motivacion

Actividad N# 1

Utilizar el modelo de diagndstico de motivacion para precisar los posibles problemas;
luego realizar grupos pequefios de trabajo en donde se discutan sus evaluaciones
individuales y enumerar las preguntas que se deben resolver; por tltimo hacer una lluvia

de ideas para las posibles soluciones.



Practico

Preparar una presentacion con la resolucion de los problemas, mediante un juego de

roles entre los empleados. Ser dinamico.

Actividad N# 2

Emplear una guia de comportamiento y modelos motivacionales, preparar varios
analisis con los problemas especificos, conformar grupos en donde se propongan las

recomendaciones y cambios que se deben hacer.

Practico

En cada grupo que se haya formado, realizar una lista de responsabilidades y cambios
que se deben hacer dentro de la empresa para lograr futuros cambios, en donde la

principal meta sea incrementar la productividad laboral.

Actividad N# 3

Identificar los obstaculos especificos para mejorar las campafias de motivacion; luego
formular un plan para superarlos, incluyendo una obtenciéon de compromiso de los

empleados que se van a capacitar.

Practico

Llevar a cabo varios planes durante un tiempo e informar sus resultados, a partir de ello
motivar al personal diariamente con preguntas acerca de lo que quieren cambiar y qué

van hacer por eliminar esas barreras de bajo desempefio. Premiar con acciones positivas.



Actividad N# 4

El departamento encargado debe crear planes motivacionales que sean dindmicos y
gratificantes para el personal que se va a capacitar. Formar grupos de trabajo en donde
se relacionen las distintas areas de un supermercado, fomentando la unién y apoyo de
grupo. Luego motivar a cada grupo a que realice una lista de las expectativas
empresariales, y por otro lado los errores en los que estan fallando; por ultimo resolver

estos problemas de forma creativa.

Practico

Una vez ya planteados los problemas, explicar los lineamientos y dar ejemplos propios

de cada experiencia en particular de los empleados.

Actividad N# S

Cada empleado debe realizar una carta anonima, en donde busque cambios para la

empresa, identificando las posibles soluciones.

Asegurarse de que se ofrezcan soluciones sugeridas, esto permitira que se aplique
con anticipacion los principios de solucion de problemas. Mejorara continuamente si la

solucion es conjunta jefe-empleado.
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Fig. 19 Evaluacion de los resultados de la capacitacion.
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*El programa de capacitacion produce beneficios para la empresay sus
resultados compensan ampliamente los costos.

*El programa de capacitacion tiene impacto en los negocios de la
empresa y agrega valor a la organizacion, el cliente y el mercado.

*El programa de capacitacion provoca cambios en el comportamiento
del aprendiz en el trabajo. Hay una transferencia de lo aprendido al
lugar de trabajo y a la actividad del aprendiz.

*El programa de capacitacidon provoca cambios en el conocimiento, las
habilidades y las actitudes del aprendiz y mejora sus competencias
personales.

*El programa de capacitacion provoca satisfaccion y mejora la actitud
del aprendiz y predispone a futuras acciones planificadas de nuevos
conocimientos, habilidades y actitudes.

Fuente: Chiavenato Idalberto (2009). Gestion del Talento Humano

Kirkpatrick, propone cuatro niveles de resultados en la evaluacion de la

capacitacion para poder especificar con claridad los objetivos que planteara la empresa

para la capacitacion y, en funcion de ellos evaluar sus resultados.

La intencion de aplicar las habilidades practico-dindmicas, es ayudar a los
departamentos encargados a buscar nuevas estrategias de comunicacion en las campafias

de motivacion para mejorar el talento humano del personal corporativo.

La comunicacién dentro de una empresa es el pilar fundamental para que los

canales de informaciéon hagan su efecto y el mensaje llegue directamente al fin



especifico; lo que se quiere lograr es que el nivel bajo de productividad y habilidades
crezcan a medida de que el empleado sea capacitado correctamente, con ejercicios, y
campaias altamente motivadoras y dinamicas. A diferencia de actividades en salones
comunmente utilizados, estos nuevos modelos apuntan a una retroalimentacion
inmediata, esta actividad de aplicacion de habilidades ayuda a que el empleado logre

evaluarse por si mismo.

4.9 Barreras en el proceso de comunicacion interna

Proceder a encontrar una comunicacion efectiva y clara entre jefes y empleados, es muy
dificil. Si todo el personal dentro de la organizacion tuviera puntos de vista comunes, la
comunicacion seria facil. Desafortunadamente, ése no es el caso: cada miembro llega a
la Corporacion con una personalidad distinta, experiencia y un marco de referencia

diferente.

La estructura de la Corporacion misma influye en el estatus de las relaciones y la
distancia entre los individuos, que a su vez, influyen en la habilidad del individuo para

comunicarse.

El proceso de comunicacion consiste de ciertos elementos basicos que deben estar
siempre presentes para que la comunicacion efectiva resulte. Estos elementos son el

comunicador, el mensaje, el medio, el receptor y la retroalimentacion.

La Comunicacion no verbal es una fuente de informacion acerca de los
pensamientos y sentimientos del remitente y del receptor. La voz, las expresiones del

cuerpo y la proxémica son todos mecanismos importantes de la comunicacioén no verbal.



El disefio organizacional y el proceso de comunicacion son inseparables. El disefio de

una organizacion debe proveer la comunicacion.

Para aliviar las numerosas barreras de comunicacion en la Corporacion, los
gerentes o autoridades deberian hacer seguimiento a sus mensajes, regular el flujo de
informacion, utilizar la retroalimentacion, desarrollar la empatia, utilizar la repeticion
del mensaje, incentivar la confianza mutua, simplificar su lenguaje, organizar el tiempo
efectivamente para programar la entrega de sus mensajes y convertirse en oyentes

efectivos.

4.10 Aporte Personal

Mejorar la comunicacion interna es un proceso continuo. Para ello se cuenta con cuatro

tareas importantes:

1. Deben mejorar sus mensajes que emiten, la informacidon que desean transmitir.

2. Deben mejorar su propio entendimiento acerca de lo que otras personas intentan
comunicarle. Ellos deben convertirse en buenos codificadores y decodificadores,
deben ser comprendidos y en especial comprender los elementos que exponen
cada uno de sus empleados.

3. Para mejorar la comunicacion, los gerentes no solo deben buscar ser
comprendidos, sino también comprender. Esto involucra escuchar. Un método
de incentivar a alguien a expresar sus sentimientos verdaderos, deseos y
emociones, es el escuchar.

4. Debe existir una comprension efectiva. El gerente al darse cuenta que la
comunicacion efectiva involucra el entendimiento, asi como ser comprendido,

puede entregar pautas para que la comprension efectiva sea mas util.



Siendo asi, las campafias de motivacién serdn mas eficaces y productivas, una buena
comunicacion permitira un ambiente laboral activo que busque nuevas estrategias para
ganar dia a dia un numero invaluable de clientes, en donde la atencion sea la mejor, y
todo esto se lograra cuando el trabajo interno de los administradores sea directo, grato y

satisfactorio para sus empleados.



CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Las barreras mas importantes para la comunicacion efectiva en las organizaciones
siempre seran las interpersonales. En el mundo actual se ha logrado un gran proceso
tecnologico para mejorar la precision de la transmision de mensajes dentro de una
organizacion; sin embargo hay que tomar en cuenta que los problemas de comunicacion
entre directivos, administradores, encargados y empleados aun persiste. La razon
principal de este problema es que la comunicacion no favorece una relacion
interpersonal positiva. En vez de ello, con frecuencia engendra un ambiente de
desconfianza, baja productividad, sentimientos de incompetencia y, sobre todo, un

ambiente laboral cadtico.

La comunicacion es la clave fundamental de toda organizacion, especialmente si
se trata de buscar nuevas estrategias para motivar al principal talento de la empresa, “el

personal corporativo™.

La investigacion se realizo a una de las empresas mas grandes a nivel nacional y
con mayor rendimiento productivo dentro del comercio ecuatoriano, La Corporacion
Favorita C.A, con 55 afos de experiencia en el ambito comercial donde su vision y
mision se fundamentan en satisfacer de la manera mas eficiente y con una buena calidad

a sus clientes.

De acuerdo a la investigacion realizada se concluye que los empleados, siendo

estos el cliente interno directo de la empresa, son la principal razén y pilar fundamental;



por este mismo hecho hay que explotar su alto potencial y productividad, y para ello se
ha investigado varios modelos y estrategias que serviran para lograr un alto grado de

motivacion dentro de las capacitaciones que se les realice.

El compromiso de la empresa es brindarles a mas de un trabajo seguro, un
ambiente laboral estable y agradable; para ello las campafias de motivacion deben ser
integradoras, motivacionales, dinamicas, que generen nuevos proyectos y metas a

cumplirse, en donde el empleado forme parte del crecimiento profesional de la empresa.

Los trabajos en grupo no deben ser solo con ejecutivos, sino que también se debe
integrar a todo los empleados en si, permitiendo que se puedan familiarizar con los

recursos que ellos estan ofreciendo al cliente.

Lo que se busca es tener nuevas estrategias de cambio y desarrollo, logrando que
la motivacion vaya de la mano con la retroalimentacion, ayudando a exigir un alto

proceso de productividad en el personal corporativo.

Respecto a como se debe manejar eficazmente la comunicacion dentro de las
campaias, hay que tomar en cuenta que tipo de lenguaje es el que se va a transmitir a
los empleados de la Corporacidn, inclusive se debe dividir por grupos de acuerdo a

similitud y semejanza de departamentos.

Este modelo de diagnéstico es una forma sistematica para los directivos y
autoridades de apuntar con precision y en colaboracion a las causas de la insatisfaccion
y de los problemas de desempefio. Los empleados aumentaran su nivel de productividad
y tendran un buen rendimiento si el entorno laboral y las nuevas estrategias de

comunicacion alientan estas acciones.



En consecuencia, mas que llegar a conclusiones acerca de la falta de motivacion y poco

desempefio derivado de las deficiencias de personalidad o mala actitud, esta

investigacion sirve para que las autoridades puedan enfocar su atencion en mejorar la

comunicacion, los sistemas de motivacion, disefio del trabajo, evaluacion del

desempefio y asignacion de recompensas.

5.2 Recomendaciones

A continuacion, y como parte final de este proyecto de investigacion, se presentan

varios lineamientos puntuales que ayudara a guiar de mejor manera el manejo para crear

nuevas campafias de motivacion aplicando estrategias basicas de comunicacion, donde

estas sean creativas y fomenten la innovacion laboral:

Aplicar pensamientos positivos para crear nuevas estrategias de motivacion,
utilizando una comunicacion efectiva.

Utilizar varios lenguajes e ideas de comunicacion en vez de uno solo.

Encontrar un “lugar de practica”, en lo posible que sea abierto, fuera de la
organizacion, donde los individuos puedan experimentar, probar ideas y técnicas
de solucion creativa de problemas internos de la empresa.

Realizar grupos que tengan distintas perspectivas en equipos para trabajar
juntos.

Hacer que los empleados sean responsables por la innovacion.

Reconocer, recompensar y alentar la participacion en multiples funciones en el
proceso de capacitacion.

Alentar la amplia participacion.

Ofrecer nuevas herramientas para lograr un desempeiio efectivo.



Poner mas énfasis en las habilidades fundamentales de los empleados es el primer
escalon para llegar a motivar al centro vital de la empresa, combinando toda esa gama
de conocimientos se llegard a obtener los resultados deseados, con la aplicacion de

modelos efectivos de motivacion a través de la tinica clave que es la comunicacion.

A través de la motivacion se logra un mejor desempefio, una mayor
productividad, una mayor eficiencia, una mayor creatividad, una mayor responsabilidad

y un mayor compromiso por parte de los trabajadores.

Pero, sobre todo, se logra trabajadores motivados y satisfechos, capaces de
contagiar dicha motivacion y satisfaccion al cliente, es decir, capaces de ofrecer por

iniciativa propia un buen servicio o atencion al cliente.

Hay que llevar siempre en alto que: “Un empleado eficaz y productivo asegura

mayor calidad”.

“Detras de un excelente empleado existira siempre una gran empresa”.



6. BIBLIOGRAFIA

Addmont G. Michael (2010). Psicologia Industrial/Organizacional.
Meéxico: Editorial Cengage Learning.

Alcover de la Hera Carlos (2004). Introduccion a la Psicologia del
Trabajo. Espafa: Editorial Mc Graw Hill.

Brown Juanita, Isaacs David (2006). El nuevo paradigma de
comunicacion organizacional y social. México.

Coon Dennis & Mitterer John O. (2011). Introduccion a la Psicologia.
El acceso a la mente y a la conducta. México. Editorial Cengage
Learning.

Chiavenato Idalberto (2009). Gestion del Talento Humano. México.
Editorial Mc Graw-Hill/Interamericana Editores S.A

Descals José Palaci (2005). La Comunicacion como un proceso
organizacional.

Fernandez Carlos (1999). La Comunicacion en las organizaciones.
Meéxico.

Hackman, J. R., & Oldham (1998). Redisefio del Trabajo.

Kimble Charles y Colaboradores (2002). Psicologia Social de las
Ameéricas. México. Editorial Pearson Educacion.

Kolb A. David, Rubin M. Irwin, Mclntyre M. James. Psicologia de las

Organizaciones. Problemas Contemporaneos.



Krohling Maria Margarita (2005) Gestion Estratégica en Comunicacion
Organizacional y Relaciones Publicas.

Landy J. Frank, Jeffrey M. Conte. Psicologia Industrial, Introduccion a
la Psicologia Industrial y Organizacional.

Mucchiell Alex (1998). Psicologia de la Comunicacion. Buenos Aires.
Editorial Paidos

Muchinsky M. Paul. Psicologia Aplicada al Trabajo.

Zepeda Herrera Fernando (2008). Introduccién a la Psicologia. México.
Editorial Pearson Educacion.

Whetten A. David, Cameron S. Kim (2005). Desarrollo de Habilidades

Directivas. México: Editorial Pearson Educacion.

FUENTES ELECTRONICAS

Fundacion Wikimedia, Inc. Enciclopedia Wikipedia (s/f). Recursos
Humanos, Documento Electrénico.

Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Recursos _humanos, Consultado el 31 de
septiembre del 2011

Gestio Polis.com (s/f). Recursos Documentos, Documento Electronico.
Disponible en:

http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos, Consultado el 4 de octubre

del 2011



Fernandez, Ignacio (2003). El psicologo organizacional como gestor de
compensaciones. Documento Electronico.

Disponible en:
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/rrhh1/pscorg.
htm, Consultado el 4 de octubre del 2011.

Hermosillo, Sonora A (2010). Motivacion Del Consumidor Y Como
Mejorar La Comunicacion. Documento Electronico.

Disponible en:

http://www.buenastareas.com/ensayos/motivacion Consultado el 10 de
octubre del 2011.

Fundacion Wikimedia, Inc. Enciclopedia Wikipedia (2012).Corporacion
Favorita C.A, Documento Electronico.

Disponible en:

http://es.wikipedia.org/wiki/Corporacion_Favorita C.A. Consultado el

14 de Febrero del 2012.



7. ANEXOS

ANEXO Lot Encuestas del Desempeiio

Laboral de los Empleados de la Corporacion Favorita C.A.

ANEXO 2.ttt Proyecto de Insercion Laboral

de Personas con Discapacidad en Ecuador.



ENCUESTA

Analisis del Desempeiio Laboral del Empleado

Edad:
Aiios de Trabajo en la Empresa:
Seccion en la que se desempeiia:

a) Planta ()
b) Ventas ()
¢) Cajas ()

Responda los siguientes enunciados. Sus respuestas deben reflejar sus actitudes y
comportamientos basado en su situacion de trabajo actual, no como desearian que
fueran. Sea honesto.

Preguntas:

SI NO 1. (Cree que sus habilidades y destrezas van de acuerdo con
el trabajo que Ud. realiza dentro de la empresa?

2. (Se siente a gusto con el trabajo y las actividades que Ud.
realiza?

3. ¢(Ha recibido Ud. algun tipo de capacitacion por parte de
la empresa? ;Cuantos? ........ Ninguno

4. (En las capacitaciones que Ud. ha recibido, la informacion
transmitida, ha sido clara y precisa?

5. ¢La empresa se preocupa por brindarle capacitaciones
constantes para mejorar sus conocimientos y habilidades
en las actividades que realiza?

6. ;Cree que se deberian de mejorar las dindamicas y
actividades que se realizan en las capacitaciones internas
de la empresa?

7. (Cree que debe existir mayor motivacion laboral,
dinamicas recreativas, cursos Yy capacitaciones mas
practicas por parte del Departamento de Personal?

8. (Ud. cree que la empresa se preocupa por el bienestar,
estabilidad y buen desempeiio de sus empleados?







