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RESUMEN EJECUTIVO 

 

El objetivo del presente proyecto es analizar la importancia del comportamiento 

organizacional de las PYMES de la provincia de Cotopaxi, cantón Latacunga, se lo 

ha ejecutado con el fin de identificar el mejoramiento de la conducta organizacional  

y la rotación del personal, ausentismo, aparición de conflictos y en otras áreas 

esenciales de las organizaciones, se ha identificado que el desempeño de los 

empleados administradores y operativos es baja por lo que se pretende mejorar las 

relaciones laborales logrando estimular y motivar ya que son un factor importante e 

indispensable para el crecimiento de cada una de las PYMES. 

 

 

Según la percepción de las personas encuestadas y entre las más referentes  no 

existen adecuados  canales de comunicación, para difundir de mejor manera la 

información, y han llegado a la conclusión que las necesidades entre ellas son,  guías 

de trabajo que determinen las funciones por cargos, las mismas que deben estar 

claramente especificadas. 

 

 

En este contexto la estabilidad laboral nos puede ayudar a determinar si los 

colaboradores están insatisfechos, motivados o comprometidos en el trabajo, si existe 

un plan de desarrollo de carrera que permita el entrenamiento y la formación 

profesional, sin embargo se puede divisar la falta de perspectiva en los roles que 

cumplen los colaboradores. 

 

 

Como resultado se necesita que las PYMES influyan en el proceso de motivación 

laboral, implementando programas de fortalecimiento del compromiso 

organizacional de los colaboradores para con las PYMES, desarrollar planes de 

carrera, que permita desarrollarse profesionalmente el trabajador en el tiempo y dar 

una visión a los planes futuros. 

 

Palabras clave: Administración de recursos humanos / comportamiento 

organizacional / PYMES / Cotopaxi. 
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CAPÍTULO I 

GENERALIDADES: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1.CONTEXTUALIZACIÓN 

 

Las empresas a nivel mundial requieren de personal proactivo, dispuesto a 

superar los cambios empresariales para el crecimiento de las mismas, ya que vivimos 

en un mundo globalizado activamente competitivo.  

 

En América Latina hoy en día debido a los procesos de cambios y las nuevas 

tecnologías que surgen en el mercado, determinan el desarrollo de más habilidades, 

destrezas y conocimientos, las organizaciones se han visto en la necesidad de 

implementar cambios en su estrategia laboral a la hora de enfrentar los retos que se 

les presentan.  

 

Si bien las organizaciones ecuatorianas actualmente se encuentran afectadas por 

los impuestos, así como, elementos externos que afectan los procesos 

organizacionales y gerenciales. En este sentido, se hace necesario, que las empresas 

desarrollen nuevas técnicas de producción, mercado, distribución, servicio y atención 

al cliente, lo cual necesariamente amerita de la calidad del talento humano para 

enfrentar con una buena y rápida capacidad de respuesta los retos organizacionales. 

 

La productividad y el manejo del capital humano en las organizaciones, se 

convierte en elementos claves de sobrevivencia, por tanto, la coordinación, dirección, 

incentivos, capacitación, motivación y satisfacción del personal son aspectos cada 
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vez más importantes en el comportamiento organizacional. Entre ellos, la 

satisfacción del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que, la percepción positiva o 

negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a su trabajo influye en la 

rotación del personal, ausentismo, aparición de conflictos y en otras áreas esenciales 

de la organización. Todas las organizaciones tienen un propósito, estructura y una 

colectividad de personas y están conformadas por un grupo de elementos 

interrelacionados entre sí, tales como: estructura organizacional, procesos que se dan 

dentro de ellas y conducta de los grupos e individuos. 

 

En el cantón Latacunga la competencia laboral es activa, por lo que las empresas 

deben buscar alternativas para motivar a sus trabajadores permitiendo que realicen 

sus funciones con eficiencia, comprometiéndose con un desempeño productivo, la 

situación real de las pequeñas y medianas empresas que se dedican a la actividad 

artesanal y su recurso humano requiere de esfuerzos físicos e intelectuales, ante esta 

situación es necesario de su concentración y un activo de trabajo en equipo, en gran 

medida las empresas deben actualizar los conocimientos gratificando su trabajo.  

 

El clima organizacional es, de por sí, un resultado intermedio de un liderazgo y 

una administración eficientes, por lo tanto, se requiere tener al mando personal 

motivado que no solo trabaje por necesidad, sino que amen a su trabajo y les guste lo 

que hacen para mejorar la realización del mismo.  

 

Las PYMES del cantón Latacunga, en su gran mayoría son empresas de carácter 

familiar, las mismas que dentro del nivel de desempeño de los trabajadores y 

productividad de cada PYME, se requiere identificar  el comportamiento 
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organizacional  y el desempeño de los trabajadores mediante la mejora del ambiente 

laboral.  

 

1.2. ANÁLISIS CRÍTICO 

Bajo rendimientoBajo rendimiento Conflicto LaboralConflicto Laboral Trabajo insatisfechoTrabajo insatisfecho Retraso del trabajoRetraso del trabajo

Falta de incentivosFalta de incentivos Falta de comunicaciónFalta de comunicación Falta de motivaciónFalta de motivación
Falta de trabajo en 

equipo

Falta de trabajo en 

equipo

El deficiente comportamiento organizacional disminuye el desempeño laboral de las 

Pymes de la Provincia de Cotopaxi, Cantón Latacunga

El deficiente comportamiento organizacional disminuye el desempeño laboral de las 

Pymes de la Provincia de Cotopaxi, Cantón Latacunga

EfectosEfectos

CausasCausas

 

GRÁFICO N° 1: ÁRBOL DEL PROBLEMA 

Dentro de cada PYMES se crea un conflicto laboral, por la falta de 

comunicación, esto puede deberse a que no realizan reuniones entre ellos para 

conocer sus ideas, hechos, pensamientos, sentimientos, valores y necesidades de 

diferentes situaciones que se presentan en cada uno de los lugares de trabajo, la falta 

de motivación al talento humano hace que cumplan insatisfactoriamente con sus 

labores.  

 

El comportamiento organizacional dentro de las empresas da lugar eficiente o 

deficiente al desempeño de los trabajadores, la presente investigación que se ha 

realizado de las PYMES de la ciudad de Latacunga, se puede decir que el desempeño 

de los empleados, administradores y operativos es baja, por lo que se pretende 
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mejorar las relaciones laborales logrando estimular, motivando a los mismos ya que 

son un factor importante e indispensable para el crecimiento de cada una de las 

PYMES. 

 

1.3. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿Cuál es la importancia del comportamiento organizacional sustentado en las 

competencias, habilidades y el nivel administrativo de negocios que tienen las 

PYMES en la provincia de Cotopaxi, cantón Latacunga?: 

 

1.3.1. Subpreguntas 

 

¿Cómo incentivar al trabajador hacia el logro de objetivos en las  empresas? 

 

¿Cómo determinar una estabilidad laboral de los empleados en las PYMES? 

 

¿Cuál es la manera más indicada de lograr aprendizaje y formación de los 

empleados en las PYMES? 

 

¿De qué manera la falta de comunicación entre los empleados y administradores 

incide en el desempeño laboral? 

 

¿Cómo incentivar al trabajador por las tareas que realizan en las empresas? 

 

¿Qué tan importante es la autorrealización en el desempeño laboral? 
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¿Qué importante es el trato del jefe o supervisores en el ambiente laboral? 

 

¿Es una fuente de motivación el factor salarios para el desempeño de los 

empleados en las PYMES? 

 

¿Cómo afecta el compañerismo en el medio laboral? 

 

1.4. JUSTIFICACIÓN E IMPORTANCIA 

El trabajo de investigación que se pretende realizar es, identificar la actitud de las 

personas hacia el trabajo como consecuencia del comportamiento organizacional, sus 

faltas, carencias e irregularidades que afectan directa o indirectamente al desempeño 

laboral, lo que ocasiona conflictos entre compañeros por la poca comunicación y el 

poco interés de lograr objetivos personales y organizacionales, los dirigentes deben 

lograr comprometer a sus trabajadores con la organización.  

 

El compromiso organizacional consiste en la intensidad de la participación de un 

empleado y su identificación con la organización. Un fuerte compromiso 

organizacional se caracteriza por el apoyo y aceptación de las metas y valores de la 

organización, la disposición a realizar un esfuerzo importante en beneficio de la 

organización; y el deseo de mantenerse dentro. 

El compromiso organizacional va más allá de la lealtad y llega a la contribución 

activa en el logro de las  metas de la organización. Es una actitud hacia el trabajo 

más amplia que la satisfacción, porque se aplica a toda la organización y no sólo al 
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trabajo. Es más por lo común el compromiso consiste en algo más estable que la 

satisfacción, pues es poco probable que los acontecimientos cotidianos lo cambien. 

 

Este estudio comprende aspectos de enriquecimiento del trabajo individual y la 

formulación de grupos autónomos. Estas características se pueden ver en la 

planificación y organización, se debe tomar en cuenta varios factores, como la 

conducta, ya que es diferente en cada persona, también lo es su capacidad en el 

trabajo, como consecuencias las teorías de organización deben tener en cuenta los 

procesos de homogenización de las capacidades, mediante la normalización de 

funciones y la educación.  

 

Las necesidades de las personas difieren conforme a su entorno, el grupo social, 

el tiempo y las necesidades satisfechas en el presente, la escala de valores de las 

personas difieren en cualidades, tiempo, y cantidades, las recompensas propuestas 

para conseguir los objetivos de la organización deben ajustarse pues a diferentes 

tipologías, podemos deducir la secuencia de motivación en conducta, y la influencia 

de las características del individuo y el entorno en la consecución de los objetivos 

deseados. La relación entre las características del trabajo y el proceso de motivación 

y recompensas se introduce a través de las habilidades del individuo.  

 

La ejecución de esta investigación en las PYMES, identificará los factores que 

afectan al desempeño laboral, permitiendo fijar objetivos, reduciendo un mínimo 

porcentaje de rotación, lograr estabilidad laboral, lograr las motivaciones constantes 

en cada PYMES, y que los empleados se apasionen por sus trabajos y se orienten a 

lograr los objetivos organizacionales e individuales . 
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1.4.1. Proyectos relacionados 

 

Verificando en las tesis anteriores no se encuentra temas relacionados.   

 

1.5. OBJETIVOS 

 

1.5.1. Objetivo general 

 

“Analizar la importancia del comportamiento organizacional sustentado en las 

competencias, habilidades y el nivel administrativo de negocios que tienen las 

PYMES en la provincia de Cotopaxi, Cantón Latacunga” 

 

1.5.2. Objetivos específicos 

 

- Incentivar al trabajador hacia el logro de objetivos en las  empresas 

- Determinar una estabilidad laboral de los empleados en las PYMES 

- Identificar la  manera más indicada de lograr aprendizaje y formación de los 

empleados en las PYMES 

- Considerar la falta de comunicación entre los empleados y administradores 

incide en el desempeño laboral 

- Incentivar al trabajador por las tareas que realizan en las empresas 

- Indagar qué tan  importante es la autorrealización en el desempeño laboral. 

- Evaluar la importancia del buen trato del jefe o supervisores en el ambiente 

laboral. 
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- Examinar si el factor salario es una  fuente de motivación para el desempeño de 

los empleados en las PYMES. 

- Analizar cuál es el factor que  afecta el compañerismo en el medio laboral 

 

1.5.3. Metas 

 

- La verificación y respaldos bibliográficos que sustente la importancia del 

comportamiento organizacional de las PYMES en la provincia de Cotopaxi, 

cantón Latacunga en un lapso de 5 semanas. 

- Construir el esquema operativo, funcional y organizacional del 

comportamiento organizacional en un lapso de 4 semanas. 

- Conocer los aspectos de comportamiento y desempeño que la empresa más 

valoriza en sus funcionarios en un lapso de 3 semanas. 

- Análisis estadístico, encuestas y entrevistas a cada PYMES para las 

verificaciones del comportamiento organizacional en la provincia de Cotopaxi, 

cantón Latacunga en un lapso de 7 semanas. 
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CAPÍTULO II 

MARCO TEÓRICO 

 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS. 

 

En la presente  investigación citamos los siguientes antecedentes investigativos. 

 

Hellriegel (2004), Comportamiento Organizacional. Tema: “El aprendizaje 

del Comportamiento Organizacional”. 

 

Como meta el contenido de este libro es proporcionar al lector la habilidad 

básica de observar y entender la conducta de la gente en las organizaciones, para 

ayudarlo a afrontar temas Organizacionales y de Comportamiento, desarrollar formas 

para resolverlos. 

 

El Comportamiento Organizacional es el estudio de la conducta, actitudes y 

desempeño humanos en las organizaciones. Es interdisciplinario, se apoya en 

conceptos de Psicología Social y clínica, la Sociología, la Antropología Cultural, la 

Ingeniería Industrial y la Psicología Organizacional. 

 

Por lo tanto citando a los siguientes autores, este tema es un gran aporte para 

conocer los diferentes aspectos que afecta al Desempeño Laboral dentro de la 

empresa, y poder llegar a dar una efectiva solución. 
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Grupo océano centrum enciclopedia PYMES capítulo “los recursos 

humanos” 

 

El pequeño y mediano empresario que debe dirigir y orientar el trabajo de sus 

empleados necesita conocer el mecanismo de las relaciones humanas aplicadas al 

contexto empresarial. Solo este conocimiento le permitirá incentivar a sus 

subordinados y ejercer verdadero liderazgo moral que permita el logro de objetivos 

fijados. 

 

Por lo tanto en el siguiente texto nos da la iniciativa para dar solución al tema de 

proponer le gestión de los Recursos Humanos ya que los empleados aspiran a ser 

tratados bien, reconociendo sus deseos, se les recompense moral y materialmente y 

se respete, en suma, su dignidad humana. 

 

Gestión del talento humano Idalberto Chiavenato capítulo 10 “programas 

de incentivos” 

 

Para funcionar dentro de ciertos estándares de operación, las organizaciones 

disponen de un sistema de recompensas (es decir, incentivos y alicientes para 

estimular ciertos tipos de comportamientos) y de sanciones (es decir sanciones y 

penas, reales o potenciales para evitar ciertos tipos de comportamiento)  para dirigir 

el comportamiento de sus miembros. 

 

El sistema de recompensas incluye el paquete total de beneficios que la 

organización pone a disposición de sus miembros así como los mecanismos y 
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procedimientos para distribuirlo. No solo tiene en cuenta salarios, vacaciones, 

bonificaciones, ascensos, si no también otras compensaciones menos visibles, como 

seguridad en el empleo, transferencias laterales a posiciones más desafiantes o a 

posiciones que impliquen crecimiento, desarrollo adicional y varias formas de 

reconocimiento del desempeño excelente. 

 

2.2. FUNDAMENTACIÓN FILOSÓFICA 

 

La presente investigación tiene un enfoque crítico propositivo, estas variables 

interactúan entre sí y proponen alternativas de solución.  

 

La eficiencia de las organizaciones depende del comportamiento y el 

rendimiento del desempeño del mismo, por esta razón se requiere de personas que 

trabajen en cada una de sus funciones con  gran perseverancia; actualmente las 

organizaciones se encuentra en un nivel tecnológico considerable, el entorno en que 

vivimos es activamente competitivo, por lo que es necesario contribuir al cambio 

empresarial a través de la productividad y la mejora en el desempeño laboral, 

mediante lo cual se aportaría al logro de los objetivos individuales y empresariales.   

 

La siguiente investigación considera la realidad de las PYMES en Latacunga y la 

importancia de buscar estrategias para un buen comportamiento organizacional y 

mejoramiento del desempeño laboral, contribuyendo al cambio para el sector, 

permitiendo que pongan más empeño en su lugar de trabajo, optimizando tiempos, 

aplicando sus habilidades, destrezas, permitiendo que las PYMES sean más 

productivas cumpliendo sus objetivos empresariales y operativos. 
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2.3. CATEGORÍAS FUNDAMENTALES DE LAS VARIABLES 

INVESTIGATIVAS  

 

 

GRÁFICO N° 2: ÁRBOL DEL PROBLEMA 

 

2.4. FUNDAMENTACIÓN TEÓRICA O CIENTÍFICA 

 

2.4.1. Cultura organizacional 

 

La cultura organizacional comparte conceptos comunes, subrayan la importancia 

de valores, creencias compartidas y su efecto sobre el comportamiento.  

 

La cultura es el pegamento social o normativo que mantiene unida a una 

organización, expresa los valores o ideales sociales y creencias que los miembros de 
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la organización llegan a compartir; manifestados en elementos simbólicos, como 

mitos, rituales, historias, leyendas y un lenguaje especializado. 

 

La cultura organizacional incluye lineamientos perdurables que dan forma al 

comportamiento, cumple con varias funciones importantes al: transmitir un 

sentimiento de identidad a los miembros de la organización, facilitar el compromiso 

con algo mayor que el mismo,  reforzar la estabilidad del sistema social y ofrecer 

premisas reconocidas y aceptadas para la toma de decisiones.  

 

Otra perspectiva de como la cultura afecta al comportamiento, es la cultura 

organizacional, un sistema de valores compartidos (lo que es importante) y creencias 

(cómo funciona las cosas) que interactúan con la gente, las estructuras de la 

organización y los sistemas de control de una compañía para producir normas de 

comportamiento. 

 

La idea de concebir las organizaciones como culturas (en las cuales hay un 

sistema de significados comunes entre sus integrantes) constituye un fenómeno 

bastante reciente. Hace diez años las organizaciones eran en general, consideradas 

simplemente como un medio racional el cual era utilizado para coordinar y controlar 

a un grupo de personas; tenían niveles verticales, departamentos, relaciones de 

autoridad, etc. Pero las organizaciones son algo más que eso, pueden ser rígidas o 

flexibles, poco amistosas o serviciales, innovadoras y conservadoras, “pero una y 

otra tienen una atmósfera y carácter especial que van más allá de los simples rasgos 

estructurales; en los últimos años, al reconocer esta situación y al admitir la 
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importante función que la cultura desempeña en los miembros de una organización 

manifiesta al respecto”. ROBBIS (1991). 

 

Importancia de la cultura organizacional 

 

La cultura organizacional es la médula de la organización que está presente en 

todas las funciones y acciones que realizan todos sus miembros. A tal efecto 

MONSALVE (2010) considera que la cultura nace en la sociedad, se administra 

mediante los recursos que la sociedad le proporciona y representa un activo factor 

que fomenta el desenvolvimiento de la  sociedad. 

 

La cultura organizacional tiene la particularidad de manifestarse a través de 

conductas significativas de los miembros de una organización, las cuales facilitan el 

comportamiento en la misma y se identifican básicamente a través de un conjunto de 

prácticas gerenciales y de supervisión, como elementos de la dinámica 

organizacional. Al respecto GUERIN (2002) sostiene que es importante conocer el 

tipo de cultura de una organización, porque los valores y las normas van influir en el 

comportamiento de los individuos. 

 

Características de la cultura organizacional 

 

Con respecto a las características de la cultura, DAVIS (1993) plantea que las 

organizaciones, al igual que las huellas digitales, son siempre singulares. Puntualiza 

que posee su propia historia, comportamiento, proceso de comunicación, relaciones 
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interpersonales, sistema de recompensa, filosofía y mitos que, en su totalidad, 

constituyen la cultura. 

 

Tanto en sus dimensiones generales como en sus horizontes más específicos, la 

cultura encarna una manifestación social e histórica; además, la cultura se expresa en 

un espacio determinado y en un determinado lugar de los cuales recibe influencias 

(GUÉDEZ 2012). 

 

Al respecto, GUIOT (2002) considera que la cultura organizacional permite al 

individuo interpretar correctamente las exigencias y comprender la interacción de los 

distintos individuos y de la organización. Da una idea de lo que espera. Ofrece una 

representación completa de las reglas de juego sin las cuales no pueden obtenerse 

poder, posición social ni recompensas materiales.  

 

A través de la cultura organizacional que se ilumina y se racionaliza el 

compromiso del individuo con respecto a la organización. Las organizaciones se 

crean continuamente con lo que sus miembros perciben del mundo y con lo que 

sucede dentro de la organización.  

 

La cultura organizacional es entendida como el conjunto de creencias y prácticas 

ampliamente compartidas en la organización y por tanto, tiene una influencia directa 

sobre el proceso de decisión y sobre el comportamiento de la organización. En última 

instancia, ofrecen incluso ideas, directrices o como mínimo, interpretaciones de las 

ideas concernientes a lo que es y a lo que se debería ser el desempeño real de la 

organización.  
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2.4.2. Reconocimiento en el trabajo 

 

Los determinantes y consecuencias de la satisfacción laboral pueden abordarse desde 

un punto de vista individual o desde la organización. Existen diferencias 

individualmente que influyen en los niveles de la satisfacción de los empleados. Dos 

de los determinantes individuales de la satisfacción laboral más importantes son los 

años de carrera profesional y  las expectativas laborales. 

 

Años de carrera profesional: a medida que aumenta la edad de los empleados, 

también aumenta su satisfacción laboral. Esta tendencia continúa hasta que se acerca 

la jubilación, momento en que suele registrase una disminución drástica.  

 

Asimismo, se da con frecuencia una drástica reducción en la satisfacción laboral 

que experimentan los empleados  que llevan en la organización entre seis meses y 

dos años. Esta reducción se debe, por lo general a que el empleado se da cuenta de 

que el trabajo no satisfacerá todas sus necesidades personales tan rápidamente como 

esperaba. 

 

Expectativas laborales: todas las personas desarrollan expectativas acerca de 

sus futuros trabajos. Cuando buscan  empleo, sus expectativas sobre el trabajo se ven 

influenciadas por la información  que  reciben de sus colegas, de las agencias de 

selección de personal y por  sus conocimientos en cuanto  a las condiciones 

laborales. Las expectativas creadas hasta ese  momento se mantienen intactas hasta 

que forman parte de una organización. 
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La satisfacción laboral se produce cuando se cumplen las expectativas previas. Si 

por lo contrario, no se cumplen, la persona experimenta el deterioro de  dicha 

satisfacción. 

 

La naturaleza del control dentro de las organizaciones, el nivel de 

responsabilidad  y  de control personal, y las políticas de empleo son factores que 

influyen decisivamente en la satisfacción laboral de los empleados. A su vez, la 

calidad de los determinantes organizacionales de la satisfacción laboral que se 

describen a continuación contribuye de manera significativa al mantenimiento de una 

ventaja competitiva sostenible, basada en la aplicación de prácticas de empleo sanas. 

 

De acuerdo a los hallazgos, investigaciones y conocimientos acumulados 

(ROBBINS, 2004) se considera que los principales factores organizacionales  que 

determinan la satisfacción laboral son: 

 

 Reto del trabajo 

 Sistema de recompensas justas 

 Condiciones favorables de trabajo 

 Colegas que brinden apoyo 
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Satisfacción con el trabajo en sí - reto del trabajo 

 

Dentro de estos factores, podemos resaltar, según estudios, dentro de las 

características del puesto, la importancia de la naturaleza del trabajo mismo como un 

determinante principal de la satisfacción del empleado. Oldham (2005) aplicaron un 

cuestionario llamado Encuesta de Diagnóstico en el Puesto a varios cientos de 

empleados que trabajaban en 62 puestos diferentes. Se identificaron las siguientes 

cinco "dimensiones centrales": 

 

Variedad de habilidades, el grado en el cual un puesto requiere de una variedad 

de diferentes actividades para ejecutar el trabajo, lo que representa el uso de 

diferentes habilidades y talentos por parte del empleado. 

 

Identidad de la tarea, el grado en el cual el puesto requiere ejecutar una tarea o 

proceso desde el principio hasta el final con un resultado visible. 

 

Significación de la tarea, el grado en que el puesto tiene un impacto sobre las 

vidas o el trabajo de otras personas en la organización inmediata o en el ambiente 

externo. 

 

Autonomía, el grado en el cual el puesto proporciona libertad, independencia y 

discreción sustanciales al empleado en la programación de su trabajo y la utilización 

de las herramientas necesarias para ello. 
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Retroalimentación del puesto mismo, el grado en el cual el desempeño de las 

actividades de trabajo requeridas por el puesto produce que el empleado obtenga 

información clara y directa acerca de la efectividad de su actuación. 

 

Cada una de estas dimensiones incluye contenidos del puesto que pueden afectar 

la satisfacción del empleado en el trabajo. 

 

ROBBINS (2004) junta estas dimensiones bajo el enunciado reto del trabajo. Los 

empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidad de usar sus 

habilidades, que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentación de 

cómo se están desempeñando, de tal manera que un reto moderado causa placer y 

satisfacción. Es por eso que el enriquecimiento del puesto a través de la expansión 

vertical del mismo puede elevar la satisfacción laboral ya que se incrementa la 

libertad, independencia, variedad de tareas y retroalimentación de su propia 

actuación. 

 

Se debe tomar en cuenta que el reto debe ser moderado, ya que un reto 

demasiado grande crearía frustración y sensaciones de fracaso en el empleado, 

disminuyendo la satisfacción. 

 

Sistemas de recompensas justas 

 

Existen dos tipos de recompensas relacionadas con la satisfacción laboral: las 

extrínsecas y las intrínsecas. Las recompensas extrínsecas son las que otorga la 

organización, según el desempeño y el esfuerzo de los empleados, por ejemplo: 
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sistema de salarios y políticas de ascensos que se tiene en la organización, los elogios 

y los reconocimientos por parte del supervisor.  Las intrínsecas son las que el 

empleado experimenta internamente: sentimientos de competencia, el orgullo y la 

habilidad manual por un trabajo bien hecho. 

Este sistema de recompensas debe ser percibido como justo por parte de los 

empleados para que se sientan satisfechos con el mismo, no debe permitir 

ambigüedades y debe estar acorde con sus expectativas. En la percepción de justicia 

influyen la comparación social (comparaciones que hace un empleado con respecto a 

las recompensas, el esfuerzo y el desempeño de otros empleados y que llevan a los 

empleados a percibir la equidad o inequidad de una situación), las demandas del 

trabajo en sí y las habilidades del individuo y los estándares de salario de la 

comunidad. 

 

Satisfacción con el salario: Los sueldos o salarios, incentivos y gratificaciones 

son la compensación que los empleados reciben a cambio de su labor. 

 

La administración del departamento de personal a través de esta actividad vital 

garantiza la satisfacción de los empleados, lo que a su vez ayuda a la organización a 

obtener, mantener y retener una fuerza de trabajo productiva. 

 

Varios estudios han demostrado que la compensación es la característica que 

probablemente sea la mayor causa de insatisfacción de los empleados. 

 

Las comparaciones sociales corrientes dentro y fuera de la organización son los 

principales factores que permiten al empleado establecer lo que "debería ser" con 
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respecto a su salario versus lo que percibe. Es muy importante recalcar que es la 

percepción de justicia por parte del empleado la que favorecerá su satisfacción. 

 

Satisfacción con el sistema de promociones y ascensos 

 

Las promociones o ascensos dan la oportunidad para el crecimiento personal, 

mayor responsabilidad e incrementan el estatus social de la persona. En este rubro 

también es importante la percepción de justicia que se tenga con respecto a la política 

que sigue la organización. Tener una percepción de que la política seguida es clara, 

justa y libre de ambigüedades favorecerá la satisfacción. 

 

Los resultados de la falta de satisfacción pueden afectar la productividad de la 

organización y producir un deterioro en la calidad del entorno laboral. Puede 

disminuir el desempeño, incrementar el nivel de quejas, el ausentismo o el cambio de 

empleo. 

 

Condiciones favorables de trabajo 

 

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo. Se interesan en que su 

ambiente de trabajo les permita el bienestar personal y les facilite el hacer un buen 

trabajo. Un ambiente físico cómodo y un adecuado diseño del lugar permitirán un 

mejor desempeño y favorecerá la satisfacción del empleado. 

 

Otro aspecto a considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese 

sistema de valores, metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del 
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clima organizacional también contribuye a proporcionar condiciones favorables de 

trabajo, siempre que consideremos que las metas organizacionales y las personales 

no son opuestas. En esta influyen más factores como el que tratamos en el siguiente 

punto. 

 

Colegas que brinden apoyo - satisfacción con la supervisión 

 

El trabajo también cubre necesidades de interacción social. El comportamiento 

del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfacción. 

 

Si bien la relación no es simple, según estudios, se ha llegado a la conclusión de 

que los empleados con líderes más tolerantes y considerados están más satisfechos 

que con líderes indiferentes, autoritarios u hostiles hacia los subordinados. Cabe 

resaltar sin embargo que los individuos difieren algo entre sí en sus preferencias 

respecto a la consideración del líder. Es probable que tener un líder que sea 

considerado y tolerante  sea más importante para empleados con baja autoestima o 

que tengan puestos poco agradables para ellos o frustrantes (Mitchell, 2002). 

 

En lo que se refiere a la conducta de orientación a la tarea por parte del líder 

formal, tampoco hay una única respuesta, por ejemplo cuando los papeles son 

ambiguos los trabajadores desean un supervisor o jefe que les aclare los 

requerimientos de su papel, y cuando por el contrario las tareas están claramente 

definidas y se puede actuar competentemente sin guía e instrucción frecuente, se 

preferirá un líder que no ejerza una supervisión estrecha. También cabe resaltar que 

cuando los trabajadores no están muy motivados y encuentran su trabajo 
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desagradable prefieren un líder que no los presione  para mantener estándares altos 

de ejecución y/o desempeño. 

 

De manera general un jefe comprensivo, que brinda retroalimentación positiva, 

escucha las opiniones de los empleados y demuestra interés permitirá una mayor 

satisfacción. 

 

Compatibilidad entre la personalidad y el puesto 

 

HOLLAND(1999)  ha trabajado e investigado en este aspecto y sus resultados 

apuntan a la conclusión de que un alto acuerdo entre personalidad y ocupación da 

como resultado más satisfacción, ya que las personas poseerían talentos adecuados y 

habilidades para cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto es muy probable 

apoyándonos en que las personas que tengan talentos adecuados podrán lograr 

mejores desempeños en el puesto, ser más exitosos en su trabajo y esto les generará 

mayor satisfacción (influyen el reconocimiento formal, la retroalimentación y demás 

factores contingentes). 

 

Consecuencias claves de la satisfacción laboral 

 

Tanto la salud física  como la mental mejoran con la satisfacción laboral. Cuando 

los empleados están satisfechos con su trabajo, suelen tener menos problemas de 

salud tales como dolencias cardiovasculares, jaquecas y trastornos del sueño. 

También experimentan menos ansiedad, tensión y estrés.  
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La satisfacción laboral aumenta la resistencia de los empleados al estrés laboral y 

a sus síntomas físicos. De hecho algunos informes sugieren que los empleados 

satisfechos viven más tiempo, en todo caso, lo cierto es que un empleado feliz parece 

gozar de mejor salud. Un nivel adecuado de satisfacción laboral también reduce la 

rotación de empleados y el número de ausencias injustificadas. Innumerables 

estudios establecen una relación entre la rotación del personal de una compañía  y el 

número de ausencias injustificadas.  

 

2.4.3. Desempeño 

 

Es el esfuerzo de una persona poniendo en práctica sus habilidades, rasgos, 

oportunidades físicas o mentales obteniendo un rendimiento profesional.  

 

Según CHIAVENATO (2005) el desempeño laboral es el comportamiento del 

trabajador en la búsqueda de objetivos fijados; este constituye la estrategia individual 

para lograr objetivos. 

 

Ventajas de la evaluación del desempeño 

 

 Mejora el desempeño  

 Establece políticas de compensación  

 Determina quienes reciben aumentos o promociones  

 Decisión de ubicación  
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La evaluación del desempeño constituye una técnica de dirección imprescindible 

en el proceso administrativo, mediante ella se pueden encontrar problemas en el 

desenvolvimiento del trabajo del recurso humano. El desempeño de los empleados es 

la piedra angular para desarrollar la efectividad y el éxito de una institución.  

 

Una evaluación trae consigo beneficios tanto para el individuo como para la 

empresa entre los cuales se encuentran:  

 

Empresa 

 

 Señalar con claridad sus obligaciones 

 Controlar el trabajo 

 Establecer normas 

 Incluir a los empleados a la solución de problemas y aumentar su potencial  

 Individuo 

 Conocer las medidas que debe tener en cuenta para que su desempeño sea 

mejor. 

 Conocer los aspectos de comportamiento y desempeño que la empresa más 

valoriza en sus funcionarios. 
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Aporte 

 

Es un buen tema a nivel profesional como empresarial ya que hoy en día vivimos 

en un mundo globalizado en el cual se requiere de una evaluación para un buen 

desempeño laboral. 

 

En la actualidad se requiere de una evaluación para ver que tan capacitada esta la 

persona para el puesto y un análisis para ver cuáles son sus fortalezas y debilidades. 

CHIAVENATO (2005). 

 

2.4.4. Estabilidad laboral 

 

Según SOCORRO (2006) la estabilidad laboral debería ser entendida como la 

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

candidato de asegurar su participación efectiva en el ambiente laboral mientras 

ambas partes garanticen la adicción de valor a los procesos, productos o servicios 

que generen u ofrezcan. Es por ello que al lograr alcanzar este nivel de satisfacción, 

el individuo puede llegar a tener una mejor condición de vida porque estaría logrando 

cubrir muchos requerimientos y luego pasaría a escalar otros que le permitan seguir 

creciendo hasta lograr superarse. 

 

 La estabilidad consiste en el derecho que un trabajador tiene a conservar su 

puesto indefinidamente, de no incurrir en faltas previamente determinada. Según 

SOCORRO (2006) la define como el derecho del trabajador a conservar su puesto 

durante toda la vida laboral, no pudiendo ser declarado cesante antes que adquiera la 
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jubilación, a no ser por causa taxativamente determinada. Por su parte, POSE (2005), 

explica que la estabilidad laboral, a la seguridad que percibe el individuo de 

permanecer por un tiempo determinado, cumpliendo las normas establecidas, en una 

organización. La estabilidad se determina en dos aspectos, el económico y el laboral 

para el trabajador.  

 

La estabilidad garantiza los ingresos del trabajador en forma directa, lo que es 

medio indispensable de satisfacción de necesidades del núcleo familiar, garantiza los 

ingresos de la empresa, por cuanto un personal adiestrado y experto, al mismo 

tiempo integrado y con la mística hacia la empresa, brindará índices satisfactorios de 

producción y productividad, redundando no solo en beneficio del trabajador y del 

empleador, sino también del desarrollo orgánico-económico-social, con logros a la 

obtención de la armonía, la paz social y laboral.  

 

La estabilidad laboral tiende a otorgar un carácter permanente a la relación de 

trabajo, donde la disolución del vínculo laboral depende únicamente de la voluntad 

del trabajador y sólo por excepción de la del empleador o de las causas que hagan 

imposible su continuación, de la que se desprende que la estabilidad constituye un 

derecho para el trabajador que, por supuesto, le exige el cumplimiento de las 

obligaciones inmersas a la naturaleza del contrato de trabajo. No constituye un 

derecho del empleador porque significaría retornar a etapas superadas de trabajo 

forzoso.  

 

El sentido de la estabilidad es proteger al trabajador de los despidos arbitrarios. 

A través del régimen de estabilidad se pretende limitar la libertad incondicional del 
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empleador evitando despidos arbitrarios que sumen en caos e inseguridad al 

trabajador, cuya única fuente de ingreso es su trabajo, conllevando la insatisfacción 

de necesidades y un estado de angustia de su familia. Ante esa incertidumbre, la 

estabilidad laboral pasa de ser un concepto absoluto para convertirse en uno más 

abierto y relativo, donde tanto las empresas como los empleados tendrán igual 

responsabilidad para garantizar su presencia.  

En lo que respecta a la persona, ésta poseerá estabilidad laboral siempre y 

cuando no pierda su capacidad de innovar y pueda garantizar que agregará de manera 

constante valor a las organizaciones que se intereses en sus servicios, 

independientemente de su condición social, edad o credo, pues no ha de ser filtrado a 

través de los mismos paradigmas que hoy se manejan para poder contratar al 

individuo.  

 

Por lo tanto, mientras sea empleable poseerá estabilidad laboral, ya que ellos será 

la verdadera garantía de estabilidad. Con relación a las empresas, éstas deberán 

garantizar al Estado la valoración y contratación del talento empleable, sin las 

limitaciones que hoy interponen, basado en sus competencias, lo que permitirá 

mantener abierto el mercado para todo aquel que se preocupe por mantener activo, 

actualizado y con visión de futuro.  

 

En otras palabras, la estabilidad laboral debería ser entendida como la 

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

candidato de asegurar su participación efectiva en el ambiente laboral mientras 

ambas partes garanticen la adición de valor a los procesos, productos o servicios que 

ofrezcan o generen. Existe diversidad de criterios sobre esta estabilidad laboral, en 
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razón de variadas concepciones doctrinales e interpretaciones legislativas. Para 

SOCORRO (2006) se clasifica de la siguiente manera: a. Estabilidad absoluta, que 

puede ser rígida y flexible; b. Estabilidad relativa, que puede ser propia e impropia; 

estabilidad casi absoluta; d. Inestabilidad relativa.  

 

Por la Naturaleza:  

 

a. Estabilidad absoluta: es la posesión o posición vitalicia del empleo hasta la 

jubilación o retiro por parte del trabajador de su cargo o función laboral. El contrato 

puede sólo disolverse si se acreditan las causales indicadas en la ley: de lo contrario 

la elección que al efecto toma el empleador.  

 

b. Estabilidad absoluta flexible: admite el despido mediante justa causa, así 

como en caso de no probarse la reposición o pago de la indemnización, lo decide la 

autoridad.  

 

c. Estabilidad absoluta rígida: admite como causales de despido, sólo la 

determinada por Ley; admite la reposición o indemnización a elección del trabajador, 

en el caso de no haberse probado la causal que lo motivó.  

 

d. Estabilidad casi absoluta: se presenta este tipo de estabilidad cuando el 

trabajador sólo puede ser despedido por haber incurrido en falta grave o existir 

trámite probado de reducción de personal o cierre de la empresa o negocio por 

razones técnicas o falencia económica. No admitiéndose ninguna otra causal no 
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determinada por la ley, que configuraría el abuso del derecho, no admisible en 

nuestro sistema legal.  

 

e. Estabilidad relativa: es la durabilidad. Considera que da lugar la subsistencia 

normal o indefinida de un contrato de trabajo y afirma: La estabilidad relativa 

permite al patrono o empresario poner término al vínculo contractual abonando una 

indemnización.  

 

La estabilidad relativa puede ser:  

 

a. Estabilidad relativa propia: es igual a la estabilidad absoluta, pero no 

procede la reinstalación contra la voluntad del empleador. El trabajador puede 

realizar las mismas acciones que en el caso que la estabilidad absoluta, los salarios 

caídos proceden hasta la reincorporación del trabajador en su cargo o extinción del 

contrato.  

 

b. Estabilidad relativa impropia: es la decisión del empleador aún sin causa 

(arbitraria), produce la extinción de la relación contractual (eficacia), el hecho da 

lugar al pago de una indemnización. La estabilidad relativa permite el patrón o 

empresario poner término al vínculo contractual abonando una indemnización.  

 

En el caso de la estabilidad absoluta y la estabilidad relativa propia, procede la 

reposición frente al despido injustificado. Para el caso de la estabilidad absoluta 

procede la reposición del trabajador a su puesto de trabajo en las mismas condiciones 

que venía trabajando, aun cuando el empleador no se encuentre de acuerdo.  
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En el caso de la estabilidad relativa propia procede la reposición del trabajador a 

su puesto de trabajo, siempre que el empleador se encuentre de acuerdo, en caso 

contrario procede la indemnización. La mayoría de las legislaciones consideran que 

el trabajador tiene derecho a las remuneraciones devengadas, desde la fecha que se 

produjo el despido injustificado.  

 

Por su origen, pueden ser:  

 

a. De carácter legal, constitucional o legislada por normas de menor jerarquía.  

 

b. Por acuerdo entre las partes, a nivel de pactos o convenios colectivos.  

 

La convención colectiva debe ser clara y categórica estableciendo expresamente 

la relación recíproca que vincula el derecho del empleado a la estabilidad y a la 

obligación del patrono de cumplirla y respetarla.  

 

Por alcances o efectos:  

 

a. Estabilidad laboral propia: faculta al trabajador a ejercitar el derecho de 

reposición en el caso que no se demuestre la causal de despido, volviendo a ocupar 

su puesto de trabajo en las mismas condiciones que venía laborando. La mayoría de 

legislaciones determina el derecho de percibir las remuneraciones devengadas a 

favor del trabajador a partir de la fecha en que se produjo el despido injustificado.  
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b. Estabilidad laboral impropia: no otorga necesariamente el derecho de 

reposición al trabajador despedido injustamente. La autoridad competente, a su 

criterio, puede sustituir la reposición por el pago de una indemnización.  

 

Por razón de la época en que se asegura la permanencia del trabajador:  

 

 c. Estabilidad Inicial: el trabajador durante un tiempo fijo, computable desde el 

inicio de la relación laboral, no puede ser despedido, pero sí después de vencido 

dicho plazo. Durante ese plazo el trabajador goza del derecho de estabilidad absoluta, 

perdiendo el trabajador dicho derecho en el caso de incurrir en falta grave. 

 

2.4.5. Aprendizaje y formación 

 

La evolución científica y tecnológica indiscutible en nuestra era, que ha 

propiciado desarrollos importantes en todas las áreas, es una manifestación del 

pensamiento humano vigoroso y creativo, que consolida el concepto del hombre 

como origen y esencia de toda dinámica industrial, económica y social.  

 

El factor humano es cimiento y motor de toda empresa y su influencia es 

decisiva en el desarrollo, evolución y futuro de la misma. El hombre es y continuará 

siendo el activo más valioso de una empresa. Por ello la ciencia de la administración 

del personal, desde que TAYLOR (2005) dijera que la “administración científica”: 

selecciona científicamente y luego instruye, enseña a la capacitación y entrenamiento 

del personal dentro de las empresas.  
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Cada vez más empresarios, directivos y en general líderes de instituciones, se 

han abierto a la necesidad de contar para el desarrollo de sus organizaciones con 

programas de capacitación y desarrollo que promueven el crecimiento personal e 

incrementan los índices de productividad, calidad y excelencia en el desempeño de 

las tareas laborales.   

 

El desarrollo evolutivo del hombre tanto en su esfera individual, como en la 

grupal e institucional, tiene como causa fundamental la educación, que se considera 

la base del desarrollo y perfeccionamiento del hombre y la sociedad (entendidas las 

sociedades intermedias como las empresas e instituciones). La capacitación que se 

aplica en las organizaciones, debe concebirse precisamente como un modelo de 

educación, a través del cual es necesario primero, formar una cultura de identidad 

empresarial, basada en los valores sociales de productividad y calidad en las tareas 

laborales.  

 

Sin perder de vista que en este trabajo se le dará mayor importancia al 

aprendizaje que a la educación, cabe destacar que la importancia del aprendizaje 

organizacional deriva de lo siguiente:  

 

"Las organizaciones deben desarrollar capacidades para construir y retener su 

propia historia, para sistematizar sus experiencias, para abrirse a los desafíos de 

mercados y tecnologías, para incorporar las apreciaciones de sus miembros, para 

construir el "sentido" de sus acciones”. El aprendizaje no es un momento ni una 

técnica: es una actitud, una cultura, una predisposición crítica que alimenta la 

reflexión que ilumina la acción." (GORE, E.; 2008)  
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Conceptualizar las organizaciones como ámbitos y sujetos de aprendizaje es una 

noción básica para la labor gerencial. No es otro el imperativo de construir 

organizaciones inteligentes.  

 

"Aprender es aumentar la capacidad para producir los resultados que uno desea" 

(KOFMAN, 2001)  

 

Desde esta perspectiva, la creación, asimilación, transformación y diseminación 

de conocimiento pasa a ser una estrategia central en la vida organizacional 

constituyendo un esfuerzo regular y perdurable de desarrollo de capacidades, 

condición necesaria para la preservación de la competitividad.  

 

Una organización que aprende a aprender es aquella que transfiere 

conocimientos a sus miembros, que construye un capital que no sólo se refleja en las 

cuentas de resultados de las empresas sino también en el potencial de sus miembros.  

 

Lo anterior es imprescindible para interactuar con el contexto actual en el cual, 

aun cuando los supuestos de diversos autores no siempre son coincidentes y en 

muchos casos se observan diferencias significativas, se encuentran en sus 

descripciones hechos similares:  

 

Una nueva sociedad emergente luego de la era industrial  

 

 Basada en recursos autogenerados tales como la información, el management, 

capacidad de emprendimiento y aprendizaje 
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 Fuertemente estructurada en conocimientos puros y aplicados 

 Con algunos rasgos típicos tales como diversidad (en lugar de uniformidad)  

 Demandando una cantidad nunca antes vista de profesionales capaces de 

resolver problemas complejos. 

 

A decir la verdad, la cantidad de fracasos en capacitación es muy alta: ninguna 

herramienta con tanto fracaso sobreviviría si hubiera algo capaz de reemplazarla.  

 

La capacitación está orientada a satisfacer las necesidades que las organizaciones 

tienen de incorporar conocimientos, habilidades y actitudes en sus miembros, como 

parte de su natural proceso de cambio, crecimiento y adaptación a nuevas 

circunstancias internas y externas.  

 

"La capacitación es, potencialmente, un agente de cambio y de productividad en 

tanto sea capaz de ayudar a la gente a interpretar las necesidades del contexto y a 

adecuar la cultura, la estructura y la estrategia (en consecuencia el trabajo) a esas 

necesidades"(GORE, 2008)  

 

"El término capacitación se utiliza con frecuencia de manera casual para referirse 

a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organización para impulsar el 

aprendizaje de sus miembros. Se orienta hacia la cuestiones de desempeño de corto 

plazo."(BOHLANDER, 2009)"  

 

"La capacitación consiste en una actividad planeada y basada en necesidades 

reales de una empresa u organización y orientada hacia un cambio en los 
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conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador. La capacitación es la función 

educativa de una empresa u organización por la cual se satisfacen necesidades 

presentes y se prevén necesidades futuras respecto de la preparación y habilidad de 

los colaboradores." (SILICEO; 2006)  

 

"Capacitación: es la adquisición de conocimientos, principalmente de carácter 

técnico, científico y administrativo. Consiste en una actividad planeada y basada en 

las necesidades reales de una empresa y orientada hacia un cambio en los 

conocimientos del colaborador. Es la preparación teórica que se les da al personal 

(nivel administrativo), con el objeto de que cuente con los conocimientos adecuados 

para cubrir el puesto con toda la eficiencia."  

 

La capacitación es una herramienta fundamental para la administración de 

recursos humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la 

empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias 

que se presentan tanto dentro como fuera de la organización. Proporciona a los 

empleados la oportunidad de adquirir mayores aptitudes, conocimientos y 

habilidades que aumentan sus competencias, para desempeñarse con éxito en su 

puesto. De esta manera, también resulta ser una importante herramienta motivadora. 

 

2.4.6. CONCEPTO DE COMUNICACIÓN 

 

Los seres humanos somos fundamentalmente sociales, vivimos en permanente 

interacción con el ambiente, el cual está constituido por todo lo que nos rodea, y las 

formas como procesamos la información de este entorno sobre nosotros lo 
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identificamos como comunicación, ya que corresponde a un proceso de intercambio 

de valoraciones que finalmente se traducen a conductas.  

 

La comunicación es entonces, uno de los medios, más importantes que poseemos 

para descubrir y demostrar la pertinencia de nuestras opciones de conducta.  

 

Mediante la comunicación podemos facilitar el crecimiento y desarrollo del otro 

u otros, o su destrucción es lo que comúnmente se identifica por los investigadores 

de la comunicación como “aniquilamiento simbólico “ (GEBNER, 2008), puesto que 

es bien sabido que, a menos que se haya desarrollado un profundo sentido de 

autoestima y autorrealización en el individuo, de manera responsable y no 

simplemente narciso, las palabras de los demás, para descubrir nuestras relaciones 

con ellos y con el mundo en general, pueden de hecho favorecer una conducta y 

mantenerla ( retroalimentarla, positivamente) o sencillamente desbastar el “ego” del 

otro (retroalimentación negativa). Mediante la comunicación (intrapersonal, con uno 

mismo, e interpersonal, con los demás) se establece una importante red de 

significaciones que ayudan a definir nuestro propio yo en relación con el contexto 

cultural.  

 

Como modelo de comunicación transaccional, se define funcionalmente como 

“un proceso transaccional compuesto de una clasificación, una selección y un 

compartir cognoscitivos de símbolos, de modo que se ayuda a otro a educir de su 

propia experiencia un significado o respuesta similar al que la fuente intenta dar ( 

ROSS, 2010).  
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El proceso de la comunicación humana 

 

Se entiende a la comunicación como una de las necesidades más apremiantes del 

ser humano, relacionada conceptualmente con la socialización, su naturaleza es 

transaccional y como proceso consistente en una comunidad de experiencias e 

influencias mutuas. (ROSS, 2010). Aun cuando no estemos conscientes de ello 

mediante la comunicación influimos sobre los otros y nos dejamos influí, en el 

intercambio de percepciones, imágenes, sentimientos e ideas estamos transfiriendo a 

nuestro/s interlocutor/es nuestra visión del mundo, o mejor dicho nuestra 

representación de el. 

 

El mundo (la realidad) es el territorio y lo que nosotros comunicamos es un mapa 

(una representación), estos conceptos de “mapas” y “territorios” provienen de 

semántica general de KORZYBSKI (2004) y posteriormente fueron tomadas por la 

teoría de la programación Neurolingüística (PNL), donde se desarrolló toda una 

concepción interesante sobre los procesos de percepción y representación de la 

realidad. 

 

Dicha teoría postula, a grandes riesgos, que la realidad o territorio es percibida 

por nuestros sentidos a través de tres canales fundamentales, el auditivo, el visual y 

el kinestésico, a los que denomina “canales de representación sensorial”. Estos 

canales (o medios) presentan ciertas predominantes entre unas personas y otras, así 

por ejemplo, tenemos que unos individuos son fundamentalmente visuales, esto es 

que su percepción predominante se efectúa a través de este cana, luego puede 

seguirle el auditivo y finalmente el kinestésico (V-A-K) y en su comunicación con 
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otras personas su “lenguaje” va estar cargado de esta “fórmula” de acercamiento a la 

realidad, encontrándose.  

 

La PNL, también formula que nuestra percepción del mundo, se efectúa 

mediante tres mecanismos que la pueden limitar, la “generalización”, la “distorsión” 

y la “omisión”, limitaciones que provienen tanto de los factores fisiológicos (en los 

sentidos del individuo), como de su psicosociología, esto es de su “sistema de 

creencias” que determina cierta concepción del mundo, o “mapa” para interpretar la 

realidad o “territorio”. 

 

Los autores más representativos de esta corriente son BRANDER(2002), 

WATZLAWICK (2003), esté último perteneciente al colegio invisible de palo alto, 

proporciona interesantes supuestos para el estudios de la comunicación humana, 

basados en su teoría de las “paradojas” y “contraparadojas”, las cuales sirven para el 

desarrollo de su concepción del cambio. Según WATZLAWICK (2003), la 

comunicación es realmente influyente en los individuos cuando sirve para generar un 

cambio de conducta o actitud frente al mundo y entiende que se pueden producir dos 

tipos de cambios: cambio 1, aquel de las “apariencias”, en los niveles superficiales 

del lenguaje y cambio 2 el que se produce en el nivel profundo del lenguaje y por 

ende genera rotundos cambios en la conducta, y en el sistema de creencias del 

individuo. 

 

Comunicación congruente, aquella que logra integrar adecuadamente según los 

contextos específicos de acción, los aspectos formales y racionales, con aquellos 

otros emocionales e intuitivos,(de la comunicación interna, intrapersonal), para la 
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ejecución coherente del lenguaje verbal (palabras-texto) con el lenguaje no verbal o 

lenguaje de las acciones (de la comunicación externa, interpersonal). 

 

SATIR (2008), formula cinco modelos o patrones de comunicación, que son 

fácilmente operacionales en las intervenciones de diagnóstico. 

 

Comunicación congruente: también llamada fluida o abierta, se realiza con 

franqueza, con el propósito de comprender y llegar a un acuerdo con el otro. Su 

herramienta fundamental es el feed- back, o retroalimentación positiva, consciente de 

las necesidades y circunstancias (contexto) de cada uno de los actores del proceso de 

comunicación.  

 

Comunicación agresiva: Es un patrón de comunicación incongruente, donde uno 

de los interlocutores disfraza su temor interior a través de la fachada de acusador. 

Generalmente se produce cuando entre sus interlocutores encuentra su patrón 

opuesto que lo reafirma. El minusválido. No busca el acuerdo, porque no hay 

entendimiento en el nivel profundo del lenguaje. 

 

Comunicación minusválida: También incongruente, el rol del actor que la asume 

se vale de posturas aplacadoras y suplicantes, por miedo a ejercer su verdadero poder 

para defender algún punto de vista propio. Se vale de la autodescalificación. 

 

Comunicación super- razonable: Su incongruencia está fundamentada en que 

elimina de su lenguaje cualquier asomo de sentimientos que pueda hacerlo flaquear. 

El actor que asume este rol se empeña en las justificaciones y argumentaciones de 
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carácter lógico, para desacreditar la falta de certeza de sus interlocutores. Su 

enganche se produce con el irrelevante. Es incongruente, su estrategia el poder y 

dominio de la situación.  

 

Comunicación irrelevante: Su incongruencia se basa en la confusión interior que 

impide la concentración clara sobre algún punto de vista o sentimiento. “El 

irrelevante hará o dirá cosas que tengan poca relación con lo que digan o hagan los 

demás”. 

 

2.4.7. Liderazgo 

 

El liderazgo es el proceso de influir en otros y apoyarlos para que trabajen, con 

entusiasmo en el logro de objetivos comunes. Se entiende como la capacidad de 

tomar la iniciativa, gestionar, convocar, promover, incentivar, motivar y evaluar a un 

grupo o equipo. 

 

STOGDILL (2002), señala que el liderazgo gerencial es como el proceso de 

dirigir las actividades laborales de los miembros de un grupo y de influir en ellas, el 

liderazgo involucra a otras personas; a los empleados o seguidores. Los miembros 

del grupo; dada su voluntad para aceptar las órdenes del líder, ayudan a definir la 

posición del líder y permiten que transcurra el proceso del liderazgo, si no hubiera a 

quien manda, las cualidades del liderazgo serían irrelevante.  

 

En un segundo liderazgo entraña una distribución desigual del poder entre los 

líderes y los miembros del grupo. Los miembros del grupo no carecen de poder; 
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pueden dar forma y de hecho lo hacen, a las actividades del grupo de distintas 

maneras. Sin embargo, por regla general, el líder tendrá más poder. 

 

El tercer aspecto del liderazgo es la capacidad para usar las diferentes formas del 

poder para influir en las conductas de los seguidores, de diferentes maneras.  

 

De hecho algunos líderes han influido en los soldados para que mataran y 

algunos líderes han influido en los empleados para que hicieran sacrificio personales 

para provecho de la compañía. El poder para influir nos lleva al cuarto aspecto del 

liderazgo.  

 

El liderazgo moral se refiere a los valores y requieren que se ofrezca a los 

seguidores suficiente información sobre las alternativas para que, cuando llegue el 

momento de responder a la propuesta del liderazgo de un líder, puedan elegir con 

inteligencia.  

 

CHIAVENATO,(2005), destaca lo siguiente: “liderazgo es la influencia 

interpersonal ejercida en una situación, dirigida a través del  proceso de 

comunicación humana a la consecución de uno o diversos objetivos específicos”. 

 

Cabe señalar que aunque el liderazgo guarda una gran relación con las 

actividades administrativas y el primero es muy importante para la segunda, el 

concepto de liderazgo no es igual al de administración.  
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BENNIS(2005), al escribir sobre el liderazgo, a efecto de exagerar la diferencia, 

ha dicho que la mayor parte de las organizaciones están sobre administradas y sub 

lideradas, una persona quizás sea un gerente eficaz (buen planificador y 

administrador) justo y organizado, pero carente de las habilidades del líder para 

motivar. Otras personas tal vez sean líder eficaces, con habilidades administrativas 

para canalizar la energía que desatar en otros. Ante los desafíos del compromiso 

dinámico del mundo actual de las organizaciones, muchas de ellas están apreciando 

más a los gerentes que también tiene habilidades de líderes.  

 

2.4.8. Clima organizacional 

 

Por clima organizacional entendemos un  estado de opinión que los profesionales 

de una determinada organización mantienen acerca de un conjunto de variables que 

se definen por su importancia e influencia en la configuración de la calidad de vida 

laboral.  

 

Concepto 

 

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional, el que ha 

demostrado mayor utilidad es el que utiliza como elemento fundamental las 

percepciones que el trabajador tiene de las estructuras y procesos que ocurren en un 

medio laboral (GOCALVES, 2002). 

 

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el 

comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores 
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organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el 

trabajador de estos factores. 

 

Sin embargo, estas percepciones dependen de buena medida de las actividades, 

interacciones y otra serie de experiencias que cada miembro tenga con la empresa. 

De ahí que el clima organizacional refleje la interacción entre características 

personales y organizacionales. 

 

Clima laboral  

 

El clima laboral es el medio ambiente humano y físico que se desarrolla el 

trabajo cotidiano, influye en la satisfacción y por lo tanto en la productividad.  

 

Está relacionado, con los comportamientos de las personas, con su manera de 

trabajar y de relacionarse, con su interacción con la empresa, con las máquinas que 

se utilizan y con la propia actividad de cada uno.  

 

Es la alta dirección, con su cultura y con sus sistemas de gestión, la que 

proporciona o no, el terreno adecuado para un buen clima laboral, y forma parte de 

las políticas de personal y de recurso humano la mejora de ese ambiente con el uso 

de técnicas precisas.  

 

Mientras que un buen clima orienta hacia los objetivos generales, un mal clima 

destruye el ambiente de trabajo, ocasionando situaciones de conflicto y de bajo 

rendimiento, para medir el clima laboral lo normal es utilizar escalas de evaluación.  
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2.4.9. Valores organizacionales 

 

Los valores representan la base de evaluación que los miembros de una 

organización emplean para: juzgar situaciones, actos, objetos y personas.  

 

Estos reflejan las metas reales, así como, las creencias y conceptos básicos de 

una organización y como tales, forman la médula de la cultura organizacional 

(DENISON, 1991). 

 

Los valores son los cimientos de cualquier cultura organizacional, definen el 

éxito en términos concretos para los empleados y establecen normas para la 

organización (KENNEDY, 2005). Como esencia de la filosofía que la empresa tenga 

para alcanzar el éxito, los valores proporcionan un sentido de dirección común para 

todos los empleados y establecen directrices para su compromiso diario. 

 

Por lo tanto, toda organización con aspiraciones de excelencia debería tener 

comprendidos y sistematizados los valores y las ideas que constituyen el 

comportamiento motor de la empresa.  

 

En consecuencia, los planteamientos descritos anteriormente, conducen a pensar 

que los valores explícitos en la voluntad de los fundadores de las empresas, en las 

actas de constitución y en la formalización de la misión y visión de las 

organizaciones no son solo la creencia o la convicción, sino también su traducción en 

patrones de comportamiento que la organización tiene derecho a exigir a sus 

miembros. 
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Los valores se generan de la cultura organizacional, son acordados por la alta 

gerencia. Igualmente son exigibles y se toman en cuenta para la evaluación y el 

desarrollo del personal que integra la organización.  

 

Importancia de los valores  

 

La importancia del valor radica en que se convierte en un elemento motivador de 

las acciones y el comportamiento humano, define el carácter fundamental y 

definitivo de la organización, crea un sentido de identidad del personal con la 

organización (DENSION, 2001). 

 

Por lo tanto, los valores son formulados, enseñados ya sumidos dentro de una 

realidad concreta y no como entes absolutos en un contexto social, representado una 

opción con bases ideológicas con las bases sociales y culturales.  

 

Los valores deben ser claros, iguales compartidos y aceptados por todos los 

miembros y niveles de la organización, para que exista un criterio unificado que 

compacte y fortalezca los intereses de todos los miembros con la organización 

(ROBBINS, 2004). 

 

Sistema de valores  

 

A partir de las diferentes definiciones sobre los valores organizacionales 

planteadas por los estudios citados en la investigación, se puede considerar relevante 

lo señalado por MONSALVE (2010) cuando enfoca este proceso desde las siguientes 
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perspectivas: aprender el valor a través del pensar, reflexionar, ejemplificación y 

transmisión y actuar el valor convertirlo en un hábito, entendido éste, como la 

integración del conocimiento.  

 

Aunque los valores sean abstractos, su utilidad organizacional se basa en su 

capacidad para generar y dirigir conductas concretas o en la factibilidad de su 

conversión en pautas, lineamientos y criterios para acciones y conductas, lo que 

determina que siempre  sean formulados, enseñados ya sumidos dentro de una 

realidad concreta de actuación, convirtiéndose en atributos de dignidad o perfección 

que debe tener cada elemento de lo real o de lo que se hace en el puesto o función.  

 

Valores compartidos  

 

En términos de valores, es importante comunicar a todos los miembros de la 

organización cual es exactamente el sistema de valores de la empresa, especialmente 

en períodos de cambio. Además, producir el cambio en la cultura de la organización, 

otro mecanismo importante es el entrenamiento gerencial que está explícitamente 

orientado a modificar la conducta en apoyo de los nuevos valores corporativos. 

 

Al proactivarse un valor se crea condiciones que permiten elegir, escoger o 

seleccionar los valores que la organización oferta y propone. Esto a su vez, invita a 

compartir un sentimiento de pertenencia a cada uno de sus miembros e influye en sus 

manifestaciones conductuales. 
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Los valores representan pautas o referencia para la producción de la conducta 

deseada, conforman la toma de decisiones de la organización, mientras que la pro 

activación por su parte, conforma la capacidad real de ejecución de esos resultados a 

través de las acciones concretas de los integrantes de la organización (MONSALVE 

,2010). 

 

Las acciones de la gente se basan siempre en parte de las consideraciones básicas 

que hacen. Al respecto ERVE (2007) considera que es importante que la alta 

gerencia desarrolle su propia filosofía donde incluya sus experiencias previas, su 

educación y antecedentes, así como, sus consideraciones básicas acerca de la gente y 

la necesidad de ganar el compromiso de los subordinados con base a los valores de la 

organización.  

 

Las organizaciones exitosas serán aquellas que sean capaces de reconocer y 

desarrollar sus propios valores basados en su capacidad de crear valor a través de la 

creación del conocimiento y su expresión. 

 

2.4.10. Comportamiento organizacional 

 

La labor que tienen los gerentes. 

 

Los gerentes son aquellas personas que realizan actividades a través de otras 

personas dentro de una organización. 
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Una organización es una entidad coordinada que busca lograr una meta o varias 

metas en común. 

 

En las actividades de un gerente se distinguen 4 etapas: 

 

 Planeación 

 Organización 

 Dirección 

 Control 

 

Papeles de la gerencia. 

 

Se toman en cuenta cuatro tipo de papeles (interpersonales, información, 

decisión). Todo gerente debe ser capaz de desarrollar habilidades técnicas (aplicar 

los conocimientos y la experiencia adquirida), habilidades humanas (capacidad de 

trabajar con otras personas) y habilidades conceptuales (habilidad para sobrellevar 

situaciones complejas. SATIR (2008). 

 

El comportamiento organizacional es la materia que busca establecer en que 

forma afectan los individuos, los grupos y el ambiente en el comportamiento de las 

personas dentro de las organizaciones, siempre buscando con ello la eficacia en las 

actividades de la empresa. 

 



50 

El estudio del comportamiento que tienen las personas dentro de una empresa es 

un reto nunca antes pensado por los gerentes y que hoy constituye una de las tareas 

más importantes; la organización debe buscar adaptarse a la gente que es diferente ya 

que el aspecto humano es el factor determinante dentro de la posibilidad de alcanzar 

los logros de la organización. 

 

Dentro del estudio que se desarrollara en este libro será el de aplicar el termino 

reingeniería que busca la manera de reconsiderar la forma en que se trabaja y 

verificar si la estructura que tiene la empresa en el momento es la adecuada y la más 

funcional. 

 

La ayuda que se presenta en el libro es de utilidad para los estudiantes pero 

también para los gerentes en activo que hoy por hoy tienen en sus manos la gran 

labor de representar los ideales de las empresas y conseguir los logros que esta 

requiere. 

 

Tomemos en cuenta que el comportamiento organizacional es una disciplina que 

logra conjuntar aportaciones de diversas disciplinas que tienen como base el 

comportamiento verbigracia la sicología, la antropología, la sociología, la ciencia 

política entre otras. 

 

Dentro del estudio del comportamiento organizacional consideraremos variables 

dependientes e independientes. 
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Las variables dependientes que consideran algunos autores o que remarcan más 

son: 

 

 Productividad.- la empresa es productiva si entiende que hay que tener eficacia 

(logro de metas) y ser eficiente (que la eficacia vaya de la mano del bajo costo) 

al mismo tiempo. 

 Ausentismo.- toda empresa debe mantener bajo el ausentismo dentro de sus 

filas porque este factor modifica de gran manera los costos, no cabe duda que 

la empresa no podrá llegar a sus metas si la gente no va a trabajar. 

 Satisfacción en el trabajo.- que la cantidad de recompensa que el trabajador 

recibe por su esfuerzo sea equilibrada y que los mismos empleados se sientan 

conformes y estén convencidos que es eso lo que ellos merecen. SATIR 

(2008). 

 

Las variables independientes que afectan el comportamiento individual de las 

personas son: 

 

Variables del nivel individual.- que son todas aquellas que posee una persona y 

que la han acompañado desde su nacimiento, como sus valores, actitudes, 

personalidad y sus propias habilidades que son posiblemente modificables por la 

empresa y que influirían en su comportamiento dentro de la empresa. 

 

Variables a nivel de grupo.- el comportamiento que tienen las personas al estar 

en contacto con otras es muy distinto por lo que es factor de estudio, 
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En lo citado anteriormente se busca darle respuesta a las variables que tienen un 

impacto en la productividad, el ausentismo, a la rotación y la satisfacción en el 

trabajo. 

 

Por lo que es valioso en esta ocasión empezar a observar los factores que son 

fácilmente de identificar en todas las personas que son las características biográficas. 

 

Edad.- se dice que las personas de mayor edad son menos productivas y no es 

así ya que a diferencia de los jóvenes estos poseen experiencia y difícilmente son 

remplazados. También se dice que entre más viejo se vuelve una persona menor son 

las ganas de perder su empleo por las faltas de oportunidades que tienen. Sin 

embargo una persona de mayor edad puede ser parte del ausentismo debido a las 

enfermedades que puede contraer. 

 

Género.- lo primero que debemos tomar en cuenta es que entre hombres y 

mujeres las diferencias son pocas en el desempeño del trabajo. En cuanto a los 

horarios de trabajo la mujer prefiere uno donde le permita combinar sus actividades 

de trabajo, así también según estudios las mujeres tienen mayores índices de 

ausentismo debido a que se vive en una cultura donde la mujer está ligada a 

situaciones de casa y familia: 

 

Estado Civil.- no hay pruebas acerca de que este factor influya mucho pero se 

cree que el hombre casado es más responsable, tiene pocas ausencias y están más 

satisfechos en su trabajo debido a que tienen una familia y necesitan velar sus 

intereses. 
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Antigüedad.- esta marca la situación de que la antigüedad dentro del trabajo 

marca la productividad de forma positiva entre más tiempo tiene en la empresa más 

se perfecciona en su trabajo. Además que se está más satisfecho con lo que se hace. 

Pero en lo que respecta a rotación no es tan bueno el panorama ya que a veces por no 

crear antigüedad se da por terminada las relaciones de la empresa con el trabajador. 

 

Habilidades 

 

Este término se refiere a la capacidad de una persona llevar a cabo diversas 

actividades, donde cada una de las personas no son iguales por lo que se busca 

adecuar las habilidades las personas y encontrar r la manera adecuada de usarlas. 

 

Habilidades intelectuales.- son aquellas que utilizamos para realizar las 

actividades mentales, este se pude medir a través de test o pruebas para 

organizaciones, escuelas, dependencias gubernamentales, hay siete dimensiones: 

aptitud numérica, comprensión verbal, velocidad perceptual, razonamiento inductivo, 

visualización espacial y memoria. 

 

Habilidades físicas.- son requerimientos necesarios para hacer tareas que 

demandan fuerza, vigor, destreza, donde la capacidad física es la que será 

identificada por la gerencia. SATIR (2008). 

 

Personalidad Se habla de la personalidad que es la forma en que la persona actúa 

con los demás y actúa ante su entorno. Se va formando a lo largo de la vida de la 

persona y con base a varios factores; la herencia, factores que se dieron en el 
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nacimiento como la estatura, peso, género, temperamento, físico; el ambiente, los 

primeros aprendizajes, la forma en que crecimos, la cultura que nos dieron, los 

grupos sociales que nos rodearon. 

 

SATIR (2008), se habla de la búsqueda de encontrar todas aquellas 

características de la personalidad que permitan identificar a las personas, al final de 

varios estudios se han considerado 16 características que son las que reflejan en 

forma más general el comportamiento de un individuo en forma específica. A través 

del indicador de tipo Meyers-Briggs (MBTI por sus siglas en ingles) que es un 

examen de personalidad de 100 preguntas se clasifica los individuos en cuatro tipos 

de personalidad: extrovertidos o introvertidos, sensibles o intuitivos, racionales o 

pasionales y perceptivos o juiciosos. 

 

Los atributos de la personalidad de mayor influencia en el CO (Comportamiento 

Organizacional).- se consideran aquí a estos llamados pronosticadores que se 

encontraron dentro de las organizaciones: 

 

Locus de control o lugar de control.- hay personas que piensan que ellos son 

responsables de su estilo de forma de vida y su destino. De forma interna, controlan 

lo que les pasa o de forma externa, a través de fuerzas exteriores. 

 

Maquiavelismo.- Toma el nombre por Maquiavelo quien escribió acerca de 

cómo ganar y usar el poder. Este tipo de personas cree que el fin justifica los medios, 

les gusta manipular más y ganar más por lo que no es fácil de persuadir 
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Autoestima.- es el grado en que se es aceptado por uno mismo, esta 

característica determina en muchas ocasiones el grado de éxito de las personas, todos 

aquellos que tengan una autoestima alta serán capaces de enfrentar retos fuero de sus 

miedo o condicionantes, además de que no serán tan susceptibles a las situaciones 

del exterior. 

 

Auto- monitoreo.- ser capaz de adaptar mi comportamiento a las situaciones que 

se presentan en la vida cotidiana de eso se trata este punto habla de las personas con 

alto auto monitoreo pueden mostrar diversas caras de sí mismos según como se 

requiera aunque algunas veces sean contradictorias pero serán considerados para 

ascensos dentro de la empresa o de otras organizaciones. 

 

Toma de riesgos.- se refiere a que en los puestos de gerencia dentro de una 

empresa debe de buscarse aceptar las responsabilidades al tomar decisiones. Según 

estudios en el grado en que se adopten los riesgos depende en algunas ocasiones del 

puesto que se desempeña. 

 

Aprendizaje 

 

Es el cambio que se da en cualquier momento que modifica nuestro 

comportamiento, y que va ligado a la experiencia adquirida a lo largo del tiempo. 

 

 Se puede tener el conocimiento de situaciones o actividades pero el aprendizaje 

se basa en que apliquemos ese conocimiento. Con base en el reforzamiento positivo 

puede buscarse la manera de incrementarse el rendimiento de las personas, ya que se 
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observa aquel comportamiento buenos son recompensados, es mejor reforzar que 

aplicar castigos (solo pueden provocar efectos negativos). 

 

Se sugiere para todos los gerentes que la imagen que muestren a los demás sea el 

ejemplo a seguir, que no utilice recursos de la empresa, que sea puntual, que no 

busque pretextos al no lograr cumplir sus objetivos. SATIR(2008). 

 

VALORES ACTITUDES Y SATISFACCIÓN EN EL TRABAJO  

 

Debemos tomar que en cuenta que el término de satisfacción en el trabajo 

siempre será un punto calve que debamos de tratar ya que de ello depende que el 

empleado se sienta conforme y demuestre que tan productivo es. Sin embargo, los 

valores son formas básicas de modos de conducta que afectan el comportamiento del 

empleado y también los debemos tomar en cuenta. ROBBINS (2004). 

 

Todas las personas poseemos un sistema de valores con base a la jerarquía de 

importancia relativa que nosotros le damos. 

 

ROBBINS (2004) manifiesta que los valores son objeto de estudio pues son la 

base para entender las actitudes y las motivaciones y porque influyen en nuestra 

percepción., todos los valores de cada persona tienen una fuente de donde provienen 

que son la familia, los amigos, la escuela con los maestros, la cultura del país donde 

se viva; pero los valores que regularmente mostramos son los que adquirimos en los 

primeros años de nuestra vida. 
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 Es así que los valores pueden clasificarse y así poder determinar de una forma 

lógica que tipo de comportamiento tendrá el empleado a partir de esta tipología. 

 

 No quisiera dejar de lado que los valores forman parte de la personalidad lo que 

representa que este tipo de convicciones estarán presentes durante toda la vida del 

individuo y que estas manifiestan una visión de lo correcto e incorrecto desde el 

punto subjetivo de la persona. Reflejado en saber si es o no buena la pena capital, si 

es o no bueno tener poder y dinero, etc. 

 

Las actitudes son aprobaciones o desaprobaciones a través de enunciados 

llamados de evaluación es decir es la forma de representar como se siente una 

persona. Las actitudes no son lo mismo que los valores pero están interrelacionados. 

Igual que los valores las actitudes las adoptamos de los padres, grupos sociales, 

maestros. ROBBINS (2004). 

 

Nacemos con cierta predisposición y a medida que vamos creciendo tomamos 

los que vemos de las personas que respetamos, admiramos o se dice incluso de los 

que tememos. Vamos moldeando nuestras actitudes al ir observando a los demás. Se 

dice también que las actitudes son más inestables ya que son moldeables a la 

conveniencia de personas o empresas obteniendo de ellas un comportamiento 

deseable. ROBBINS (2004). 

 

Los tipos de actitudes que se consideran en el libro son aquellos que se 

relacionan con el trabajo y son los que el Comportamiento Organizacional enfoca en 

mayor forma y son tres actitudes: 
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Satisfacción en el trabajo.- que es la actitud que un empleado asume respecto a 

su trabajo. De forma lógica aquellas personas que obtienen un alto nivel de 

satisfacción con sus actividades establecen actitudes muy positivas y benéficas. 

 

Compromiso con el trabajo.- un término recién tomado para su estudio el cual 

establece que es el que mide el grado en el que la persona se valora a sí mismo a 

través de la identificación sociológica en su puesto dentro de la empresa. A los 

trabajadores plenamente identificados realmente les importa el trabajo que realizan. 

 

Compromiso organizacional.- es aquella que se refiere a que el empleado se 

identifica con la empresa, metas, objetivos y que está metido en ello como cualquier 

otro que labora ahí, es decir este se refiere a identificarse con el servicio persona a la 

organización y el compromiso con el trabajo a identificarse con su labor específica. 

 

Las actitudes de las personas son sumamente cambiantes situación que los 

gerentes han observado y que buscan encontrar solución, se hace referencia a que las 

situaciones que el empleado anteriormente asumía son posibles limitantes para un 

desarrollo de la persona en el presente y en el futuro. 

 

Por lo que las empresas invierten en entrenamientos que permitan moldear 

nuevamente las actitudes de los empleados. ROBBINS (2004). 

 

La satisfacción en el trabajo ya tocada anteriormente implica como medir este 

tipo de satisfacción, que lo determina y cómo afecta en la productividad del 

empleado. 
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El trabajo no solo es realizar tus tareas específicas, además existe el roce con 

otro personal, normas y procedimientos establecidos, es decir, que la satisfacción en 

el trabajo tiene como base la suma de todas estas actividades. 

 

Existen dos métodos para la medición de este concepto: 

 

Escala global única.- Preguntar a los empleados "considerando todo, ¿Cuán 

satisfecho estas con tu trabajo? Las respuestas se adoptan en una escala del 1-5 la 

cual establece dos extremos como respuesta "altamente satisfecha” y “altamente 

insatisfecha". 

 

Calificación de la suma.- este identifica puntos clave del trabajo de las personas 

y pregunta acerca de ellos, sumando los resultados a través de una escala. 

 

La satisfacción en el trabajo puede ser determinada por el tipo de actividades que 

se realizan (es decir, que el trabajo tenga la oportunidad de mostrar tus habilidades y 

que ofrezcan un cierto grado de desafío para que exista el interés). Que los 

empleados sean bien recompensados a través de sus salarios y sueldos acordes 

obviamente a las expectativas de cada uno. Que las condiciones del trabajo sean 

adecuadas, no peligrosas o incomodas lo cual hace mejor su desempeño. 

 

 Además los empleados buscan dentro del trabajo que su jefe inmediato sea 

amigable y comprensible y que los escuche cuando sea necesario. 
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La insatisfacción en el trabajo se refleja en la salida de los empleados inminente 

o que expresen situaciones que ayuden a mejorar las relaciones obrero-empresa, 

también de forma leal esperar que las condiciones mejoren. 

 

El proceso de percepción  

 

La percepción es el proceso por el cual la gente selecciona, organiza, interpreta y 

responde a la información del mundo que la rodea. Dicha información se reúne 

mediante los 5 sentidos: vista, oído, gusto, olfato y tacto. Representa el proceso 

psicológico por el que la gente reúne información del medio y le da sentido a su 

mundo.  

 

Las palabras claves para definir la percepción son selección y organización. Es 

común que personas diferentes perciban en forma distinta una situación, tanto en 

función de lo que percibe en forma selectiva como en la manera en que organizan e 

interpretan lo percibido.  

 

Después, la persona organiza los estímulos seleccionados en patrones 

significativos. La forma en que las personas interpretan lo que perciben también 

varía en forma notable. 

 

Un ademán con la mano puede interpretarse como amistoso o como amenaza, 

dependiendo de las circunstancias y de la actitud mental de los participantes. Po lo 

tanto, los gerentes y empleados de las organizaciones deben reconocer que las 
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percepciones de los acontecimientos y de la conducta de los demás pueden ser 

incorrectas.  

 

La participación que la gente hace de sus ambientes afecta sus respuestas. Cada 

quien selecciona y organiza los estímulos sensoriales de manera diferente, lo que 

ayuda a explicar por qué las personas se comportan en forma distinta en la misma 

situación. 

 

Atribuciones: por qué la gente se comporta como lo hace 

 

Una pregunta que se hace a menudo sobre otros, es “¿por qué?” ¿por qué utilizó 

el ingeniero estos datos en su reporte? O ¿Por  qué comenzó Howard Schultz, 

director y fundador de Starbucks, su programa de presentaciones para el personal 

llamado partner connection program?. Tales preguntas son un intento por explicar las 

razones por las cuales la gente se conduce de una manera particular. 

 

El proceso de atribución se refiere a las formas en que las personas llegan a 

comprender las causas de la conducta de los demás (y la suya propia). En esencia, el 

proceso de atribución refleja la necesidad de las personas de explicarse hechos como 

resultados de acciones deliberadas de otros, más que de visualizarlas como hechos al 

azar. Para mantener la ilusión de control, al gente necesita crear atribuciones 

caudales para los acontecimientos. Las atribuciones desempeñan también un papel 

importante en las percepciones.  
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Las atribuciones hechas sobre las causas del comportamiento de alguien puede 

afectar la opinión que se sostenga sobre las características o cualidades 

fundamentales de esa persona (lo que en realidad es). 

 

Observación  

 

Es una actividad realizada por un ser vivo (como un ser humano), que detecta y 

asimila la información de un hecho, o el registro de los datos utilizando instrumentos. 

El término también puede referirse a cualquier otro dato recogido durante esta 

actividad.  

 

Es una técnica que consiste en observar atentamente el fenómeno, hecho o caso, 

tomar información y registrarla para su posterior análisis. 

 

2.4.11. Compromiso organizacional 

 

Con indudables relaciones con las variables “satisfacción”, “motivación”, 

“percepción de aceptación por los otros” y “percepción de facilidades y soporte 

recibidos”, en los estudios de O.E. se le ha presentado una gran atención a una 

actitud que tiene una extraordinaria relevancia para que las organizaciones se 

constituyan en grupos coherentes: el compromiso que alcanzan a tener los 

trabajadores con el éxito y pervivencia de la entidad en al que ejercen sus funciones 

laborales. 
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Por “compromiso organizacional” se entiende en la literatura científica: 

 

La “vinculación afectiva a la organización y al logro de sus objetivos”, 

constructo constituido por 3 factores: 

 

 Aceptación de los objetivos y valores de la organización  

 Disposición a aportar esfuerzos a favor de la organización  

 Deseo de permanecer en la organización  

 

Los “vínculos que los trabajadores establecen con la organización para proteger 

sus propios intereses personales” y no correr el riesgo de perder las “inversiones” 

(“sidebets”: aportaciones para una pensión, especializada, poder y prestigio, etc.) que 

han hecho a lo largo de su vida profesional. 

 

ALLEN (2010), quien designa “compromiso afectivo” y “compromiso 

calculado” a la primera y segunda acepción se está voz, se dan cuenta que una gran 

parte de las investigaciones sobre la actitud no han diferenciado una y otra forma de 

compromiso. 

 

Además, estos autores identifican una nueva forma de compromiso, que llaman 

“compromiso normativo”, o convencimiento que experimentan los trabajadores de 

que han de implicarse en la entidad de la que forma parte, por efecto , en unos casos, 

de normas y creencias familiares y sociales y, en otros, del proceso de socialización 

que experimentan al incorporarse a la misma.  
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La importancia que tiene la “socialización” de los “recién llegados” para 

promover “compromiso organizacional” la estudia Baker en un trabajo ene l que 

reinterpreta la inicial, y ya citada, aportación ALLEN (2010), partiendo de la 

disminución, ya clásica, entre las siguientes tácticas socializadores: 

 

Colectivas (se basan en la inmersión del recién llegado en experiencias 

colectivas, utilizando determinados “agentes socializadores”, con la finalidad de 

transmitir respuestas estandarizadas y tendencias que preserven la concepción que la 

organización tiene de la actividad laboral) versus individuales (aportan experiencias 

de aprendizaje adaptadas a cada individuo y enfatizan el valor que tiene el 

desempeño innovador de los puestos de trabajo). 

 

Formales (segregan a los que se incorporan del grupo laboral ordinario mientras 

se desarrolla su aprendizaje) versus informales (quienes acceden a la organización 

son destinados a un determinado grupo de trabajo a fin de que comparta sus normas, 

creencias, valores, destrezas, etc.).  

 

Secuenciales (los nuevos trabajadores reciben información ajustada a las 

distintas fases de sus procesos de socialización) versus discontinuas (la información 

no se presenta secuenciada con el fin de promover la creatividad de las personas en 

su periodo de socialización). 

 

Fijas (aportan información de acuerdo con programas y horarios de los puestos 

de trabajo de quienes están siendo sometidos a socialización) versus variables regidas 
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por criterios de flexibilidad en cuanto al tiempo en el que se realizan las actividades 

socializadoras. 

 

Conjuntivas utilizan a los responsables de cada “rol” como modelos a seguir por 

los nuevos miembros) versus disyuntivas (no recurren a modelos a fin de abrir la 

posibilidad de generar nuevas formas de actuación para realizar la “viejas” 

funciones) 

 

2.4.12. Necesidades del ser humano 

 

Es claro que las necesidades de los seres humanos son diversas y en alguna 

medida difieren de acuerdo a la cultura y con el aprendizaje, es por eso que se hace 

necesario clasificarlas, SANTOS (1993) señala que las necesidades del hombre 

pueden agruparse en básicas, sociales, psicológicas y existenciales. 

 

Más concretamente SANTOS (1993) señala acerca de las necesidades: 

 

1. “BÁSICAS: relacionadas con l preservación de la vida, como: alimentos, agua, 

protección, salud, etc. 

2. SOCIALES: relacionadas con la interacción con otros seres humanos, como: 

aceptación, amistad, formar grupos, etc.  

3. PSICOLÓGICAS: asociadas con el desarrollo de nuestra individualidad como: 

prestigio, respeto, destacarse, logro, competencia, etc.  

4. EXISTENCIALES: relacionadas con la búsqueda de valores supremos como: 

la excelencia, felicidad, autorrealización. “Pág. 31-32). 
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Cada una de estos grupos de necesidades constituye motivaciones, ósea 

conducen a buscar medios por los cuales satisfacerlas. 

 

Según el desarrollo de la sociedad en que el individuo interactúe, así serán de 

complejas sus necesidades. Pero muchas de estas necesidades son comunes a todas 

las personas, como las necesidades básicas del hambre, la sed, el sueño, etc.  

 

1. La jerarquía de Maslow: la ordenación de las necesidades motivacionales  

 

Fuente: Abraham Maslow 

Fecha: 25-05-2014 

GRÁFICO N° 3: PIRÁMIDE DE MASLOW 

 

“El modelo de Maslow considera que las diversas necesidades motivacionales 

están ordenadas en una jerarquía”, y considera que para llegar a tener interés en 

satisfacer las necesidades superiores en la escala de la pirámide, es necesario que se 

satisfagan las inferiores. 
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Esto lleva a pensar en el hecho de que; en el momento en que se tiene mucha 

hambre, la conducta se ve orientada hacia la satisfacción del hambre y esto bloquea o 

dificulta que el interés de la persona se oriente a otras necesidades como estudiar 

para un examen. De esta forma la no satisfacción de unas conlleva a la no aparición 

de las superiores. Esta teoría no ha sido probada aún pero explica en gran medida 

algunos comportamientos en materia de motivación.  

 

La jerarquía de Maslow muestra cómo progresa nuestra motivación hacia la cima 

de la pirámide (MASLOW, 2008) 

 

Desde el principio de la humanidad el hombre ha buscado formas de satisfacer 

sus necesidades físicas individuales como el hambre, la sed, sueño, etc. Y este al 

formar parte de un grupo o sociedad busca la satisfacción de necesidades se les 

denomina trabajo.  

 

Según SANTOS (1993) “El trabajo es una actividad manual, mental o mixta 

orientada hacia la satisfacción de necesidades, transformar el medio y mantener una 

adecuada salud mental”. Debido a esto podemos concluir que: si el trabajo es un 

medio para satisfacer necesidades, estas se constituye en motivos para trabajar, lo 

que podemos ampliar con el siguiente cuestionario que hace SANTOS(1993). 

 

“¿Por qué el hombre tiene que elegir una ocupación o carrera?, y responde de la 

siguiente manera: “para el hombre estar ocupado es una necesidad (…) que le 

permite desarrollar habilidades, expresar sus intereses, alcanzar la competencia y el 

éxito”.  
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Entonces el hombre trabaja por que necesita hacerlo, no necesariamente como 

una actividad penosa o mala, sino que esta le permite desarrollar su potencial como 

individuo; además de alcanzar por medio de ella la satisfacción de sus necesidades 

básicas. Es entonces el trabajo en medio para satisfacer necesidades, de ahí que las 

personas “trabajan para vivir” y no deben “vivir para trabajar”. 

 

Hablar de trabajo es hablar de un medio para satisfacer necesidades, de esta 

forma el hombre busca la manera más eficiente de lograr esa satisfacción, que de 

acuerdo a la definición dada por Santos no se limita a necesidades primarias o 

biológicas, sino que también cumple el papel de traer satisfacción psicológica y 

hasta, puede convertirse en un medio para alcanzar y perpetuarse a través del trabajo. 

 

Al respecto SANTOS (1993) dice: “hay que elegir actividades que se 

identifiquen con lo que podemos hacer bien y nos agrada, ya que esto estimula una 

adecuada motivación”. 

 

Muchas personas en la actualidad se encuentran en empleos para los cuales no se 

sienten llamados, pero las circunstancias les han obligado a aceptarlos, en este 

sentido una mente abierta encontrará formas de hacer que ese trabajo cobre un mejor 

significado para sí, ya sea por el producto que se genera para la satisfacción de 

necesidades o por la adquisición de nuevas competencias hábitos y pensamientos que 

le den valor intrínseco al trabajo que se realiza. Para todo ser humano es importante 

que se le valore por lo que es, pero también es apreciable que se valore el trabajo que 

este desempeña. 
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“Todo trabajo es importante, así como cada pieza en el engranaje de un reloj, las 

grandes y las pequeñas, las visibles e invisibles”. 

 

El trabajo nos permite satisfacer necesidades, las necesidades son motivos que 

nos mueven a actuar. Esta relación es directa en el sentido de las necesidades como 

motivos del trabajo. 

 

El hombre y el trabajo 

 

Según FELDMAN(2005) “los psicólogos que estudian la motivación formulan 

preguntas similares a las siguientes: ¿cómo podemos motivar a las personas a 

adquirir formas particulares de comportamiento?. 

 

SCHWARTZ (2004) al respecto de la automotivación en el trabajo dice lo 

siguiente: “piense que su trabajo es importante y recibirá señales mentales sobre 

cómo hacer mejor su trabajo”, esto corresponde a un estado mental de 

automotivación, cuando creemos que algo es importante, no podemos hacer menos 

que nuestro mejor esfuerzo.  

 

Esto se relaciona con un estado de motivación intrínseca que según LAHEY 

(1999) se refiere a: “cuando la persona está motivada por la naturaleza de la  

actividad, del placer de dominar algo nuevo o de las consecuencias naturales de la 

actividad”. 
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Para las personas que no disfrutan del trabajo, este tipo de motivación está 

bloqueado, y probablemente este sea la causa de un bajo desempeño, pero no 

necesariamente, el disfrute del trabajo oriente a un mejor resultado; más que eso debe 

ser, el disfrute de lograr las metas propuestas, y asegurarse que estas generan un 

producto útil para la sociedad. 

 

En el mismo párrafo LAHEY (1999) señala otro tipo de motivación, la 

motivación extrínseca que es la motivación externa en la actividad o sea un resultado 

de esta. En este caso la motivación extrínseca para desempeñar mejor un trabajo es la 

apertura de nuevas posibilidades, que permitan la satisfacción de necesidades, a 

través de mejores salarios, ascensos, capacitaciones,, viajes, etc. 

 

SCHWARTZ (2004) “luzca importante, ello contribuye a que usted tenga la 

actitud de ser importante”. Este solo es una de las formas de proporcionarse 

incentivos que permitan cambiar la actitud. El desempeño es proporcional a la buena 

actitud hacia lo que se hace, esto lleva al tema de las emociones, se puede cambia 

ciertos factores externos como la vestimenta, la corporalidad, la forma de hablar con 

el fin de proporcionar las emociones o estados de ánimo adecuados que activan la 

conducta para un mejor desempeño.  

 

SCHWARTZ D. (1994) recomienda adquirir el hábito de “estar dispuesto”, esto 

se logra, según él, profundizado en el asunto, viviendo cada papel desempeñado, 

difundiendo buenas noticias. De aquí que una de las formas de sentirse dispuesto y 

motivado por realizar una actividad, trabajo o estudio es profundizar en el. Mientras 
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el individuo se somete a experiencias en un determinado campo de la vida la mayoría 

de las veces resulta en un mayor entusiasmo hacia aquello.  

 

La importancia de tomar en cuenta estas acciones es que posibilitan la 

estimulación de la motivación intrínseca hacia la actividad, no son las únicas, pero 

ofrecen una base para iniciar. El procurar estar motivado hacia una actividad en 

particular nos posibilitará movernos con mayor facilidad y a no escatimar esfuerzos 

para lograr el fin que dicha actividad conlleva. 

 

¿Es entonces la motivación una variable de desempeño laboral? 

 

En definitiva sí, cuanto más motivada se encuentre una persona hacia algo, 

mayores esfuerzos hará para conseguirlo; mientras más motivos se encuentren para 

desempeñar mejor un trabajo, se harán mayores esfuerzos para hacerlo. 

 

Además de la satisfacción de las necesidades básicas, las metas, el deseo de 

logro y superación así como la necesidad de autorrealización pueden constituirse en 

motivos poderosos para buscar un óptimo desempeño. En el camino a la realización 

de sus objetivos, los individuos crece, las metas se constituyen en herramientas para 

el desarrollo de las personas; solo alguien que no tenga metas no llegará a ninguna 

parte.  
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2.4.13. Que es el trabajo en equipo 

 

Según CHIAVENATO (2005) básicamente, toda empresa está compuesta por un 

grupo de personas, las cuales, deben trabajar en pro de un objetivo final previamente 

planificado. Por tanto, surge aquí la clave para que esto se logre con éxito y ello es 

sin duda, el trabajo en equipo. 

 

Existen diversas definiciones respecto al significado del mencionado # trabajo en 

equipo”. Incluiremos algunas: 

 

 “Número reducido de personas con capacidades complementarias, 

comprometidas con un propósito de trabajo y un planeamiento común y con 

responsabilidad  mutua compartida”, según Katzanbach y K. Smith. 

 “El trabajo en equipo es un conjunto de personas que cooperan para lograr un 

solo resultado general”, según Luis Riquelme Fritz. 

 “Toda organización es un solo equipo, donde no existen barreras, divisionismo 

u objetivos divergentes entre las diferentes áreas, departamentos es el norte de 

todas las personas, es el elemento aglutinador de esfuerzos para el logro de 

resultados comunes”, según Alfonso Cruz Novoa (Universidad Católica de 

Chile). 

 “Trabajo en Equipo no significa solamente “trabajar juntos”. Trabajo en equipo 

es toda una filosofía organizacional, es una forma de pensar diferente, es un 

camino ganador que las empresas han descubierto en los últimos años para 
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hacer realmente que el trabajador se comprometa de veras con los objetivos de 

la empresa, según Olman Martínez, presidente, Universidad de las ventas. 

 

El trabajo en equipo está más relacionado con los procedimientos, técnicas y 

estrategias que utiliza un grupo determinado de personas para conseguir sus objetivos 

propuestos. Mientras el equipo de trabajo involucra a un grupo humano con 

habilidades y funciones a desarrollar para el cumplimiento de metas finales. 

 

Cuando hablamos de trabajo en equipo, nos referimos a un grupo de gente bien 

organizada, cada uno con sus correspondientes responsabilidades y tareas 

perfectamente definidas, teniendo a la cabeza un líder, idealmente aceptado por todos 

y quien será el guía para que el equipo a través de ciertas reglas, oriente sus esfuerzos 

en forma comprendida en un mismo sentido. 

 

 Un equipo de trabajo, por su parte, puede centrar su atención exclusivamente 

en: 

o Las personas, lo que resulta una desventaja al momento de requerir 

una mayor productividad y mejora en los resultados. 

o Las tareas, olvidando los resultados y sólo centrándose en los 

procesos. 

o Los resultados, privilegiando una mayor rentabilidad y productividad, 

que dejaría de lado la calidad por cantidad. 
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Ventajas del trabajo en equipo 

 

 Al tratarse de personas diferentes, cada uno entrega un aporte en participar al 

equipo. Habrá quienes tengan más habilidades manuales, mientras otros le 

darán un mayor uso a su intelecto. Habrá líderes y otros seguidores. En 

definitiva, la diversidad hará el enriquecimiento mutuo. 

 Tratándose de seres con capacidad de raciocinio, es lógico encontrar a 

individuos que discrepen por las diferencias de sus ideas, pero que se resulta 

beneficioso considerando obtener mayor creatividad en la solución de 

problemas. 

 Se logra la integración de metas específicas en una meta común. 

 Prevalece la tolerancia y el respecto por los demás.  

 Al sentirse parte de un equipo, donde son tomados en cuenta, las personas se 

motivan a trabajar con mayor rendimiento  

 Promueve la disminución de la rotación de personal al desempeñarse en un 

lugar que les resulta grato.  

 

Desventajas: 

 

 Es difícil coordinar las labores de un grupo humano, por la diversidad en las 

formas de pensar, capacidades, disposición para trabajar, responsabilidad, entre 

otros factores y luego orientarlos hacia un mismo objetivo. 

 Muchas diferencias en las formas de pensar, puede llevar a discusiones que 

dividan al grupo. 
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 Entendiéndose que el trabajar en equipo implica asumir responsabilidades 

como tal, es posible que el cometer nadie quiera asumirlos en forma particular. 

 

Características: 

 

 Trabajar en equipo implica integrar a personas con sus diferencias  

 La influencia de un líder debe provocar resultados positivos.  

 El objetivo central de la empresa debe representar lo que cada de sus 

integrantes debe y desea alcanzar. 

 Se enfatiza el conocido lema: “todos para uno y uno para todos”.  

 

Requisitos 

 

Planificación: Si el liderazgo es tipo participativo, entonces en conjunto 

delimitarán cuál será el plan de acción para la empresa. 

 

Organización: La entidad requiere delimitar qué tareas le corresponden según 

habilidades a cada cual, los cargos y responsabilidades, es decir, cómo lo van a hacer 

para lograr los objetivos. 

 

Dirección: Es necesario orientar a los recursos del organismo: humanos, 

financieros, materiales y tecnológicos. Darle un mismo sentido a las metas 

específicas para alcanzar el objetivo central.  
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Control: Hay que evaluar el rendimiento tanto parcial como global, definiendo 

de ante mano reglas claras, por lo que el Liderazgo juega aquí un papel fundamental. 

 

Objetivos claros: Para llevar a cabo de mejor forma los 4 requisitos anteriores, 

es preciso  poner bien en claro los objetivos a seguir. 

 

Intercambiar conocimientos y destrezas: Al trabajar con recursos humanos, tal 

como se planteó antes, resulta obvio encontrar diferencias entre ello y desde luego, 

cada uno debe dar a conocer sus habilidades, entregar un aporte para que el trabajo 

en equipo prospere. En síntesis, se torna pertinente destacar la colaboración entre 

todos. 

 

Comunicación: El poder tener una buena comunicación es la clave del 

entendimiento, es importante que fluya una información fidedigna y útil. 

 

Confianza recíproca: Si de trabajar en equipo se trata, la confianza mutua es 

sumamente relevante en el sentido de tener que compartir en muchas ocasiones: 

información  confidencial, dinero o delegar en otra alguna tarea que requiere de un 

alto grado de responsabilidad. 

 

Comprensión: Siempre surgirán diferencias en las maneras de pensar y actuar, 

por ende, la tolerancia, el comprender que todos somos distintos, hará que el equipo 

perdure por más tiempo. 
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Complementación: Al trabajar en equipo dentro de una determinada empresa 

nos estamos refiriendo a un macro equipo (por llamarlo de alguna forma), es lógico 

que surjan equipos pequeños con el propósito de complementarse. 

 

Compromiso: Es común hablar de “ponerse la camiseta”, dicho muy apropiado 

cuando hablamos de trabajo en equipo, pues la idea es que el conjunto de personas 

que trabajan por un fin, se sienta parte de el, como si fuera algo propio.  

 

Creatividad: Sobre todo cuando existe limitación en los recursos, se requiere 

bastante creatividad. 

 

Optimismo: Muchos quizás con la situación presentada a priori (falta de 

archivadores), sientan que la empresa no va a prosperar, pues los recursos son 

demasiado limitados. El punto es apoyarse mutuamente, no desmotivarse, seguir 

adelante, ser perseverante ante todo. 

 

Voluntad: El ser humano por su esencia hay ocasiones en que no desea hacer 

nada, ya sea, por holgazanería, problemas emocionales, no siente motivación por 

parte de sus superiores, entre otros factores, Sin embargo, de alguna manera debemos 

conseguir la  fuerza para cumplir con nuestro trabajo, se trata simplemente de tener 

voluntad para hacerlo. 

 

Eficiencia más que eficacia: Tal como se mencionó en alguna de las unidades 

del liderazgo, eficacia sólo contempla lograr los objetivos, mientras que eficiencia, 

conlleva a alcanzarlos de igual forma, pero en menos tiempo y en menos recursos. 
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Crear un clima agradable: El clima involucra tanto aspectos físicos como 

psicológicos, es decir, en lo físico importa el entorno en donde se labora, que sea 

confortable, con una buena iluminación, calefacción y/o ventilación según 

corresponda, que se cuente con los utensilios necesarios ya sea, de oficina o 

herramientas y maquinarias, dependiendo de la función a desempeñar. En definitiva, 

no se trata de exigir lujos no elementos suntuarios, pero si contar con lo básico  para 

hacer del ambiente de trabajo, un grato lugar y proporcionar para laborar. 

 

¿Por qué fracasan los equipos? 

 

CHIAVENATO (2005) indica que el error recae en no cumplir con los requisitos 

recién analizados, o sea, existen herramientas para hacer partícipe a todo el equipo de 

trabajo en la toma de decisiones, solución de problemas, en general, la planificación 

de la empresa con: diagramas de afinidad, causa- efecto, benchmarking, etc. Sin 

embargo, nada funciona correctamente si a parte de no saber qué hacer, no sabemos 

cómo hacerlo, qué caminos seguir y cómo lo estamos haciendo (organización, 

dirección y control). 

 

Al planificar incorrectamente, los objetivos no serán claros y eso confundirá al 

equipo.  

 

Si surgen líderes negativos o compañeros egoístas, que demuestran sus 

conocimientos y habilidades, sin enseñarle al resto, sólo alardeando de lo que saben, 

exigiendo nada más no intercambiando sus experiencias, la desunión del equipos será 

no intercambiando sus experiencias, la desunión del equipo será inevitable, de igual 
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forma, si no existe entre ellos una buena comunicación, confianza, comprensión, 

complementación, compromiso frente a los objetivos a alcanzar y demás requisitos 

que hacen del trabajo algo agradable al hacerlo en equipo. 

 

Es un hecho que para trabajar en equipo existen requisitos, respecto a los cuales, 

se necesita contar con ciertas habilidades que pueden tener las personas en forma 

innata o adquirirlas con el tiempo. La clave está en saber manejar dichas  

habilidades. En otras palabras, para conseguir éxito trabajando en equipo. 

 

Habilidad de atención y escuche: No basta con escuchar a los demás, también 

hay que demostrar atención, es decir, manifestar interés en lo que nos plantean. La 

conexión debe con oídos y vista. Estar con la completa intensión de comprender lo 

que nos comunican.  

 

Habilidad del respeto: Se tiende a confundir el respeto con la obediencia ante 

una autoridad. El respeto constituye también un gesto de disposición a escuchar, de 

hacerle saber a los demás que nos importa conocer opiniones distintas, responder a 

las necesidades comunicacionales de otros, saber aceptar las críticas positivas o 

negativas y tomarlas como constructivas. 

 

Habilidad de la concreción o especificación: Al hablar debemos ser más 

específicos y no plantear todo en forma tan genérica como un : “siempre haces esto”. 

Lo correcto sería detallar la situación exacta en que la otra persona se equivocó y no 

acudir al “siempre” y al “siempre” y al “esto” que por lo demás, conlleva a 

confrontaciones  innecesarias. 
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Habilidad de la empatía: Poder de entenderse con otra persona y tener cierta 

afinidad. 

 Habilidad de la genuidad: Característica innata de los niños, los cuales, la 

van perdiendo a medida que van creciendo y socializándose. Así como su nombre lo 

indica, se trata de ser genuinos, auténticos, pero no impulsivos, o sea, hay que pensar 

antes de hablar.  

 

Habilidad de la inmediatez: Comunicación abierta y directa con el resto. 

 

Habilidad de la confrontación: No constituye agredir verbalmente a otra 

persona, sino procurar llegar a un acuerdo en aspecto en que discrepen.  

 

Definición de recursos y talento humano 

 

La organización, para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos, estos 

son elementos que, administrados correctamente, le permitirán o le facilitarán 

alcanzar sus objetivos. Existen 3 tipos de recursos:  

 

Recursos materiales: Aquí quedan comprendidos el dinero, las instalaciones 

físicas, la maquinaria, los muebles, las materias primas, etc.  

 

Recursos técnicos: Bajo este rubro se listan los sistemas, procedimientos, 

organigramas, instructivos, etc.  
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Talento humano: No solo el esfuerzo o la actividad humana comprendidos en 

este grupo, sino también otros factores que dan diversas modalidades a esa actividad: 

experiencias, motivación, intereses vocaciones, aptitudes, actitudes, habilidades, 

potencialidades, salud, etc.  

 

2.5. SISTEMATIZACIÓN DE LA VARIABLE 

 

Variable1: Comportamiento Organizacional   

Variable2: Desempeño Laboral  

 

2.6. DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

 

Comportamiento organizacional: Según ROBBINS (2004), manifiesta es un 

campo de estudio que investiga el impacto que tienen los individuos, grupo y 

estructuras en la conducta dentro de la organización, con la finalidad de aplicar estos 

conocimientos en la mejora de la eficacia de la empresa. 

 

Desempeño laboral: Por su parte, BITTEL(2000), plantea que el desempeño es 

influenciado en gran parte por las expectativas del empleado sobre el trabajo, sus 

actitudes hacia los logros y su deseo de armonía. Por tanto, el desempeño se 

relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las acciones del 

trabajador, en pro de consolidar los objetivos de las empresas. 
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2.7. DEFINICIÓN OPERACIONAL 

 

El Comportamiento Organizacional será medido a través de tres dimensiones 

como jefe inmediato, salario y compañeros, todas estas dimensiones se verificarán de 

acuerdo a sus indicadores, y se construirá una encuesta que nos permitirá la medición 

de indicadores.  

 

2.8. CUADRO OPERACIONAL 
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TABLA Nº 1: OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

 

 

Fuente: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Objetivo Específico Variable Dimensiones Indicadores Item

¿Cómo incentivar al trabajador hacia el 

logro de objetivos que la empresa 

plantea?

Reconocimiento en el trabajo

Resultados y logros  

Responsabilidades 

Recompensas

Cumplimiento de metas

Calidad de servicio 

2.1-2.5

¿Cómo determinar una estabilidad laboral 

de los empleados en las PYMES?
Estabilidad empleo

Crecer y Formarse 

Futuro

Beneficios 

Progresar y desarrollarse 

3.1; 3.7

¿Cuál es la manera más indicada de 

lograr aprendizaje y formación de los 

empleados en las PYMES?

Aprendizaje y Formación

Logro de objetivos 

Plan de carrera 

Capacitaciòn 

Desarrollo profesional 

Potenciar formación 

4.1; 4.2; 4.3

C
O

M
P

O
R

T
A

M
IE

N
T

O
 

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IO
N

A
L
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TABLA Nº 2: OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

Fuente: Villamarin D, Quimbita L. 

Objetivo Específico Variable Dimensiones Indicadores Item

¿De qué manera la falta de comunicacón 

entre los empleados y administradores 

incide en el desempeño laboral?

Comunicación

Participación 

Aportaciones personales

Coordinaciòn de sus labores

Inquietudes

horizontal 

medios de comunicación 

Acontecimientos empresariales 

5.1;5.2 ; 5.3; 5.4; 5.5

¿Cómo incentivar al trabajador por las 

tareas que realizan en las empresas? 
Puesto en el trabajo

Desempeño

Obligaciones 

Responsabilidades

Deberes

Volumen de trabajo

Evaluación 

Valoración

Experiencia 

6.1-6.7

¿Qué tan importante es la 

autorrealizacón en el desempeño alboral?
Autorrealización 

Crecimiento

Desempeño

Reconocimiento

ascensos 

7.1-7.5

C
O

M
P

O
R

T
A

M
IE

N
T

O
 O

R
G

A
N

IZ
A

C
IO

N
A

L
 



85 

TABLA Nº 3: OPERACIONALIZACIÓN DE LAS VARIABLES 

 

 

 

Fuente: Villamarin D, Quimbita L. 

Objetivo Específico Variable Dimensiones Indicadores Item

¿Qué importante es el trato del jefe o 

supervisores en el ambiente laboral?
Jefe Inmediato o Supervisión 

Reconocimiento

Participación

Consideración

Valoración 

Planificación

Calidad

Comunicación 

9.1-9.9

¿Es una fuente de motivación el factor 

salarios para el desempeño de los 

empleados en las PYMES?

Salario

Reconocimiento

Esfuerzo

Horas reglamentarias

Beneficios

¿Comó afecta el compañerismo en el 

medio laboral?
Compañeros 

Trato

Comportamiento Laboral

Participación

Resolución de problemas

10.1-10.6

C
O

M
P

O
R

T
A

M
IE

N
T

O
 

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IO
N

A
L
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CAPÍTULO III 

METODOLOGÍA 

 

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 

 

La presente investigación se fundamenta en ser crítica- propositiva, y por tal 

motivo se aplica en un enfoque cuantitativo por las siguientes razones. 

 

Cuantitativo porque se va recoger datos de conceptos y  variables mediante la 

información pertinente a nuestro estudio y analizar las encuestas, de acuerdo a los 

resultados se  podría visualizar por el buen desempeño del personal, siendo más 

productiva la PYMES.  

 

3.2. MODALIDAD BÁSICA DE INVESTIGACIÓN 

 

En la siguiente investigación se utilizara las siguientes modalidades de campo 

bibliográfico documental. 

 

3.3. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

 

Para el desarrollo de esta investigación se utilizará los siguientes niveles y tipos 

de estudio. 

 

El alcance de este estudio de investigación es descriptivo, ya que los estudios 

descriptivos buscan especificar las propiedades, las características y perfiles 
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importantes de personas, grupos y comunidades o cualquier otro fenómeno, es de 

alcance correlacional ya que se puede evaluar la relación que existe entre las 

variables. 

Se utilizará el tipo de investigación será exploratoria ya que permitirá explorar el 

problema planteado, mediante la información que se ha captado de las PYMES.  

 

3.4. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 

 

Es lo que guía al investigador para el alcance del estudio, dicho diseño que se 

realiza un plan para obtener información que se requiere en la investigación, se 

utilizará la siguiente investigación en nuestro estudio.  

 

Investigación de campo  

 

Este tipo de investigación se vale de los descubrimientos y logros, de la 

investigación ya que tiene contacto con cada lugar de los hechos permitiendo entrar 

ampliamente con los involucrados, teniendo la oportunidad de captar un problema en 

la empresa con sus causas y efectos, permitiendo investigar para dar las pautas a 

seguir a cada empresario y las posibles soluciones y metas empresariales que puedan 

seguir. 
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Investigación Bibliográfica o Documental  

 

A través de esta investigación permitirá ampliar la información necesaria para 

poner en marcha el presente trabajo, mediante la visualización de tesis de grado, 

libros, páginas web, libros electrónicos y de esta manera profundizar el tema, 

ayudando en su desarrollo, dando solución al problema planteado. 

 

3.5. POBLACIÓN Y MUESTRA 

En la presente investigación se consideró al personal de la PYMES de la 

provincia de Cotopaxi cantón Latacunga, en las que se han realizado una 

clasificación por clases y actividades. 

 

TABLA Nº 4: POBLACIÓN DE INVESTIGACIÓN 

 

Fuente: Villamarin D, Quimbita L. 

Actividades

Número de pymes por 

actividad 

Número de muestras a 

encuestar 

G / Comercio al por mayor y al por menor 

reparación de vehículos automotores , 

efectos personales y enseres domesticos 461 68

A ( Agricultura, ganaderia, caza ) 44 6

D / Industrias Manufactureras 9 1

E / Suministro de electricidad gas, agua 3 0

F / Construcción 48 7

H / Hoteles y restoranes 33 5

I / Trasporte almacenamiento y 

comunicaciones 43 6

J / Intermediación Financiera 10 1

K / Actividades inmobiliaria empresariales y 

de alquiler 5 2

M / Enseñanza 6 2

N / Servicios sociales 16 2

TOTAL 678 100
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La selección de la muestra se identifica clasificando los datos de la Cámara de 

Comercio de la ciudad de Latacunga, los mismos que coinciden con el total de las 

estadísticas por recaudación del SRI y se determina una muestra de 678 empresas, de 

las cuales se hizo necesario aplicar una muestra intencionada, al azar y  estratificada 

y se tomaron una muestra al azar  de 100 PYMES de la provincia de Cotopaxi, 

cantón Latacunga para el presente estudio y análisis. 

 

Según TAMAYO (2004) indica el muestreo aleatorio simple(o al azar), es el 

elemento más común para obtener una muestra representativa es la selección al azar-

aleatoria-, es decir, que cada uno de los individuos de una población tiene la misma 

posibilidad de ser elegido. 

 

Muestreo estratificado.- se dice que una muestra es estratificada cuando dos 

elementos de la muestra son proporcionales a su presencia en la población. La 

presencia de un elemento en un estrato excluye su presencia en otro; es un requisito 

del muestreo estratificado, en la muestra estratificada la representación de los 

elementos en los estratos es proporcional a su representación en la población. 

 

3.6. TÉCNICA E INSTRUMENTOS 

 

Para la recolección de información de la presente investigación se utilizará 

fuente de información primaria ya que estamos en contacto con las PYMES de la 

ciudad, permitiendo el trato directo con las personas, obteniendo así información 

directa del problema aplicando una encuesta la cual consta de 60 ítems, los cuales 

corresponden a los indicadores de ( resultado y logros, responsabilidad, recompensa, 
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cumplimiento de metas, calidad de servicio, crecer y formarse, futuro, beneficios, 

progresar y desarrollarse, logro de objetivos, plan de carrera, capacitación, desarrollo 

profesional, potenciar la formación, participación, aportaciones personales, 

coordinación de sus labores, inquietudes, horizontal, medios de comunicación, 

acontecimientos empresariales, desempeño, obligaciones, responsabilidades, deberes, 

volumen de trabajo, evaluación, valoración, experiencia, crecimiento, desempeño, 

reconocimiento, ascensos, participación, consideración, valoración, planificación, 

calidad, comunicación, reconocimiento, esfuerzo de horas reglamentarias, beneficios, 

trato, comportamiento laboral, participación y resolución de problemas) y se aplicó 

de manera autoadministrada . Cuestionario (anexo1). 

 

La información secundaria nos permitirá consultar en libros, tesis, páginas web y 

libros electrónicos esto nos facilita la investigación. 

 

3.7. VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

 

La validación de la propuesta se realizó con siete expertos especialistas en el área 

y se ha considerado a los profesionales de acuerdo al enfoque que tiene la 

investigación.  
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3.8. CONFIABILIDAD 

 

Aplicando una prueba piloto, y posteriormente, mediante el calculó  alfa de 

cronbach se determina un valor de 0.85 lo cual nos indica que es un instrumento 

confiable.  

 

Según MERA(2012) Alfa de cronbach, se trata de un índice de consistencia 

interna que toma valores entre 0 y 1 y que sirve para comprobar si el instrumento que 

se está evaluando recopila información defectuosa y por tanto nos llevaría a 

conclusiones equivocadas o si se trata de un instrumento fiable que hace mediciones 

estables y consistentes. Alfa es por tanto un coeficiente de correlación al cuadrado 

que, a grandes rasgos, mide la homogeneidad de las preguntas promediando todas las 

correlaciones entre todos los ítems para ver que, efectivamente, se parecen. Su 

interpretación será que, cuanto más se acerque el índice al extremo 1, mejor es la 

fiabilidad, considerando una fiabilidad respetable a partir de 0,80. 

 

3.1. PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN  

 

La información que se obtenga mediante las encuestas a las personas necesarias 

para llegar al fondo del problema, se procederá analizar, interpretar los resultados 

obtenidos ya que esto permitirá dar soluciones y así lograr cumplir con los objetivos 

de cada empresario y mejorando el comportamiento organizacional de cada PYMES.  

 

Con la información recolectada e interpretando los resultados de las técnicas de 

información lograremos dar la solución al problema de esta investigación, se 
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analizará aplicando técnicas estadísticas como porcentajes, frecuencias, promedios y 

luego interpretaremos mediante las bases teóricas. 
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CAPÍTULO IV 

ANÁLISIS E INTERPRETACIÓN DE RESULTADOS. 

 

Las inspecciones realizadas en la aplicación del instrumento de investigación 

realizada a los trabajadores de las PYMES de la ciudad de Latacunga  fue de gran 

importancia ya que pudimos verificar, extraer datos, analizar y conocer el criterio de 

las personas que refleja la realidad y orienta al requerimiento investigativo. De las 

100 encuestas realizadas a las diferentes áreas que detallamos a continuación, se 

obtuvieron datos valiosos que nos ayudaron a analizar y a caracterizar el 

comportamiento organizacional de las PYMES  del cantón Latacunga. 

 

4.1. INFORMACIÓN GENERAL 

 

4.1.1. ÁREA EN LA QUE TRABAJA 

 

TABLA Nº 5: ÁREA EN LA QUE TRABAJA  

CARGO NÚMERO DE PERSONAS  

ASISTENTE COMPRAS 1 

AUX. CONTABILIDAD 12 

BODEGUERO 1 

CAJEROS/ CAJAS 3 

CAMAREROS 1 

CAMBIADOR ACEITE  1 

CHEF 3 

COBRADOR  11 

COCINERO 1 

COMPRAS COMERCIO EXTERIOR 1 

CONTADORA 1 

Continua  
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CARGO NÚMERO DE PERSONAS  

COSTURERA 1 

DIAGRAMACIÓN  1 

DISEÑADOR JOYAS  1 

ENDEREZADOR  1 

ENFERMERÍA 1 

ENFERMERA  1 

ESTIBADOR 7 

GERENTE  2 

HORNERO 1 

ENSEÑANZA 1 

JEFE CONTROL CALIDAD 1 

JEFE DE BODEGAS  1 

JEFE DE COCINA  1 

JEFE DE POSTCOSECHA 1 

|JEFE DE VENTAS 2 

LABORATORISTA 1 

MESEROS 4 

OPERADOR AUTOMOTRIZ 1 

PANADERO 1 

OPERADOR GUILLOTINAS 1 

OPERADOR LAVADORA 1 

PANIFICADOR 1 

TABLAJEROS 2 

PINTOR 1 

VENTAS  NEGOCIOS INMOBILIARIOS  1 

VENDEDOR 27 

TOTAL 100 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

La tabla 5 muestra las áreas en la que trabajan los encuestados seleccionados y 

en los gráficos siguientes se muestra información general y de relevancia acerca de 

los datos personales a los encuestados. 
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GRÁFICO N° 4: ÁREA EN LA QUE TRABAJA 

 

Como se puede apreciar en el gráfico 4, existe una diversidad en cuanto a las 

áreas en las que los encuestados trabajan, sin embargo siendo la PYMES de 

Latacunga, más comerciales que industriales de la ciudad de Latacunga, se puede ver 

en los vendedores un número significativo y más alto que las otras ocupaciones. 

Anexo (4) 

 

4.1.2. ¿CUÁNTOS AÑOS LLEVA TRABAJANDO? 

TABLA Nº 6: AÑOS DE SERVICIO 

 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

# PERSONAS %

1-9 MESES 11 11,11

DE 0 - 1 AÑO 35 35,35

DE 1 - 3 AÑOS 43 43,43

DE 3 - 5 AÑOS 8 8,08

DE 5 EN ADELANTE 2 2,02

TOTAL 99 100%

AÑOS DE SERVICIO
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En la tabla N°.6 nos muestra que existe un alto porcentaje de personas que 

trabajan en su empresa de 1 a 3 años, por definición  entendemos que la estabilidad 

laboral es un derecho que permite a los trabajadores garantizar los ingresos del 

trabajador, lo que permite satisfacer las necesidades del núcleo familiar, por tanto 

entenderíamos que la mayoría de personas encuestadas garantizan sus ingresos en 

periodos de 1 a 3 años. 

 

4.1.3. CUÁL ES LA FORMACIÓN ACADÉMICA  

 

TABLA Nº 7: CUÁL ES LA FORMACIÓN ACADÉMICA 

 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

La información de la tabla N°. 7 nos permite ver que en su mayorías las personas 

que trabajan poseen una formación académica de estudios a nivel de bachiller y 

estudios superiores, de manera escasa pero existente se divisa un 1%  de personas 

con educación básica. 

  

# PERSONAS %

EDUCACIÓN BÁSICA 1 1,01

ESTUDIOS NIVEL BACHILLERATO 50 50,51

ESTUDIOS SUPERIORES 48 48,48

TOTAL 99 100%

FORMACIÓN ACADÉMICA
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4.1.4. EDADES 

 

TABLA Nº 8: EDADES 

 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

En cuanto a edades vemos que el 57.57% del universo encuestado se concentra 

en personas de 29 a 35 años quienes se encuentran  en el centro de la denominada 

PEA. 

 

INFORMACIÓN ESPECÍFICA 

 

4.1.5. PREGUNTA 1 – LA MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO EN EL 

TRABAJO. 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: RECONOCIMIENTO EN EL TRABAJO 

 

  

# PERSONAS %

22 - 28 AÑOS 20 20,20%

29 - 35 AÑOS 57 57,57%

36 - 42 AÑOS 18 18,18%

43 - 49 AÑOS 0 0,00%

50 - 56 AÑOS 4 4,04%

TOTAL 99 99,99%

EDADES
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TABLA Nº 9: PREGUNTA 1  RECONOCIMIENTO EN EL TRABAJO 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE RESPUESTAS 

(%) 

Resultados y logros  De acuerdo  64 

Responsabilidad De acuerdo  56 

Cumplimiento metas Indecisos 39 

Horario labor Indeciso 46 

Calidad de servicio De acuerdo 52 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

 

Interpretando en la tabla N° 9, se verifica que el indicador del reconocimiento del 

trabajo y sus ítems de sus indicadores, se identifica que el 39% de los encuestados 

consideran estar “indecisos” en el cumplimiento de sus metas, el 46% afirman estar 

“indecisos” en el horario de labores; el 64% indican estar “de acuerdo” con los 

resultados y logros que han obtenido, seguido por el 52% los cuales manifiestan estar 

“de acuerdo” con la calidad del servicio, por último el 56%  respondió estar “de 

acuerdo” con la responsabilidad que se le asigna. 

 

ROBBINS (2004): Indica y afirma que la satisfacción en el puesto de trabajo es la 

actitud general de los individuos, con ello afirma que el resultado de logros, 

responsabilidad, calidad de servicio y rotación  es de acuerdo al desempeño de cada 

empleado, con esta manifestación la satisfacción es una mejora en la productividad, 

una pertenencia estática o una exigencia de movilidad, bien transitoria o definida, 

para satisfacer los niveles de exigencias personales.  
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4.1.1. PREGUNTA 2 – LA MOTIVACIÓN, ESTABILIDAD Y EL  EMPLEO. 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: ESTABILIDAD Y EL  EMPLEO 

 

TABLA Nº 10: PREGUNTA 2 – LA MOTIVACIÓN, ESTABILIDAD Y EL  

EMPLEO. 

ÍTEMS 

INDICADORES 

PREGUNTAS NÚMERO DE 

RESPUESTAS (%) 

Crecer y formarse profesionalmente  A veces  43 

Beneficios empresa A veces  59 

Gusta trabajar en su empresa A veces 46 

Pertenencia empresa  A veces 47 

Tiempo quedaría empresa A veces 51 

Progresar y desarrollo empresa Casi siempre 35 

Oportunidades a futuro empresa  Casi nunca 43 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

 

Deduciendo la tabla N°. 10, en el indicador de estabilidad, empleo y sus 

indicadores correspondientes, de acuerdo a las encuestas realizadas respondieron 

que, el 47% “a veces” sienten pertenencia hacia su empresa, el 35% sienten que “casi 

siempre” pueden progresar y desarrollar en sus empresas; un 43% indican que “casi 

nunca” hay oportunidades a futuro en sus empresas; el 51% respondieron que “a 

veces” han pensado en quedarse por mucho tiempo en la empresa; el 46% muestra 

que “a veces” les gusta trabajar en la empresa; un 59% respondieron que “ a veces” 
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reciben beneficios de las empresa, y mientras que un 43% consideran que “a veces” 

pueden crecer y formarse en la empresa profesionalmente. 

 

PINILLA (1999): Plantea una relación muy importante entre la satisfacción 

laboral y la productividad, dice: los trabajadores necesitan que se les respete y se les 

trate dignamente. Los empleados necesitan aprender constantemente a trabajar mejor 

y ejercitar sus capacidades frente a responsabilidades crecientes. Necesitan que se les 

trate justa y equitativamente, que no haya favoritismos, ni trucos en la determinación 

de sueldos, salarios y compensaciones, que se premie el esfuerzo y el mérito, 

podemos observar de acuerdo a nuestra investigación el autor determina puntos 

importantes de los cuales han sobresalido en nuestra investigación  

 

4.1.2. PREGUNTA 3 –LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA, 

APRENDIZAJE Y FORMACIÓN. 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: APRENDIZAJE Y FORMACIÓN. 

 

TABLA Nº 11: LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA, APRENDIZAJE Y 

FORMACIÓN. 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Logro de objetivos  A veces  64 

Relaciones profesionales y sociales  Casi siempre 51 

Desarrollo profesional A veces 53 

Capacitación  Casi nunca 54 

Potenciar formación  Casi nunca  61 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L.  
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Análisis e interpretación:  

 

De acuerdo a los resultados según la tabla N°. 11,  el 64% respondió que  “a 

veces" cumplen con el logro de sus objetivos, un 61% indica que  "casi nunca", les 

ayudan a potenciar su formación en las empresas, mientras que un 54% consideran 

que  "casi nunca" existe capacitación al personal, un 53% responden que “a veces” 

les ayudan en sus empresas para el desarrollo personal de cada empleado y  un 51% 

“casi siempre” hay en sus empleos relaciones profesionales y sociales. 

 

SILICEO (2006): Indica la importancia de la capacitación y el potenciar a la 

formación  a los empleados y de acuerdo a nuestras encuestas, se manifiesta que las 

capacitaciones en una actividad planeada y basada en necesidades reales de una 

empresa u organización y orientada hacia un cambio en los conocimientos, 

habilidades y actitudes del colaborador. La capacitación es la función educativa de 

una empresa u organización por la cual se satisfacen necesidades presentes y se 

prevén necesidades futuras respecto de la preparación y habilidad de los 

colaboradores. 

 

4.1.3. PREGUNTA 4 –LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA Y LA 

COMUNICACIÓN 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: COMUNICACIÓN 
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TABLA Nº 12: PREGUNTA 4 –LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA Y LA 

COMUNICACIÓN 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Participación para aportaciones personales  Casi siempre  75 

Coordinación de las labores Casi siempre 67 

Comunicar inquietudes Casi siempre 65 

Estrategias y políticas  Casi siempre 46 

Acontecimientos empresariales  Nunca  56 

Comunicación con otras áreas  Nunca 39 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

 

La información que representa a la tabla N°. 12, de la dimensión comunicación 

se muestra que el 75% respondieron que “casi siempre” disponen de canales de 

comunicación para hacer sus aportaciones personales, un 67% manifiesta que “casi 

siempre” hay comunicación y coordinación de las labores, el 65% indica que “casi 

siempre” pueden comunicar sus inquietudes, mientras que un 56% “nunca” reciben 

información de acontecimientos importantes, un 39% enseña que “nunca” existe 

medios de comunicación con otras áreas , y un 46% muestra que “casi siempre” hay 

comunicación de las estrategias y políticas de las empresas.   

ROSS(2010): Resalta la importancia de que  mediante la comunicación influimos 

sobre los otros y nos dejamos influir, en el intercambio de percepciones, imágenes, 

sentimientos e ideas estamos transfiriendo a nuestro/s interlocutor/es nuestra visión 

del mundo, o mejor dicho nuestra representación de él. 
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4.1.4. PREGUNTA 5 –LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE TRABAJO 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: PUESTO DE TRABAJO 

 

TABLA Nº 13: PREGUNTA 5 – LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE 

TRABAJO 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Obligaciones y labores a desempeñar Algo  satisfecho 74 

Responsabilidades puesto trabajo Algo  satisfecho 63 

Volumen de trabajo Algo satisfecho 49 

Desempeño en el trabajo Algo satisfecho 57 

Libertad de hacer cambios puesto trabajo Algo Satisfecho 48 

Valorado puesto trabajo Algo satisfecho 66 

Valorado experiencia posee Algo Satisfecho 54 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

Análisis e interpretación:  

 

De los datos recopilados en la encuesta y resaltando la tabla N°. 13 se puede 

juzgar que el, 48% de los encuestados indica estar “algo satisfechos”, en la libertad 

de efectuar cambios en el puesto de trabajo, un 54% dijo estar “algo satisfecho” con 

el puesto de trabajo que ocupa ya que puede ser que no se encuentre en relación a la 

experiencia que posee; el 49% se encuentra “algo satisfecho” por el volumen o las 

labores de trabajo que tienen; el 63% establecen encontrarse “algo satisfechos” con 

las responsabilidades y deberes de su puesto de trabajo; un 66% se encuentran “algo 

satisfechos” porque no se encuentran valorados en sus puesto de trabajo, y 

finalmente un 74% revelan estar “algo  satisfechos” con las obligaciones y labores a 

desempeñar. 
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4.1.5. PREGUNTA 6 –LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE TRABAJO 

AUTORREALIZACIÓN 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: AUTORREALIZACIÓN 

 

TABLA Nº 14: PREGUNTA 6 –LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE 

TRABAJO AUTORREALIZACIÓN 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Crecimiento Muy insatisfecho 67 

Desempeño Algo satisfecho 56 

Orientan mejorar trabajo Algo satisfecho 46 

Reconocer y aprobar Algo insatisfecho 65 

Ascensos  Muy insatisfecho 41 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

Verificando la información de la tabla N°.14, se identifica que el 46% de los 

encuestados se encuentran “algo satisfechos” cuando se encuentran orientados a 

mejorar sus labores diarias, un 41% de los encuestados dijeron estas “muy 

insatisfechos” ya que los ascensos en sus empresas no son manejados internamente 

con todos los empleados, con un 56% se verifica que se encuentran “algo 

satisfechos” cuando a los empleados se les comenta sobre el  desempeño que 

realizan, el 65% declaran estar “algo insatisfechos” al reconocer que los empleadores 

no saben reconocer y aprobar su trabajo y se revela con un 67% que los encuestados 

se encuentran “muy insatisfechos” porque no existen oportunidades de crecimiento y 

esto,  no les anima a quedarse en las empresas.  
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4.1.6. PREGUNTA 7–LA MOTIVACIÓN ECONÓMICA Y SALARIAL 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: SALARIO 

 

TABLA Nº 15: PREGUNTA 7–LA MOTIVACIÓN ECONÓMICA Y 

SALARIAL 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Reconocimiento salario adecuado Es poco desmotivante 46 

Cubrir gastos Es  poco desmotivante 53 

Horas reglamentarias  Es poco  desmotivante 37 

Fuente : Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

 

En la tabla N°. 15 se hace cita al salario de los encuestados, de los cuales la mayoría 

respondió con un 53% “es poco desmotivante” ya que no pueden cubrir sus gastos, 

mientras que con un 46% indican que “es poco desmotivante” las horas 

reglamentarias y que no reconocen el esfuerzo que realizan y finalmente un 46% 

destacan que “es poco desmotivante” ya que el salario no es muy adecuado de 

acuerdo a su puesto de trabajo.   
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4.1.7. PREGUNTA 8 –EL AMBIENTE LABORAL – JEFE INMEDIATO 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: JEFE INMEDIATO  

 

TABLA Nº 16: PREGUNTA 8 –EL AMBIENTE LABORAL – JEFE 

INMEDIATO 

ÍTEMS INDICADORES PREGUNTAS NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Comunicación A veces  44 

Reconocimiento y consideración  A veces 59 

Opiniones y sugerencias  A veces 46 

Comprensión  A veces 67 

Información del trabajo A veces 54 

Valoración trabajo A veces 48 

Programa trabajos A veces   42 

Establece objetivos A veces   40 

Calidad del trabajo A veces   38 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

 Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación:  

 

En la tabla N°. 16 el criterio de los encuestados en la pregunta 8 se cita al jefe 

inmediato, el mismo que mediante los ítems será identificado sus comportamientos, 

los cuales nos indica que, un 38% “a veces” son prestados atención en la calidad del 

trabajo que realizan, el 40% “casi nunca” establecen objetivos, se subraya que 44% 

“a veces” mantiene comunicación con su jefe , un 46% recalca “a veces” su jefe 

escucha opiniones y sugerencias de los empleados,  se indica que un 48% “a veces” 

su jefe valora el esfuerzo que hace en su trabajo, un 59% “a veces” considera que su 

trabajo es reconocido y considerado por su jefe, y el 67% “a veces” su jefe es 

comprensivo ante algún problema que pase.  
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4.1.8. PREGUNTA 9 –EL AMBIENTE LABORAL COMPAÑEROS 

 

VARIABLE: COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  

DIMENSIÓN: COMPAÑEROS 

 

TABLA Nº 17: PREGUNTA 9–EL AMBIENTE LABORAL – COMPAÑEROS 

ÍTEMS 

INDICADORES 

 

PREGUNTAS 

NÚMERO DE 

RESPUESTAS(%) 

Buen trato De acuerdo 71 

Comportamiento laboral Muy de  acuerdo  61 

Toma decisiones De acuerdo 72 

Opiniones De acuerdo 59 

Trabajo en equipo De acuerdo 60 

Compañerismo De acuerdo 76 

Fuente: Análisis e interpretación de resultados 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Análisis e interpretación: 

 

A la hora de medir el compañerismo, según datos obtenidos de la encuesta  se puede 

verificar que un 59% los encuestados se encuentran “de acuerdo” con los miembros 

del equipo de trabajo ya que aprecian las opiniones, un 60% están “de acuerdo” con 

el trabajo en equipo ya que han ayudado a resolver los problemas, un 72% se 

encuentran “de acuerdo” ya que manifiestan que el equipo de trabajo participan y 

toman decisiones , y un 76% indican estar “de acuerdo” en que si existe 

compañerismo en su grupo de trabajo.  
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CAPÍTULO V 

PROPUESTAS 

 

Como se planteó en el objetivo general del presente estudio se analizaron las 

áreas críticas del comportamiento organizacional de las PYMES en la provincia de 

Cotopaxi, cantón Latacunga; de donde se obtuvieron los siguientes cuadros los 

cuales plantean propuestas, mediante estrategias y tácticas las cuales pretenden 

ayudar a mejorar dicho comportamiento de los colaboradores de las PYMES de la 

provincia de Cotopaxi, cantón Latacunga. 

 

5.1. ESTRATEGIAS PREGUNTA 1, ÍTEM 3 Y 4 

 

Continua  

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I3.E1.T1 Solicitar información al encargado de recursos humanos y a los

jefes inmediatos sobre los problemas recurrentes y/u ocasionales derivados

por el horario de trabajo

I3.E1.T2 Revisión de turnos de trabajo 

I3.E1.T3 Realizar una ficha de cada trabajador, la cual indague sobre sus

actividades fuera de las horas laborales, sus cargas familiares y otras

actividades para ajustar sus turnos de trabajo a sus necesidades.

I3.E1. T4 En las encuestas anuales sobre clima laboral, indagar y escuchar

comentarios acerca del horario de trabajo. (Determinar el porcentaje de

aceptación y gusto por el horario de trabajo)

I3.E2.T1 Ofrecer cupones de descuento para atención en horarios

convenientes para la empresa y encuestas directas en las que se incluyan

preguntas de cómo se siente acerca del horario de atención

I3.E2.T2 Realizar un cuadro comparativo entre (I3.E1.T2 y I3.E2 T1) y

determinar los horarios de atencion más convenientes tanto para el cliente

interno como para el cliente externo.

I3.E2.T3 Realizar encuestas directas a los clientes externos en las que se

incluyan preguntas de cómo se siente acerca del horario de atención

MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO EN EL TRABAJO

PROPUESTAS
RESULTADOSPREGUNTA

I3.E1. Establecer

horarios  

conjuntamente con los 

trabajadores ,

tomando en

consideración 

también, las

necesidades de los

clientes externos.

ITEM.3.- ¿El

horario en el

que labora es

cómodo?

Se identifica que el

55% de las personas

encuestadas se

encuentran entre

indecisas y en gran

medida en

desacuerdo en lo

que respecta a sí el

horario en el que

trabajan es cómodo I3.E2. Realizar una

encuesta a los

clientes, la cual los

anime a informarnos

cuál es el horario más

cómodo de atención

para ellos.
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5.2. ESTRATEGIAS PREGUNTA 2, ÍTEMS 1, 6, 7 Y 8 

 

Continua  

I4.E1.T1 Evaluar cada tarea.

I4.E1.T2 Revisar las tareas asignadas para lograr un mejor

ajuste entre el cumplimiento de tareas y el desempeño de

actividades planificadas y dispuestas vs el resultado

alcanzado para determinar las brechas existentes.

I4.E1.T3 Realizar un seguimiento oportuno (mensual,

bimensual, semestral) del programa de desempeño laboral, 

para saber si se obtienen los resultados deseados.

I4.E2 Establecer objetivos

medibles y darles seguimiento en

las reuniones quincenales.

I4.E2.T1 Hacer un check list permanente y verificar el

avance de los objetivos conseguidos; mejorar las

estrategias del los objetivos no conseguidos aún.

I4.E3.T1 Buscar información sobre el sistema de

recompensas de la competencia y mejorar las ofertas.

I4.E3.T2 Elaborar una encuesta, la cual indague acerca de

las recompensas que les gustaría recibir a los

colaboradores.

I4.E3 Elaborar un sistema de

recompensas que ofrece la

empresa.

I4.E1. Desarrollar un programa

de desempeño laboral.A partir de la

encuesta realizada ,

se verifica que el

62% del universo

encuestado se

encuentran 

"indecisos" y "en

gran medida en

desacuerdo" 

respecto a sí reciben

recompensas por el

cumplimiento de sus

metas.

ITEM.4.- ¿Recibe

recompensa por el

cumplimiento de

sus metas?

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I1.E1.T1 Realizar convenios con instituciones

educativas con el fin de otorgar becas totales o

parciales.

I1.E1.T2 Motivar al personal a que asista a los cursos

de capacitación.

I1.E1.T3 Socializar sobre los requisitos necesarios

para llenar los perfiles de cargo a los cuales desean

ascender.

I1.E2.T1 Elaborar un plan de capacitación que

permita elevar la productividad de la empresa.

I1.E2.T2 Sistemas educativos , formativos y flexibles

para un aprendizaje permanente.

I1.E3.T1 Sugerir los contenidos académicos de

acuerdo a las necesidades de las empresas.

I1.E3.T2 Sugerir a las empresas que mejoren sus

sistema de pasantías , logrando así que el personal

que se está formando, tenga una realidad más exacta

del mundo laboral actual.

I1.E4.T1 Cuando se publique en la prensa o internet,

la oferta de plazas de trabajo, anunciar que la

empresa ofrece opotunidades de crecimiento dentro

y fuera de la empresa a los mejores trabajadores.

I1.E4.T1 Determinar en el estudio en qué áreas les

gustaría prepararse e informar como pueden acceder

a estos programas.

I1 E3 Dirección de un plan de carrera 

entre instituciones y empresas.

MOTIVACIÓN, ESTABILIDAD Y EMPLEO

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

I1 E4 Realizar un estudio de

mercado con el fin de encontrar a las

empresas que las personas

consideran aptas para crecer

profesionalmente.

El 60% de los

encuestados respondió 

que "casi nunca" y "a

veces" logra formarse

profesionalmente.

ITEM.1.- ¿Su empresa es

apta para crecer y formarse

profesionalmente?

I1. E1 Desarrollar planes de carrera

para los colaboradores.

I1.E2 Formación y aumento de

productividad de los empleados.
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Continua  

I2.E1.T1. Cursos sobre trabajo en equipo y bonos por

años de servicio.

I2.E1.T2 Ceremonias en dónde se premie a los

empleados que mejor desempeño hayan tenido en un

periodo de tiempo. Reconocimientos por

(puntualidad, cumplimiento de objetivos, por años de

servicio entre otros,etc). 

I2.E2.T1 Hacer públicos reconocimientos del mejor

colaborador del mes a través de comunicados en

cartelera, internet y otros medios.

I2.E2.T2 Cartas de felicitación a las personas que

tenga el mejor desempeño en el cumplimiento de:

tareas asignadas, puntualidad, innovación en su

puesto de trabajo, mejoras propuestas, etc.

I2.E3.T1 Guardería, (pagar parcialmente ), compras

con descuento dentro de los almacenes.

I2.E3.T2 Giras técnicas internas o entre Pymes,

acompañado de familiares. (motivación conjunta) y

que a la vez genere el sentido de pertenencia de la

familia.

I2.E3.T3 Realizar una encuesta, que busque las

causas para que el personal no desee trabaja en la

empresa, además indagar los motivos de salida.

I6.E1.T1. Realizar una encuesta que indague sobre

cómo se ven los colaboradores dentro de 3, 5 y 10

años.

I6.E1.T2. Realizar reuniones con el jefe inmediato y

conjuntamente encontrar las causas, por las cuales no

desean permanecer dentro de la empresa.

I6.E1.T3. Hacer entrevistas de salida, con el fin de

crear una base de datos y mejorar las áreas /o

aspectos por los cuales los colaboradores deciden

salir de la empresa (ej. Sueldos, estabilidad, clima

laboral, etc).

I6.E2. Orientar a los colaboradores

con diferentes opciones para su

crecimiento profesional y personal,

como educación, formación, empleo,

desarrollo económico, desarrollo

social y emprendimiento.

I6.E2.T1 Indagar en los colaboradores, a buscar

información, que nos oriente y facilite emparejar sus

necesidades con los planes de carrera sugeridos.

I7.E1.T1 Ayudar a los empleados a ser líderes en sus

trabajos y capacitarles para su desarrollo profesional.

I7.E1.T2 Realizar una entrevista de salida del porqué

no pueden progresar , desarrollarse

profesionalmente.

I7.E1.T3 Indagar sobre las áreas de interés de los

colaboradores, para implementar cursos de

capacitación en áreas donde se sientan cómodos.

I7.E2.T1 Recabar información sobre, qué piensan

los colaboradores sobre el desarrollo profesional y

cuáles son sus aspiraciones dentro de la empresa.

I1.E1.T3 Difundir información sobre los requisitos

necesarios para llenar los perfiles de cargo a los

cuales desean ascender.

Del total de personas

encuestadas, el 86% 

respondió que "a

veces" y "casi nunca",

se quedarían en sus

empleos .

ITEM.6.- ¿Se quedaría en

la empresa y por mucho

tiempo?

I2.E3 Reconocimientos a nivel

interno y externo a los mejores

trabajadores o los de mayor

experiencia tienen.

ITEM.2.- ¿Le ofrecen en su

empresa beneficios que le

contribuyen a su

motivación personal ? 

Se verifica que un 77%

de los encuestados

respondió que, a veces

y casi nunca las

empresas contribuyen

en la motivación

personal.

ITEM.7.- ¿Siente usted que

en la organización puede

progresar y desarrollarse

profesionalmente?

El 57% de las

personas encuestadas

respondió que "a

veces" y " casi nunca"

pueden progresar y

desarrollarse 

profesionalmente. 

I2.E2 Otorgar reconocimientos a

nivel personal y público con el fin de

que sepan que su trabajo es

reconocido y apreciado por la

empresa.

I2.E1 Reuniones de integración.

I6. E1 Determinar específicamente

las causas principales por las cuales

la gente no ve un futuro dentro de la

empresa.

I7.E2. Determinar si en la empresa

existen planes de desarrollo

profesional que se ajusten a las

necesidades de los colaboradores.

I7.E1 Realizar integrarciones a los

colaboradores, mediante los cuales

se potenciará los planes de carrera

que les ayuden a procresar y a

desarollarse profesionalmente.
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5.3. ESTRATEGIAS PREGUNTA 3, ÍTEMS 1,3,4 

 

 

 

I8.E1.T1 Establecer alianzas y premiar a los mejores

empleados enviándoles cursos o capacitaciones al

exterior o nivel nacional. 

I8.E1.T2 Encuesta a los trabajadores donde se ven a

futuro de aquí a 5-10 años.   

I8.E1.T3 Enviar a los empleados destacados de

cada empresa un intercambio interno de

conocimiento entre empresas del mismo sector y

ampliar su visión a futuro. 

Ell 70% de los

ecuestados respondió

que "a veces" y "casi

nunca” ven un futuro en

la organización.

ITEM.8.- ¿ Existen

oportunidades reales en la

organización para ver un

futuro?

I8.E1 Motivar al personal con

participación de cada empleado en

la organización y sentido de

pertinencia.

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I1.E1.T1 Realizar convenios con Instituciones Educativas y

Centros Artesanales con el fin de otorgar becas totales y

parciales.

I1.E1.T2 Orientar y dar charlas acerca de la importancia de la

capacitación, actualización y la combinación con diferentes

áreas.

I1.E1.T3 Socializar sobre los requisitos necesarios para llenar

los perfiles de cargo a los cuales desean ascender.

I1.E2.T1 Escuelas de formación en universidades para ayudar

al empleado a la formación y la definición de la carrera

profesional.

I1.E2.T2 Sistemas educativos y formativos flexibles para un

aprendizaje permanente.

I1.E3.T1 Identificar los objetivos antes de realizar cursos y/o

capacitaciones.

I1.E3.T2 Diseñar planes de acción para alcanzar dichos

objetivos.

I1..E3.T3 Cursos de conocimiento general, técnicas de habilidad

de servicio al cliente y especializaciones en las áreas.

I3.E1.T2 Participación de los empleados concursos internos de

conocimientos.

I3.E1.T3 Asesoramiento personal (consejos de profesionales

especializados a empleados

que buscan ayuda en temas profesionales).

I3.E1.T4 Crear y ayudar a los trabajadores, con sistemas de

información (lugares o bases de datos donde

los trabajadores pueden encontrar información sobre

oportunidades laborales y

programas de formación).

I4.E1.T1 Ofertar capacitación permanente, para los

colaboradores.

I4.E1.T2 Inscribirles en conferencias y charlas educativas y

técnicas de negocio.

I4.E1.T3 Indagar por qué no se sienten capacitados, cuáles son

sus áreas más problemáticas y así saber qué tipo de

capacitación requieren con prioridad.

I1 E1 Desarrollar planes de

carrera para los colaboradores

que estén interesados.

ITEM.1.- ¿Los

programas de

capacitación y

desarrollo están

dirigidos para el

logro de sus

objetivos?

Del universo

encuestado se

pudo observar que

un porcentaje alto

(90%) respondió

que "a veces" o

"casi nunca"

existen programas

de capacitación en

sus empresas. 

ITEM.3.- ¿En su

empresa existe

acceso a una

formación que

potencia su

desarrollo 

profesional?

El 76% de

personas 

encuestadas dijo

que "a veces" o"

casi nunca" existe

a una formación

que potencia a su

desarrollo 

profesional.

I3.E1 Diseñar actividades

encaminadas a capacitar a los

trabajadores en destrezas,

habilidades para el desarrollo

profesional, personal de las

empresas.

MOTIVACIÓN, APRENDIZAJE Y FORMACIÓN

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

E1.I4 Implementación de

capacitaciones permanentes para

los empleados tengan una visión a

futuro del liderazgo, creatividad ,

trabajo en equipo. 

Se identifica que el 

87% respondió

que "a veces" o

"casi nunca"

existen 

capacitaciones 

disponibles en las

empresas.

ITEM.4.- La

capacitaciones en

la Empresa son

permanentes hacia

los trabajadores

I3.E1.T1 Participación de los empleados concursos internos de

conocimientos.

I1.E3 Proporcionar e incrementar

sus conocimientos acerca del

mundo laboral, seguir un

procedimiento de fijación de

metas y enseñarles a desarrollar

su propio plan de forma individual.

I1 E2 Formación y aumento de

productividad de los empleados

mediante el aumento de

satisfacción al cliente interno y

externo.
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5.4. ESTRATEGIAS PREGUNTA 4, ÍTEMS 5 Y 6 

 

 

 

5.5. ESTRATEGIAS PREGUNTA 5, ÍTEM 5 

 

 

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I5.E1.T1  Implementar comunicados 

en carteleras.

I5.E1.T2  Boletines de información.

I5.E1.T3 Revistas informativas,

charlas y conferencias internas del

desempeño de la empresa.

I5.E2.T1 Dar charlas sobre la

importancia de correcta

comunicación dentro de la

empresa.

I5.E2.T2 Implantar una política de

puertas abiertas ayudando así a

evitar barreras y aislamientos

innecesarios.

I6.E1.T1 Definir qué sería mejor

para la comunicación interna, red

telefónica, intercomunicadores,

walkie talkie, intranet, mensajería

instantánea u otros.

I6.E1.T2 Realizar reuniones con

gerentes, supervisores y

trabajadores para comunicar que

ocurre en la empresa.

I6.E1.T3 Evaluar si los medios de

comunicación dan resultado a fin de

mejorarlos o reemplazarlos.

I5.E1 Mejorar los canales 

de comunicación

internos. 

MOTIVACIÓN, COMUNICACIÓN

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

I6.E1 Implementar una

comunicación adecuada

de manera interna con

los trabajadores. 

El 39% de los

colaboradores afirma

que "nunca" hay medios

de comunicación entre

las áreas.

ITEM.6.- ¿Cuenta con

los medios de

comunicación adecuado

para comunicarse con

otras áreas?

I5. E2 Establecer 

políticas sobre difusión

de información y

comunicación abierta.

Se verifica que el 56%

de las personas

encuestadas consideran

que "nunca" reciben

noticias sobre

losacontecimientos en la

empresa.

ITEM.5.- ¿Recibe

información sobre los

acontecimientos de la

empresa?

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I5.E1.T1 Elaborar un formato, 

el cual sea llenado por los 

colaboradores en donde se 

explique sus principales 

problemas en el trabajo y el 

planteamiento para solucionar 

dicho problema.

I5.E1.T2 Hacer reuniones 

periódicas con el fin de 

escuchar planteamientos sobre 

cómo hacer efectivo y eficiente 

el trabajo.

I5.E2.T1 Colocar un buzón de 

sugerencias, el cual nos 

permita escuchar opiniones 

adicionales respecto a la 

libertad que necesitan para 

realizar cambios sin consultar.

I5.E2.T2. Determinar los 

rangos y el  perfil de cargos de 

cada actividad para sus 

debidas autorizaciones  de  su 

jefe inmediato y a las personas 

que pueden dirigirse sin perder 

tiempo. 

MOTIVACIÓN, EN EL PUESTO DE TRABAJO

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

I5.E1   Hacer más 

participativas las 

reuniones con el fin de 

identificar  las 

necesidades y 

dificultades, que los 

colaboradores tienen 

para desempeñar sus 

funciones , además de 

motivar a que participen y 

brinden soluciones.

I5.E2   Hacer más 

participativas las 

opiniones de los 

colaboradores.

Se verifica que el  51% 

afirmó estar  "algo 

insatisfecho" y 

"satisfecho" al tener 

libertad para efectuar 

cambios en sus puestos 

de trabajo con el fin de 

hacerlo más efectivo.

ITEM.5.-    ¿En su 

puesto de trabajo 

tiene la libertad  para 

efectuar cambios con 

el fin de hacerlo más 

efectivo?
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5.6. ESTRATEGIAS PREGUNTA 6, ÍTEMS 1 Y 5 

 

 

 

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I1.E1.T1 Becas, auspicios , pasantías o

intercambios de conocimientos con las

pymes, permisos para estudios, enviarle a

cursos de capacitación en el ejercicio de las

funciones.

I1.E1.T2 Entrevistar a los colaboradores y

consultar los motivos que le retiene, les

gusta o les disguta de la empresa y buscar

maneras de implementarlas.

I1.E1.T3 Potenciar el crecimiento

profesional, identificando intereses y

habilidades de cada trabajador.

I1.E1.T4 Realizar test psicológicos que

ayuden a los trabajadores a identificar sus

intereses laborales y establecer las

preferencias para trabajar en las diferentes

áreas o tipos de entornos(financiero, ventas,

producción, etc.), de acuerdo a sus perfiles.

I1.E1.T5 Elaborar y socializar un plan de

carrera 

I1.E1.T6 Retiro gradual del trabajador,

planificación de las jubilaciones. 

I1.E2.T2 Propiciar libros de planificación

profesional.

I1.E2.T3 Revisar los planes de carrera y

animar que los colaboradores tomen uno.  

I5.E1.T1 Elaborar un concurso de meritos y

oposiciones en el sector público.

I5.E1.T2 Contribuir en los ascensos,

crecimiento, seguridad, desarrollo de un

estilo de vida.

I5.E1.T3 Todos los ascensos se maneje

dentro de un proceso de reclutamiento y

selección.

I5.E1.T4 Otorgar cierto puntaje por

antigüedad en la empresa y por el

desempeño a la hora de seleccionar a un

candidato para ocupar un cargo.

I5.E2 Tomar en consideración a

los empleados que desean

superarse profesionalmente.

Se identifica que el 68% de

los encuestados dijo estar

"algo insatisfechos" y " muy

insatisfechos" en lo que

respecta a los ascensos

dentro de la empresa. 

ITEM.5.- ¿Los

ascensos en su

empresa se manejan

internamente con todos

los empleados?

MOTIVACION, AUTORREALIZACIÓN

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

I1.E2   Revisión de los niveles 

administrativos de acuerdo al 

nivel del indicadores .

I5. E2.T1 Promover mediante concursos de 

merito y oposiciones  a los mejores 

trabajadores para áreas de supervisión. 

I1.E1 Elaborar un plan para

retención a los mejores

trabajadores.

Se identifica que un 92% de

las personas encuestadas

afirman estar entre "algo

insatisfechas" y "muy

insatisfechas" en las

oportunidades de crecimiento

y en permanecer en la

empresa. 

ITEM.1.- ¿Las

oportunidades de

crecimiento me animan

a permanecer en la

empresa?

I5.E1 Realizar la publicación y

concursos de puestos de trabajo 

interno de forma abierta.
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5.7. ESTRATEGIAS PREGUNTA 7, ÍTEMS 1,2,3 

 

 

 

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I1.E1.T1 Establecer metas

individuales, por equipo y por

departamento que podrán ser

propuestas para que sirvan de apoyo

a la hora de calcular su sueldo

variable.

I1.E1.T2 Reuniones quincenales en

las cuales se trate de los logros y

fracasos del departamento o de

manera individual.

I1.E2.T2 Distribución y ponderación

de las funciones si está de acuerdo

al sueldo que percibe. 

I1.E2.T3 Implementar el

reconocimiento al esfuerzo,

creatividad, actividades

extracurriculares por medio del

programa del "empleado del mes"; o

publicando los éxitos en las

carteleras internas o en el periódico

interno.

I1.E2.T4 Motivar a los trabajadores

con un sueldo superior al promedio

del sector y/o rama de actividad y

publicitarlo dentro de la empresa.

I2.E2.T3 Capacitación sobre cómo

usar correctamente el dinero, en qué

gastar?, en qué invertir?, cuándo nos

conviene diferir los pagos?, destinar

una parte al ahorro.

I3.E1.T1 Transparentar el cálculo de

horas extras a traves de la pagina

web de la empresa.

I3.E1.T2 Realizar cambio de días

libres por horas extras. 

I3.E1.T2 Socializar el cálculo y la

publicación de horas extras en

carteleras o en la página web de la

empresa.

I1.E2 Establecer los

sueldos en un nivel

elevado de motivación

individual que se

contagie en el ambiente

laboral de forma global y

positivamente.

El 47% de los encuestados

respondió que el sueldo que

perciben es " desmotivante" y

"absolutamente desmotivante"

.

ITEM.2.- ¿El Sueldo

que percibe le permite

cubrir sus gastos?

I2.E1. Verificación y

comparación  de sueldo y 

salarios de acuerdo al

sector. 

Del total del univero

encuestado, el 44% manifiesta 

que su salario es "poco

desmotivante" y "

desmotivante”.

ITEM.1.- ¿El salario

es adecuado con

relación a su puesto

de trabajo?

I1.E1 Reconocimiento y

motivación en el logro de

objetivos.

MOTIVACIÓN ECONÓMICA Y SALARIO

PREGUNTA RESULTADOS
PROPUESTAS

I3. E2. T1 Pagar actividades para los

grupos que trabajan por el excelente

desempeño de resultados obtenidos,

premiaciones mediante

campeonatos de futbol, entradas a

complejos, uniformes deportivos,

ticketes entradas a los partidos,etc.

I3. E1 Verificación de

horas extras y

compensación con días

libres. 

I3. E2  Implementar 

remuneraciones 

monetarias y no

monetarias después de

las horas extras o

temporadas altas.

El 71% (34% + 37%)de los

encuestados afirman que el

reconocimiento por su

esfuerzo en las horas extras

es “desmotivante”y “poco

desmotivante”.

ITEM.3.- ¿Le

reconocen su

esfuerzo si trabaja

más de las horas

reglamentarias?

I2.E2.T2 Análisis de sueldos por

puestos de trabajo y funciones que

desempeñan.
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5.8. ESTRATEGIAS PREGUNTA 8, ÍTEMS 2,3,4,5,6,7 Y 8 

 

Continua  

ESTRATEGIAS TÁCTICAS

I2.E1.T1 Realizar reportes mensuales y

entregarlos a los trabajadores a manera de

retroalimentación de su desempeño.

I2.E1.T2 Enviar cartas de felicitación y

agradecimiento a los colaboradores si se

desempeñen correctamente en sus funciones.

I2.E1.T3 Ofrecer mejoras en las áreas logren

desempeños superiores.

I2.E1.T4 Premiar a los trabajadores con

viajes, chaquetas, camisetas, gorras,

certificados, etc.

I2.E2 Realizar

agradecimientos 

públicos a los

trabajadores.

I2.E2.T1 En los eventos institucionales, dejar

un espacio propicio para rescatar

públicamente los esfuerzos de los

colaboradores.

I3.E1.T1 Cursos de liderazgo, habilidad de

comunicación y feedback.

I3.E1.T2 Entrega de sugerencias y

recomendaciones al jefe por parte de los

empleados.

I3.E1.T3 Capacitación a los jefes de cada área

sobre la importancia del trabajo en equipo y la

importancia de escuchar a los demás.

I3.E1.T4 Dar espacios en la toma de

decisiones a nivel de gerencia y dirección , con

el doble fin de que obtengan experiencia y

además se hagan partícipes del desarrollo de

la empresa, lógicamente, este proceso es

delicado y requiere de controles muy

específicos.

I3.E3.T1 Crear un website en donde el jefe

pueda recibir sugerencias de parte de los

colaboradores.

I3.E3.T2 Implantar un programa en donde los

jefes visiten el centro de trabajo , así

directamente recogerían datos sobre los

problemas, sugerencias y opiniones del trabajo

diario.

Del total de personas

encuestadas el 47%

afirmó que su trabajo es

"desmotivante" y

"absolutamente 

desmotivante" a la hora de

preguntar acerca de sí su

trabajo es lo

suficientemente 

reconocido por su jefe

inmediato y/o superiores.

I2.E1 Presentar de

manera oficial, los

resultados de las metas

y objetivos cumplidos

por los trabajadores.

ITEM 2.- ¿Considera

que su trabajo está

suficientemente 

reconocido y

considerado por su

jefe o superiores?

I3.E1. Facilitar la

comunicación 

bidireccional.

ITEM.3.- ¿Escucha

las opiniones y

sugerencias de los

empleados?

AMBIENTE LABORAL, JEFE INMEDIATO

PROPUESTAS
RESULTADOSPREGUNTA

I3.E3 Eliminar la

burocracia e

implementar una cultura

horizontal.

Se identifica que hay un

54% de los encuestados

que opina que es

“desmotivante" y "

absolutamente 

desmotivante" , cuando se

consultó sobre si sus

opiniones y sugerencias

son escuchadas.
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Continua  

I4.E1 Manejo adecuado

de la comunicación

efectiva.

I4.E1.T1 Desarrollar en los jefes, comunicación

efectiva, empatía, etc.

I4.E2 Comprensión y/o

disposición en la

solución problemas.

I4.E1.T2 Realizar cursos de orientación

positiva al problema para generar un

ambiente de solidaridad y confianza que

contribuye significativamente a la motivación

de los miembros del equipo.

I5.E1.T1 Proveer directrices que deban

seguirse en busca de la excelencia para el

mejoramiento continuo.

I5.E1.T2 Revisar si los perfiles de cargo,

especifican con detalle, el trabajo a realizar, las

necesidades de información y los materiales

para realizar el trabajo correspondiente.  

I5.E1.T3 Verificar si los colaboradores están

conscientes de las funciones en el cargo. 

I5.E1.T4 Elaborar disposiciones acerca del

trabajo a efectuar y hacerle llegar al trabajador.

I5.E1.T5 Hacer un feedback para verificar si

las funciones que debe desempeñar están

claramente especificadas y los colaboradores

comprendieron y se sienten en la capacidad de

realizar las funciones que se les asignaron.

I5.E1.T6 Proporcionar un feedback adecuado

que estimule al desarrollo (especialmente

de los trabajadores improductivos).

I6.E1 Celebración de

los logros.

I6.E1.T1 Realizar celebraciones al equipo o en

forma individual.

I6.E2 Evaluar el

desempeño. Comunicar

a los colaboradores y

retroaliméntalos 

periódicamente.

I6.E2.T1 Destacar en forma especial a quienes

han contribuido al éxito y han alcanzado más

allá de los esperado

I6.E3.T1 Realizar cursos y reuniones eficaces

a los directivos, escucha activa de los

directivos hacia los colaboradores.

I6.E3.T2 Realizar cursos de liderazgo, estilos y

técnicas de cuáles son, cómo aplicarlos para

alcanzar el éxito.

ITEM.4.- ¿Es

comprensivo ante

algún problema que

le pase?

Se identifica que hay un

77% de los encuestados

que afirma que "a veces" y

"casi nunca" los jefes son

comprensivos ante algún

problema que pase. 

Del total de encuestados

,se identifica que hay un

64%que afirma que "a

veces" y "casi nunca"

reciben información para

hacer su trabajo.

ITEM.5.- ¿Recibe la

suficiente 

información que

necesita para hacer

su trabajo?

I5.E1  Implementar 

canales de

comunicación para

difundir de mejor

manera información

acerca del trabajo que

debe hacer.

I6.E3 Mejorar los

métodos y estilos de

dirección.

Se identifica que hay un

66% de los encuestados

quienes opinan que "a

veces" y "casi nunca"

valoran el esfuerzo que

realizan para hacer el

trabajo.

ITEM.6.- ¿Valora su

esfuerzo que hace

en su trabajo?
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I7.E1.T1 Estimular la creatividad compulsando

a seleccionar las soluciones a los problemas

que conlleva obtener la meta.

I7.E1.T2 Crear cronogramas de trabajo con

fechas de entrega, responsables, etc.

I8.E1                                    

Establecer objetivos

conjuntamente con los

trabajadores.

I8.E1.T1 Implementar un programa de

incentivos, bonos, fijos y variables para que se

esfuercen en cumplir la meta. 

I8.E2.T1. Hacer un cuadro comparativo entre el

perfil de desempeño y como lo catalogan sus

colaboradores.

I8.E2.T2 Hacer que el jefe publique los

objetivos, los cuales persiguen durante el año,

ya sea en los informativos mensuales, cartelera

o cualquier otro medio.

I8.E2 Verificación con

su perfil de desempeño

.

Del total de encuestados

el 70% respondió que "a

veces" y "casi nunca"

establece objetivos.

ITEM.8.- ¿Establece

objetivos ?

Se identifica que hay un

77% de los encuestados

"a veces" y "casi nunca"

programan el trabajo de su

grupo.

ITEM.7.- ¿ Programa

el trabajo de su

grupo?

I7.E1 Elaborar planes

de trabajo.
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CAPÍTULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1. CONCLUSIONES 

 

O.E1: Se determina que las PYMES desarrollen en sus empleados 

comportamientos más flexibles y creativos, para que sean capaces de satisfacer las 

necesidades específicas de un exigente mercado que opera en un medio ambiente 

dinámico y altamente competitivo. Este desafío no sólo se presenta para las PYMES, 

sino también para las personas que en ellas trabajan. 

 

O.E2: La inestabilidad laboral es alta en el sector de las PYMES, de acuerdo a 

las encuestas en la pregunta 2,  la mayoría responde estar insatisfechos por sus 

trabajos y afirman sentir que dentro de sus organizaciones no pueden progresar y 

desarrollarse profesionalmente, ya que no existen oportunidades a futuro. 

 

O.E3: Se identifica la ausencia de aprendizaje y formación en las PYMES, ya 

que en la pregunta 3 nos indicaron que no existe programas de capacitaciones, y no 

hay suficientes cursos de entrenamiento y formación, para lo cual se recomienda 

implementar en las PYMES programas para el desarrollo y formación profesional de 

sus empleados.  

 

 

O.E4:Según la percepción de las personas encuestadas no existen adecuados  

canales de comunicación, para difundir de mejor manera la información, y han 
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llegado a la conclusión que, una de las necesidades más relevantes que tienen es que 

su trabajo sea guiado de mejor manera, que se determinen las funciones por cargos, 

las mismas que deben estar claramente especificadas. 

 

O.E5: Existen PYMES que no elaboran planes de trabajo para verificación de 

metas, objetivos medibles y alcanzables, mediante un programa de incentivos, bonos 

fijos y variables.  

 

O.E6: Se identifica que la autorrealización en los  empleados encuestados es 

importante ya que en la pregunta 6, manifestaron no tenían oportunidades de 

crecimiento, y los ascensos en las empresas no se manejan internamente, con esto se 

evidencia que la autorrealización es indispensable ya que les ayuda a crecer como  

personas y realizarse en sus trabajos son algunas de las necesidades inherentes a los 

individuos. La autorrealización se da en un gran porcentaje cuando nos sentimos 

plenos en la labor que realizamos es fruto de la planeación de la carrera y comprende 

los aspectos que una persona enriquece o mejora con vista a lograr objetivos dentro 

de la organización. Se puede dar mediante esfuerzos individuales o por el apoyo de la 

empresa donde se labora.  

 

O.E7:Se manifiesta que el buen trato del jefe o supervisores es muy importante 

ya que en la pregunta 8 manifiestan que no valoran el esfuerzo que realizan y no hay 

metas u objetivos que establecen los jefes inmediatos en las PYMES, por lo tanto la 

evaluación del trabajador, se convierte en un proceso para estimular o juzgar el valor, 

la excelencia y las cualidades del desempeño de un trabajador, es una herramienta de 
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dirección, imprescindible en la actividad administrativa, ayuda a determinar políticas 

de recursos humanos adecuada a las necesidades de la organización. 

 

O.E8: Los empleados se preocupan por el ambiente laboral tanto en lo que 

respecta a su bienestar personal como en lo que concierne a las facilidades para 

realizar un buen trabajo. Prefieren los entornos seguros, cómodos, limpios y con el 

mínimo de distracciones. Por último, la gente obtiene del trabajo algo más que sólo 

dinero o logros tangibles: para la mayoría, también satisface necesidades de trato 

personal. Por ende, no es de sorprender que tener compañeros que brinden amistad y 

respaldo también aumente la satisfacción labora 

 

O.E9: Es fundamental cerciorarse de la equidad del sistema empleado para 

motivar a la gente. El trabajador se siente inclinado a la justicia, en tal sentido, si 

considera que se le trata equitativamente, que se le brindan las mismas oportunidades 

y trato que a sus compañeros, que desempeñan cargos similares, estará más dispuesto 

a cooperar con la organización y será más productivo. De modo que la satisfacción 

laboral es el conjunto de actitudes generales del individuo hacia su trabajo. Quien 

está muy satisfecho con su puesto tiene actitudes positivas hacia éste; quien está 

insatisfecho, muestra en cambio, actitudes negativas. Cuando la gente habla de las 

actitudes de los trabajadores casi siempre se refiere a la satisfacción laboral; de 

hecho, es habitual utilizar una u otra expresión indistintamente. 
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OBJETIVO GENERAL O FINAL 

 

Se concluye que la importancia del comportamiento organizacional, la 

motivación en el nivel administrativo de negocios en el sector PYMES de la 

provincia de Cotopaxi, cantón Latacunga, no  se preocupan por el mejoramiento de la 

conducta organizacional. El directivo, el profesional, el oficinista y el operario, todos 

ellos trabajan con otras personas, lo cual influye en la calidad de vida que se 

desarrolla en los centros de trabajo. 

 

 En este contexto, los gerentes que representan el sistema administrativo, es decir 

quienes toman las decisiones no le dan la importancia necesaria al  comportamiento 

organizacional dentro de sus empresas y esto se ve reflejado en el los deficientes 

resultados de las encuestas, dichos resultados nos hacen notar que falta claridad en 

roles que cumplen cada una de las personas dentro la empresa lo que influye 

directamente en el proceso de motivación laboral. 
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6.2. RECOMENDACIONES 

 

A través del desarrollo de la investigación se ha llegado a múltiples conclusiones 

de las cuales el investigador se permite hacer las siguientes recomendaciones. 

 

R1.-Implementar programas de fortalecimiento por el compromiso 

organizacional para el trabajador de las PYMES, mediante visitas familiares, paseos, 

integraciones de conocimiento de las empresas donde trabajan, concursos, 

capacitaciones, etc. 

 

R2.-Desarrollar un plan de carrera, que permita desarrollarse profesionalmente el 

trabajador en el tiempo y dar una visión a los planes futuros. 

 

R3.-El gerente o dueño de cada PYMES, implemente programas de 

adiestramiento y actualización para la formación de empleos. 

 

R4.-Formalizar el programa de vocería respondiendo al tamaño y características 

de las PYMES con el objetivo de integrar, homogenizar y unificar los procesos de 

organizaciones. 

 

R5.-Capacitar a los dueños y/o gerentes de las PYMES sobre planificación 

estratégica del negocio.  

 

R7.-Formar a los supervisores, jefes, dueños en técnicas de apoyo a sus 

empleados.  
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R8.-Mantener un monitoreo constante sobre el mercado salarial de los cargos de 

las PYMES para realizar los ajustes de la estructura laboral.  
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ANEXO 2: DATOS DE LA CÁMARA DE COMERCIO DE COTOPAXI 
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Elaborado por:Quimbita L. y Villamarín D.  

Fuente: Cámara de Comercio de Cotopaxi  
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ANEXO 3: ESTRUCTURA ESQUEMÁTICA DE LA CLASIFICACIÓN 

NACIONAL DEACTIVIDADES ECONÓMICAS (CIIU Revisión 4.0) 
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Elaborado por: Quimbita L. y Villamarín D.  

Fuente:INEC Clasificación Nacional de Actividades Económicas  
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ANEXO 4: CLASIFICACIÓN DE ACTIVIDADES PARA EL CÁLCULO DE 

LA MUESTRA 

 

 

Fuente: Análisis Macroeconómico 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Actividades

Número de Pymes 

por actividad

Número de muestras a 

encuestar

G / Comercio al por mayor y al por menor 

reparación de vehículos automotores , 

efectos personales y enseres domesticos 461 68%

A ( Agricultura, ganaderia, caza ) 44 6%

D / Industrias Manufactureras 9 1%

E / Suministro de electricidad gas, agua 3 0%

F / Construcción 48 7%

H / Hoteles y restoranes 33 5%

I / Trasporte almacenamiento y 

comunicaciones 43 6%

J / Intermediación Financiera 10 1%

K / Actividades inmobiliaria empresariales y 

de alquiler 5 1%

M / Enseñanza 6 1%

N / Servicios sociales 16 2%

TOTAL 678 100%
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ANEXO 5: TABLAS EXPLICATIVAS – GLOBAL DE PREGUNTAS 

Pregunta 1 - LA MOTIVACIÓN Y RECONOCIMIENTO EN EL TRABAJO. 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

      

Fuente: Villamarin D; Quimbita L. 

 

 

PREGUNTAS 
(%)

En gran medida de 

acuerdo 30

De acuerdo 64

Indeciso 6

En gran medida en 

desacuerdo 0

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Se siente feliz por los resultados y 

logros del trabajo que realiza

PREGUNTAS (%)

En gran medida de 

acuerdo 20

De acuerdo 56

Indeciso 21

En gran medida en 

desacuerdo 3

TOTAL 100%

ITEM.2.-  Considera que su capacidad 

profesional está de acuerdo a las tareas y 

responsabilidades que se le asignan 

PREGUNTAS (%)

En gran medida de 

acuerdo 20

De acuerdo 56

Indeciso 21

En gran medida en 

desacuerdo 3

TOTAL 100%

ITEM.2.-  Considera que su capacidad 

profesional está de acuerdo a las tareas y 

responsabilidades que se le asignan 

PREGUNTAS (%)

En gran medida de 

acuerdo 1%

De acuerdo 36%

Indeciso 39%

En gran medida en 

desacuerdo 23%

TOTAL 100%

ITEM.4.-     Recibe recompensa por el 

cumplimiento de sus metas 

PREGUNTAS (%)

En gran medida de 

acuerdo 5%

De acuerdo 52%

Indeciso 31%

En gran medida en 

desacuerdo 12%

TOTAL 100%

ITEM.5.-     Cree que la calidad de servicio 

que brinda la

empresa es excelente

PREGUNTAS (%)

En gran medida de 

acuerdo 1%

De acuerdo 43%

Indeciso 46%

En gran medida en 

desacuerdo 9%

TOTAL 100%

ITEM.3.-   El horario en el que labora es 

cómodo 
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Pregunta 2 - LA MOTIVACIÓN, ESTABILIDAD Y EL EMPLEO 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 17

A veces 43

Casi Siempre 33

Siempre 6

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Su empresa es apta para crecer y 

formarse profesionalmente

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 18

A veces 59

Casi Siempre 22

Siempre 1

TOTAL 100%

ITEM.2.-  Le ofrecen en su Empresa  

beneficios que le contribuyen a su motivación 

personal  

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 1

A veces 46

Casi Siempre 45

Siempre 7

TOTAL 100%

ITEM.3.-  Le gusta trabajar en su empresa

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 1

A veces 47

Casi Siempre 44

Siempre 7

TOTAL 100%

ITEM.4.-     Se siente orgulloso de pertenecer 

a su empresa

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 7

A veces 52

Casi Siempre 34

Siempre 7

TOTAL 100%

ITEM.5.-     Le gustaría quedarse en su 

empleo 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 35

A veces 51

Casi Siempre 10

Siempre 4

TOTAL 100%

ITEM.6.-    Se quedaría en la empresa y por 

mucho tiempo
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 3 - LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA, APRENDIZAJE Y 

FORMACIÓN. 

  

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 27

A veces 30

Casi Siempre 35

Siempre 7

TOTAL 100%

ITEM.7.-    Siente usted que en la organización 

puede progresar y desarrollarse 

profesionalmente

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 43

A veces 27

Casi Siempre 13

Siempre 16

TOTAL 100%

ITEM.8.-    Existen oportunidades reales en la 

organización para ver un futuro

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 26

A veces 64

Casi Siempre 9

Siempre 1

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Los programas de capacitación y 

desarrollo están

dirigidos para el logro de sus  objetivos

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 0

A veces 27,27

Casi Siempre 51

Siempre 22,22

TOTAL 100%

ITEM.2.- El Trabajar en la Empresa ha 

potenciado y ampliado su red de relaciones 

profesionales y sociales

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 23,23

A veces 53

Casi Siempre 20

Siempre 4

TOTAL 100%

ITEM.3.- En su empresa existe acceso a una 

formación que potencia su desarrollo 

profesional 
PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 54

A veces 33

Casi Siempre 13

Siempre 0

TOTAL 100%

ITEM.4.-     La  capacitaciones en la Empresa 

son  permanentes hacia los trabajadores 
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                                            Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 4. –LA MOTIVACIÓN EN LA EMPRESA Y LA COMUNICACIÓN 

     

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 61

A veces 33

Casi Siempre 6

Siempre 0

TOTAL 100%

ITEM.5.-    Se brindan suficientes cursos y 

entrenamientos

al personal.

PREGUNTAS (%)

En todo momento 5

Casi Siempre 75

Siempre 16

Nunca 4

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Dispone de canales de 

comunicación y participación para hacer sus 

aportaciones personales 

PREGUNTAS (%)

En todo momento 21

Casi Siempre 67

Siempre 10

Nunca 2

TOTAL 100%

ITEM.2.- Entre los miembros del equipo de 

trabajo existe la suficiente comunicación y 

coordinación en sus labores 

PREGUNTAS (%)

En todo momento 9

Casi Siempre 65

Siempre 20

Nunca 6

TOTAL 100%

ITEM.3.-   Puede acceder a cualquier miembro 

de la Empresa para comunicar sus inquietudes

PREGUNTAS (%)

En todo momento 4

Casi Siempre 46

Siempre 26

Nunca 23

TOTAL 100%

ITEM.4.-   La Empresa comunica de manera 

clara las estrategias y políticas  
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 5. LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE TRABAJO 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

PREGUNTAS (%)

En todo momento 5

Casi Siempre 25

Siempre 14

Nunca 56

TOTAL 100%

ITEM.5.-  Recibe información sobre los 

acontecimientos de la empresa

PREGUNTAS (%)

En todo momento 4

Casi Siempre 38

Siempre 18

Nunca 39

TOTAL 100%

ITEM.6.-    Cuenta con los medios de 

comunicación adecuado para comunicarse con 

otras áreas

PREGUNTAS 
(%)

Muy satisfecho 22

Algo satisfecho 74

Algo Insatisfecho 4

Muy Insatisfecho 0

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Se encuentra satisfecho en su 

puesto de trabajo con sus obligaciones y 

labores a desempeñar.

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 24

Algo satisfecho 63

Algo Insatisfecho 12

Muy Insatisfecho 1

TOTAL 100%

TEM.2.-  Está satisfecho con las 

responsabilidades y deberes de su puesto de 

Trabajo.

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 3

Algo satisfecho 49

Algo Insatisfecho 41

Muy Insatisfecho 6

TOTAL 100%

ITEM.3.-  Esta de acuerdo con el volumen o 

las labores de trabajo que tiene.

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 12

Algo satisfecho 57

Algo Insatisfecho 28

Muy Insatisfecho 3

TOTAL 100%

ITEM.4.-     Me proporcionan información 

periódicamente con respecto al desempeño de 

mi trabajo.  
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 6 – LA MOTIVACIÓN EN EL PUESTO DE TRABAJO - 

AUTORREALIZACIÓN 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 0

Algo satisfecho 48

Algo Insatisfecho 41

Muy Insatisfecho 10

TOTAL 100%

ITEM.5.-    En su puesto de trabajo tiene la 

libertad  para efectuar cambios con el fin de 

hacerlo mas efectivo

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 3

Algo satisfecho 66

Algo Insatisfecho 24

Muy Insatisfecho 7

TOTAL 100%

ITEM.6.-   Se siente valorado por el puesto de 

trabajo que ocupa 

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 11

Algo satisfecho 54

Algo Insatisfecho 25

Muy Insatisfecho 10

TOTAL 100%

ITEM.7.-   El puesto que ocupa en la empresa 

está en relación con la Experiencia que posee 

PREGUNTAS (%)

Nada importante 0

Poco importante 8

Muy Importante 67

Extremadamente 

importante 
25

TOTAL 100%

ITEM.1.-   Las oportunidades de crecimiento 

me animan a

permanecer en la empresa.

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 37

Algo satisfecho 56

Algo Insatisfecho 7

Muy Insatisfecho 0

TOTAL 100%

ITEM.2.-   Me es útil la información que me 

proporcionan

con respecto al desempeño de mi trabajo.
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 7 – LA MOTIVACIÓN ECONÓMICA SALARIAL. 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 44

Algo satisfecho 46

Algo Insatisfecho 9

Muy Insatisfecho 0

TOTAL 100%

ITEM.3.-  Cuando me comentan mi 

desempeño en el trabajo,

me orientan a qué hacer para mejorar.

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 24

Algo satisfecho 65

Algo Insatisfecho 8

Muy Insatisfecho 3

TOTAL 100%

ITEM.4.-     Saben reconocer y aprobar su 

trabajo 

PREGUNTAS (%)

Muy satisfecho 8

Algo satisfecho 23

Algo Insatisfecho 41

Muy Insatisfecho 27

TOTAL 100%

ITEM.5.-    Los ascensos en su Empresa se 

manejan internamente con todos los 

empleados 

PREGUNTAS (%)

Es absolutamente 

desmotivante 
4

Es desmotivante 44

Es poco 

desmotivante 
46

Es nada 

desmotivante 
5

TOTAL 100%

ITEM.1.-   El salario es adecuado con relación 

a su puesto de trabajo 

PREGUNTAS (%)

Es absolutamente 

desmotivante 3

Es desmotivante 44

Es poco 

desmotivante 53

Es nada 

desmotivante 0

TOTAL 100%

ITEM.2.-   El Sueldo  que percibe le permite 

cubrir sus Gastos 
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

Pregunta 8 – EL AMBIENTE LABORAL – JEFE INMEDIATO 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

PREGUNTAS (%)

Es absolutamente 

desmotivante 20

Es desmotivante 34

Es poco 

desmotivante 37

Es nada 

desmotivante 8

TOTAL 100%

ITEM.3.-   Le reconocen su esfuerzo si trabaja 

más de las horas reglamentarias 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 6

A veces 44

Casi Siempre 38

Siempre 11

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Tiene usted comunicación con su 

jefe inmediato

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 18

A veces 59

Casi Siempre 17

Siempre 6

TOTAL 100%

ITEM.2.-  Considera que su trabajo está 

suficientemente reconocido y considerado por 

su jefe o superiores 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 16

A veces 46

Casi Siempre 29

Siempre 8

TOTAL 100%

ITEM.3.-  Escucha las opiniones y sugerencias 

de los empleados

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 9

A veces 67

Casi Siempre 24

Siempre 0

TOTAL 100%

ITEM.4.-      Es comprensivo ante algún 

problema que le pase
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Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

 

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 10

A veces 54

Casi Siempre 30

Siempre 6

TOTAL 100%

ITEM.5.-    Recibe la suficiente información 

que necesita para hacer su trabajo

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 18

A veces 48

Casi Siempre 27

Siempre 6

TOTAL 100%

ITEM.6.-   Valora su esfuerzo que hace en su 

trabajo

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 35

A veces 42

Casi Siempre 19

Siempre 3

TOTAL 100%

ITEM.7.-   Programa el trabajo de su grupo.

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 30

A veces 40

Casi Siempre 19

Siempre 10

TOTAL 100%

ITEM.8.-  Establece objetivos  

PREGUNTAS (%)

Casi Nunca 21

A veces 38

Casi Siempre 28

Siempre 12

TOTAL 100%

ITEM.9.-   Presta  tiempo y atención en la 

calidad de su trabajo.
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Pregunta 9. EL AMBIENTE LABORAL - COMPAÑEROS 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

   

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

    

Elaboración: Villamarin D, Quimbita L. 

 

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 18

De acuerdo 71

En desacuerdo 9

Muy en desacuerdo 2

TOTAL 100%

ITEM.1.-  Siente que recibe un buen trato por 

parte de sus compañeros 

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 61

De acuerdo 35

En desacuerdo 4

Muy en desacuerdo 
0

TOTAL 100%

ITEM.2.-  Esta de acuerdo con el 

comportamiento laboral de  su grupo

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 25

De acuerdo 72

En desacuerdo 3

Muy en desacuerdo 
0

TOTAL 100%

ITEM.3.- En el equipo de trabajo participa y 

toma decisiones 

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 35

De acuerdo 59

En desacuerdo 6

Muy en desacuerdo 
0

TOTAL 100%

ITEM.4.-   Los miembros del equipo de trabajo 

aprecian sus opiniones

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 36

De acuerdo 60

En desacuerdo 4

Muy en desacuerdo 
0

TOTAL 100%

ITEM.5.-    El trabajar en equipo le han 

ayudado a resolver sus problemas de la 

empresa

PREGUNTAS (%)

Muy de acuerdo 18

De acuerdo 76

En desacuerdo 6

Muy en desacuerdo 
0

TOTAL 100%

ITEM.6.-  -Existe compañerismo en su grupo 

de  trabajo.
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