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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se ha planteado como propdsito
principal analizar las Relaciones Interpersonales como principio de gestion y
ética en el desempefio del Talento Humano de la movil de cedulacion
MF085, del SAIME- Mérida. Para dar cumplimiento estos objetivos se
seguira una investigacion cualitativa, de tipo descriptiva con un disefio de
campo. Los informantes estuvieron conformados por seis (6) trabajadores de
la institucion objeto de estudio, la técnica que se empleo fue la entrevista y la
observacion, el instrumento la guia de entrevista y una lista de comprobacion
de informacion, la validez y fiabilidad se realiz6 mediante el proceso de
triangulacion de informacion. Para el andlisis descriptivo se utilizé una matriz
de categorizaciéon. El diagnostico arroj6 falta de comunicacion,
desmotivaciéon, clima desfavorable, poca adaptabilidad e insatisfaccion
laboral, lo que ha conllevado a que existan relaciones interpersonales
débiles, carecen de proceso de mediaciébn y negociacion para resolver
conflictos presentes, no hay incentivos por parte de la empresa ni
capacitacion, entre otros. En conclusion se hace evidente que las relaciones
interpersonales pueden influir como principio de gestion y ética en el
desempefio del talento humano, razéon por lo cual se recomienda realizar
jornadas de capacitacion y talleres orientados a trabajar la comunicacion
asertiva, el trabajo en equipo, ademas de la identidad institucional.

Descriptores: Relaciones Interpersonales, Desempefio, Talento Humano.



INTRODUCCION

Toda organizacion requiere para funcionar de recursos financieros,
econdémicos, técnicos, materiales y humanos, pero sin duda son estos
altimos los més indispensables, porque son quienes realizan las funciones
necesarias para cumplir con la finalidad para la cual fue creada la entidad, es
decir, sin personas no existiria la institucion o empresa. No obstante, es esta
cualidad particular de toda organizacién, la que le exige funcionar como un
sistema en el que los individuos asociados deberan interactuar entre si de
manera coordinada y equilibrada, para contribuir mediante su trabajo y

relaciones al logro de los objetivos y metas preestablecidos.

De acuerdo con esto, las relaciones interpersonales son consideradas
el pilar para crear y mantener entre las personas vinculos amistosos y
cordiales, basados en ciertos criterios que se orientan hacia el
reconocimiento y el respeto. Sin embargo, es bien conocido que la
interaccién entre los grupos no es un tema facil de resolver, y mas aun
cuando estan interactuando bajo condiciones de demanda de servicios, en la
que no sOlo deben atender sus necesidades propias sino también los
requerimientos de terceros. Es decir, se debe tener en cuenta que la
interaccién que se da en un contexto laboral es particular porque los sujetos
no han decidido de manera voluntaria establecer una relaciébn con sus
comparieros de trabajo, sino es dada por las circunstancias. Es por ello, que
tiende a ser frecuente que dentro de las organizaciones ocurran 0 surjan
conflictos ocasionados por las diferencias entre los distintos elementos del

talento humano.

En consecuencia, en el presente trabajo se abocé a analizar la
influencia de las relaciones interpersonales como principio de gestion y ética

en el desempefio del talento humano de la movil de cedulacion MF085, esto



al tomar en cuenta que la interaccion que se dé entre los funcionarios de esta
unidad de cedulacion del Servicio Administrativo de Identificacion, Migracion
y Extranjeria (SAIME) puede incidir en su desempefio laboral y a su vez,
afectar a la gran cantidad de usuarios que acuden a dicha unidad para

acceder a un derecho constitucional como lo es el derecho a la identificacion.

En vista de esto, basandose en los principios de la Gestion Funcional y
la sinergia laboral, se busc6 conocer los factores que intervienen en las
relaciones interpersonales del talento humano de la movil estudiada, asi
como también determinar las caracteristicas de personalidad de cada uno de
sus integrantes, a la vez que se describen los componentes principales de
las actitudes desempefiadas por los funcionarios, todo esto con la finalidad
de poder evaluar la incidencia de las variables asi como establecer algunos
mecanismos que puedan optimizar las relaciones entre los actuantes, lo que

a su vez podra mejorar el desemperio laboral.

Para el logro de estos objetivos se desarroll6 una investigacion
cualitativa de tipo descriptivo, con un disefio de campo, se estructura en 5

fases ordenadas de la siguiente manera:

Fase I: la cual presenta el contexto empirico de la investigacion y esta
determinado por el problema, justificacion, objetivos del estudio, alcance y

delimitacion.

Fase Il: se expone el Marco Teodrico, contentivo de las investigaciones
previas, las teorias, bases legales que sustentan el estudio y la unidad de

analisis.

Fase lll: se detalla el Marco Metodolégico el cual especifica el enfoque,

tipo y disefio del trabajo; en la descripcion de la metodologia se determinan



los informantes claves, asi como las técnicas para la recoleccion y analisis de

la informacion.

Fase IV: se describe detalladamente los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados a los informantes, observandose la relacion que se

encontr6 entre las variables estudiadas.

Fase V: se enumeran las conclusiones y recomendaciones derivadas
del analisis de los resultados, las cuales establecen los mecanismos que a
juicio de la investigadora, permitiran optimizar las relaciones interpersonales

en la unidad de cedulaciéon MF085. Finalmente las referencias y los anexos.



FASE |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Una organizacibn que se considere culturalmente comunicativa,
promueve el mejoramiento de las relaciones interpersonales, fomentando el
trabajo en equipo y promoviendo la construccion de ideas y sugerencias, no
obstante sera necesario lograr un equilibrio entre los aspectos formales e

informales en la organizacién empresarial.

Sin duda alguna las relaciones juegan un papel fundamental para el
logro de los objetivos en las organizaciones; ademas son un recurso 0 un
bien capaz de generar un ambiente armonioso que aumenta su papel en
aguello que puede disminuir la eficiencia de las organizaciones e incide en la
acertada toma de decisiones. En esta perspectiva, Dalton, Hoyle y Watts
(2007) senala:

Las relaciones humanas es la clave del éxito personal y
profesional. Por lo tanto, es el estudio de la interaccion entre la
gente, le ayudaran a interactuar adecuadamente. Para fortalecer
esas destrezas hay que conocer la propia psicologia y de los otros
y utilizar las técnicas de una buena comunicacion; ademas de
conocer los grupos y su dinamica. Las habilidades seran mas
sélidas, cuanto mejor se sepa quién motiva a la gente e incide en
su espiritu de grupo, como se establecen las metas, como se

monitorea el desempefio como manejar el cambio (p. 2).



En esta perspectiva, gestionar eficazmente las relaciones
interpersonales fortalecen el trabajo en equipo, es importante que el lider se
ocupe de que los individuos genere siempre alternativas de solucién laboral
que alcancen las metas establecidas; por tanto, la interaccion entre las
personas de una comunidad resultan indispensables para el desarrollo
integral del ser humano, y en especial de las habilidades sociales; en vista
que los individuos forman parte de la organizacion y esta le debe dar el valor
personal que merece, de esta manera cuando realiza su actividad

contribuye en funcion a una mayor eficacia.

En este sentido, Koenes (2016) argumenta que para “lograr una gestion
eficaz de las relaciones interpersonales, es fundamental que el lider se
centre en controlar a las personas, estimular la comunicacién y la escucha
activa, ademas de gestionar la retroalimentacion como controlar las

reacciones personales negativas” (p.114).

Por ello, es fundamental que el gerente con competencias desarrolle
acciones necesarias que atienda y mejore las situaciones problematicas que
se presente en la empresa a nivel individual como colectivo. Cabe destacar,
que se debe tener en cuenta las normas como una propuesta abierta de
experimentacion y adaptacion, facilitando la convivencia del personal,

aungue estos presenten caracteristicas, intereses e ideas distintas.

Es por ello, que corresponde a quienes dirigen las empresas asegurar
gue los empleados entiendan con claridad las instrucciones, de crear un
ambiente favorable con calidad de servicio para que los subalternos puedan
expresar con libertad las inquietudes, ideas, aportes, reclamos y cualquier
otro aspecto que sea necesario tanto para el interés de la empresa como del
personal, ademas atender oportunamente los conflictos tan pronto aparezcan

y mejorar la eficiencia de la organizacion.



En esta perspectiva, Seco (2007) define las normas de convivencia
como “una herramienta esencial en la conservacion de objetivos, cuya
intencidon es reglamentar y canalizar los derechos y deberes de toda una
organizacion” (p. 2). Por lo tanto, la convivencia constituye un equilibrio
armoénico de acciones realizadas, por quienes comparten un espacio, unos

objetivos, un proyecto comun.

Evidentemente se puede decir, las relaciones interpersonales son
importantes para el desarrollo de la personalidad de cualquier individuo, al
destacar que la conexion que se establece de una persona a otra promueve
un intercambio de procesos fisicos, mentales y psicolégicos. Bajo estas
circunstancias, una manera de conducir al personal de una institucion, es
proceder de forma efectiva con una actitud de servicio, fortaleciendo las
relaciones interpersonales a través de la interaccion que se ejerce entre las
personas, expresando sentimientos positivos hacia las personas con quien

se comparte diariamente.

Es preciso destacar la importancia que amerita la comunicacion en las
relaciones entre personas, debe ser abierta, clara, donde se refleje el respeto
por las diferentes formas de pensar, de creer y actuar, ya que, esto
incrementa el sentido de pertenencia, el compromiso y el deseo por realizar
las tareas asignadas de la mejor forma posible, debido a que el individuo se
siente parte de la organizacion y se identifica con ella. Asimismo, a través de
la comunicacion ocurren procesos de intercambio donde se asignan y
delegan funciones, establecen compromiso organizacional, involucramiento,
satisfaccion en el trabajo, se evallan y planifican estrategias que movilicen
el cambio, proponiendo metas individuales y grupales en un esfuerzo
conjunto alcanzando un nivel productividad en equipo. En este sentido, el
buen desenvolvimiento de las relaciones interpersonales son un factor

importante para el éxito de las organizaciones, no solamente con los usuarios



sino también con su personal; la comunicacion institucional interna bien sea
horizontal o vertical, promueve la participacion, integracion y la convivencia
en el marco de la cultura organizacional, en donde cobra sentido el ejercicio

de funciones y el reconocimiento de las capacidades individuales y grupales.

Es importante destacar que cuando las personas se unen por un fin
comun, también pueden surgir ciertas diferencias por la diversidad de
personalidades; al respecto Chiavenato (2002), asevera que “las diferencias
individuales hacen que cada persona posea caracteristicas propias de
personalidad, aspiraciones, valores, actitudes, y motivaciones, sujeto a la

influencia de variables” (p. 54).

Lo expresado anteriormente, deja claro, quienes integran las
organizaciones tienen una personalidad definida por sus valores y culturas,
las cuales se diferencian de los demas, ya que ellos llegan a las instituciones
con sus propias formas tanto de actuar como de creer, pero es
responsabilidad del gerente debe buscar la manera de lograr los objetivos
sacando el mayor provecho de las caracteristicas individuales del personal y
colectivas, para ello es fundamental establecer relaciones de armonia, de

respeto, de solidaridad, de compafierismo, entre otros.

Atendiendo a lo expuesto, existen varios factores que influyen en las
relaciones interpersonales desde el punto de vista emocional y afectivo, entre
ellos se pone de manifiesto la falta de comunicacion y motivacion por
carencia de estrategias inadecuadas, muy pocos cooperativos para secundar
los objetivos de un grupo u organizacion, ademas de las condiciones fisicas y
ambientales del empleo, salarios deficiente, carencia de beneficios,
incumplimiento de politicas de la empresa, clima organizacional
desfavorable, con llevando todo esto, que el empleado tenga una capacidad

limitada en su trabajo. En el caso especifico de las empresas publicas del



Estado no escapa de esta situacion, el proceso de interrelacion de las
relaciones interpersonales presenta fallas que afectan de manera negativa a
la motivacion al trabajo, carecen de compromiso organizacional, asumen
conductas pasivas, poca integridad y comportamiento ético, no hay liderazgo
ni flexibilidad para adaptarse a los cambios, carecen de autocontrol de las
emociones, trayendo como consecuencia, presencia de conflictos laborales,
incumplimiento y escasa productividad de las actividades asignadas, la
orientacion del servicio prestado no es eficiente y ausencia de innovacion a

las nuevas ideas, enfoques e informacion.

De la situacién antes planteada no escapa el comportamiento del
personal que labora en la unidad maovil de cedulacion MF085, del SAIME
Metropolitano, quienes presentan dificultad para comunicarse, conflictos
entre los compafieros, retardos en sus actividades, inestabilidad de las tareas
a realizar y toma de decisiones en los mencionados operativos que se
reflejan en un clima de discordia en el personal, que afectan la informacién a
los usuarios provocando reclamos a los funcionarios lo que genera un estado
de estrés y agotamiento que repercuten en la eficiencia del trabajo en estos

operativos. De la problematica planteada surgen las siguientes interrogantes:

¢Cudles son los factores que intervienen en las relaciones

interpersonales del talento humano de la movil de cedulacién MF0857?

¢, Cuadles son las caracteristicas de personalidad del talento humano en

la movil de cedulacion MF085?

¢Cuales son los componentes principales de las actitudes

desempefiadas por el talento humano de la mévil de cedulacion MF085?

¢, Sera necesario determinar los mecanismos para la optimizacién de las

relaciones interpersonales en la movil de cedulacién MF085?



Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Analizar la influencia de las relaciones interpersonales como principio
de gestion y ética del desemperio laboral del talento humano en la Unidad
Movil de Cedulacion MF085.

Objetivos Especificos

Identificar el tipo de factores que intervienen en las relaciones

interpersonales del talento humano de la mévil de cedulaciéon MF 085.

Determinar las caracteristicas de personalidad como principio de gestion

y ética del talento humano en la mévil de cedulacion MF085.

Describir los componentes principales de las actitudes desempefiadas

por el talento humano de la Movil de cedulacién MF085.

Establecer los mecanismos para la optimizacion de las relaciones
interpersonales como principio de gestién y ética del desempefio laboral en la

unidad de cedulacion MF085 mediante un plan de accion.

Justificacion de la Investigacion

El ser humano tiene necesidades sociales que tratan de satisfacer en
su lugar de trabajo y obtienen satisfaccién por el hecho de pertenecer a los
grupos, son sensibles a las incitaciones, normas, consignas entre otras, que
provienen de dichos grupos o diversas circunstancias como la evaluacion,
contribuyendo a hacer cada vez mas problematico el control de lo que seria

la parte social de las organizaciones.



Sin embargo, el no tener buenas relaciones dentro del grupo puede
traer conflictos en las personas, en los centros de trabajo, en la universidad y
hasta en la convivencia familiar misma, por otra parte es de suma
importancia saber que tener una buena relacion interpersonal incidira en
diversos aspectos en el desenvolvimiento de cualquier empresa ya sea de

servicios o0 manufacturera.

De aqui se puede inferir que para que haya buenas interrelaciones es
necesario un proceso de comunicacion fluido y claro, ya que, a través de este
se transmiten datos, ideas y actitudes que constituyen la base para el
entendimiento o acuerdo comun; por esta razon es importante determinar y
estudiar aquellas que representan las relaciones interpersonales como
relaciones de amistad, liderazgo, trabajo en equipo y rechazo, de aqui la
importancia de la presente investigacion que busca determinar la influencia
de las relaciones interpersonales en la Unidad Moévil de Cedulacion MF085,
que es un ente encargado de satisfacer a un sin numero de usuarios que por
diversas causas se les dificulta dirigirse a la oficina SAIME Metropolitano y
gue ademas con esta movil se contribuye a disminuir la alta demanda en la

oficina principal.

En este mismo orden de ideas, es relevante reconocer que las
relaciones humanas es un elemento clave dentro de toda organizacién; por
ello, es pertinente que sus integrantes mantengan una interrelacion basada
en principios de ética, comprension mediante un proceso de comunicacion
fluido, eficaz, dindmico e interactivo en lo que a intercambio de informacion y
uso de la misma se refiere para garantizar que los objetivos y propdésitos
institucionales se logren. Sin ella, seria imposible que los miembros de la
organizacion, conozcan lo que hacen sus compafieros, que los gerentes
den instrucciones y que se produzcan oportunidades cooperativas, ya que sin
el intercambio de informaciéon se hace casi imposible que las personas

participen.

10



Desde el punto de vista tedrico, se justifica este estudio porque permite
profundizar los conocimientos acerca de las relaciones interpersonales y su
influencia en la eficiencia de las actividades, y por ende de la sociedad
académica que contribuye a establecer nuevos mecanismo para mejorar el
comportamiento humano de la institucion; de igual manera puede servir de
base para futuras planes de mejoramiento académico. Ademas como un
aporte valioso para promover las relaciones personales, siendo que las
personas son el factor primordial en toda organizacion y para poder obtener
satisfactoriamente los objetivos y metas planteadas se debe tomar en cuenta
que exista una buena interaccién entre los miembros de la misma, ya que,
esto permitira tener trabajadores agradados y motivados con su trabajo,
puesto que se sienten tomados en cuenta y se identifican con sus

compafieros y por ende con la institucion.

Relevancia Practico Institucional, parte de la valoracion que debe dar
cada uno de los miembros segun su jerarquia y cargo laboral, al asumir otra
actitud en su desempefio, esto indica mantener un buen nivel en las
relaciones interpersonales y el clima organizacional; para que tomen
decisiones de mejora de los aspectos deficientes y reforzar los positivos. Es
preciso sefialar que la forma de gerencia comun, es vertical, estos deben
hacer un cambio de actitud en el momento de girar instrucciones, ser
amables, y tomar en cuenta los factores como las interrelaciones que influyen

directamente en el logro eficaz de las actividades.

Desde el punto de vista metodoldgico en la presente investigacién se
disefiaron las técnicas e instrumentos adecuados para la recoleccion de la
informacion que permitié confirmar la problematica estudiada, asimismo sirve
de antecedente para otros estudios que tengan relacion con este topico, por
otro lado, favorece a la investigadora para la toma de decisiones en la

elaboracion de conclusiones y recomendaciones.

11



Ahora bien en lo social, beneficia a los usuarios y las comunidades
adyacentes en general por contar con una mévil de cedulacién con un trato
amable, una comunicacion clara y precisa, asi como eficiencia en el proceso
de cedulacién, que por ende repercutird en la imagen institucional, de igual
manera los empleados podran contar con un ambiente laboral arménico, bajo
valores de respeto, tolerancia y trabajo en equipo que son algunos de los

paradmetros mas importantes dentro de cualquier organizacion.

Alcance y delimitacion de la investigacion

Alcances

La presente investigacion podra proveer de informacion sobre las
relaciones interpersonales, que es un aspecto determinante dentro del
campo laboral sobre todo cuando se trata de un servicio publico con un gran
namero de usuarios como es el caso del SAIME Metropolitano. Los
resultados podran ser aplicados a las sucursales regionales con las

adaptaciones pertinentes segun su estructura.

Delimitaciones

Geogréfica el trabajo de investigacion se inserta en el municipio
Libertador estado Mérida en la Unidad Movil de Cedulacion MF085 vy
Temporalmente se realiz6 desde el mes de Septiembre 2017 a septiembre
afio 2018 aproximadamente. Dentro del marco de la presente investigacion el
tema se delimita en el manejo de las relaciones interpersonales bajo la
Tematica: influencia de las relaciones interpersonales en el desempefio

laboral del talento humano.

La linea de investigacion del presente trabajo se encuentra dentro de la
Gestidn Funcional cuyas areas temdticas son la empatia y la sinergia

laboral. Al respecto la empatia es la capacidad de percibir, compartir y

12



comprender lo que otro puede sentir, es decir, el interés, el respeto hacia el
otro, esta empatia es fundamental para que existan buenas relaciones
interpersonales y por supuesto debe haber una sinergia que es un
intercambio entre los trabajadores, una correspondencia hacia el otro, estos
factores estdn estrechamente vinculados ya que si existe empatia habra
sinergia. A nivel institucional es indispensable que exista empatia entre los
comparferos de trabajo y también entre trabajadores y jefes, ya que esto
permite contar con un ambiente agradable y ameno y por ende incidira de
manera positiva en el logro de los objetivos planteados por la organizacion,
es decir, la movil de cedulacién 085, aumentara su productividad y realizara

su trabajo de manera eficiente.

13



CAPITULO I

MARCO TEORICO

En esta parte de la investigacion se incluyen los soportes teoricos,
conceptos y proyectos que por su naturaleza tienen relacion con la tematica
planteada. La revision bibliografica permitio a la investigadora encontrar
conceptos, modelos y experiencias de otros investigadores, 1o que permitié
fundamentar, describir y sugerir soluciones a la problemética planteada. Por
tanto, fue necesario realizar una exploracion exhaustiva para seleccionar las
teorias y los trabajos de investigacién que tienen relacién con el estudio. En
tal sentido, Carrera y Vazquez (2007) menciona “el marco tedrico es el
compendio de una serie de elementos conceptuales, teorias y proposiciones
generales dentro de las cuales se enmarca el problema” (p.61), lo que quiere
decir, que esta parte de la investigacion contiene las bases tedricas,
proposiciones e investigaciones previas que sustentan lo aqui escrito, bases

legales y la unidad de analisis.

Antecedentes de la Investigacion

Al elaborar la investigacion se tomaron en cuenta trabajos
relacionados con la misma, porque todo estudio debe contener datos y
conocimientos precisos que lo orientan y ademas, sirven de apoyo 6 soportes
tedricos, constituyendo el deber ser del trabajo de investigacion para efectos
del mismo, al respecto Chavez (2005), afirma que: “conceptualmente los
antecedentes de la investigacion es el analisis critico de otras investigaciones
que guardan relacion con el problema en estudio” (p.105). Después de

revisada bibliografica respectivo en estudio se hace mencién de algunos
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resultados en investigaciones realizadas por otros autores, debido a su

importancia sustentan el marco teérico de la presente investigacion.

En este orden de ideas, se presenta el trabajo de investigacion
realizado por Garzén (2017) titulado “Relaciones Interpersonales y su
influencia en la Rotacion del Personal del Departamento de SuppyChain;
para optar al Magister de Administracion de Empresas con Mencion en
Gerencia de Calidad y Productividad. Se plante6 como objetivo general
indagar la influencia que tienen las relaciones interpersonales en la rotacion
del personal administrativo del &rea de SuppyChain de una empresa privada

del sector farmacéutico de la ciudad de Quito.

En relacién a la metodologia utilizaron un enfoque cuantitativo de tipo
correlacional con disefio no experimental. La poblacién y muestra fue de 12
trabajadores. La técnica la encuesta y como instrumento el cuestionario. La
validacion la realizo expertos en la carrera de psicologia organizacional, para
el proceso de confiabilidad se hizo con el programa SPSS, dando como

resultado que el instrumento fue valido y confiable.

Como resultado del diagnéstico arrojo que en el Ecuador no existe
leyes generales ni propuestas o proyectos de implementacion para mejorar el
clima laboral, asi como las relaciones interpersonales estén incrementando el
nivel de rotacion del personal, por lo tanto es necesario crear un proyecto de
intervencion personalizado para la empresa centrandose en el departamento
de SupplyChian, mejorando asi el clima organizacional y las relaciones
interpersonales entre los colaboradores y esto disminuira el nivel de rotacién

del personal.

Este estudio tienen relacién con esta investigacion, porque sirve de

aporte desde el punto de vista de los resultados, afirmando que las
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relaciones interpersonales influyen negativamente en el clima organizacional
de una empresa, por lo que se ve la necesidad de emplear estrategias que
fortalezcan las mismas. Es decir, existe debilidades en el desarrollo de la
capacidad que tiene cada persona de socializarse entre ellos en las diversas
circunstancias y situaciones que viven en el trabajo. Sin embargo, es
importante, que en la actualidad en los diferentes espacios laborales juega
un papel importante, en vista que casi en la mayoria se trabaja en equipo
donde la comunicacion es fundamental para lograr el éxito en todas las
actividades. Es de vital importancia en el &mbito laboral fomentar las buenas
relaciones interpersonales, esto se logra trabajando el respeto mutuo, para
que todo funcione adecuadamente, es necesario usar un lenguaje y
expresion corporal adecuados, con todos los comparfieros de trabajo sin

establecer diferencias discriminatorias.

Asimismo, se presenta el trabajo de Beiza (2012) titulado “Las
Relaciones Interpersonales como herramienta esencial para optimizar el
Clima Organizacional. La investigacion tiene como objetivo analizar las
relaciones interpersonales de los docentes de la Escuela Basica Nacional
“Creacion Chaguaramos II” como herramienta esencial para optimizar el
clima organizacional. Fue una investigacion de tipo descriptiva con disefio de
campo. Debido a que la poblacion es finita, se utilizo técnica de muestreo, ya
que se compone por dos estratos que estuvieron conformada por los 22
docentes de la Escuela Basica Nacional “Creacion Chaguaramos II” teniendo
como muestra 13 estudiantes que representan un 59 por ciento de la

totalidad de la poblacion.

Para recolectar la informacién se utiliz6 la técnica de la encuesta, el
instrumento el cuestionario. El cuestionario se someti6 a la validez de
constructo, contenido y juicio de expertos. La confiabilidad fue calculada por

medio de la formula de Alpha de Cronbach obteniendo 0,91 e indicando que
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el instrumento en cuestidon se encuentra en el rango de muy alto en cuanto a
confiabilidad. El resultado del diagnéstico arrojo6 que los docentes no
manejan las relaciones interpersonales como una herramienta que mejore y
optimice el clima organizacional, es por ello que en el plantel se dificulta el
trabajo en equipo y los docentes carecen de aspectos que estimulen un clima
organizacional afable, tales como la disposicion y motivacion.

El autor llegb a la conclusién, que los factores que intervienen en las
relaciones humanas e interpersonales de los docentes de las Escuela Basica
Nacional “Creacion Chaguaramos II” son las actitudes, empatia, emociones y
otros, estos aspectos intervienen pero, de manera negativa y dificultan las
relaciones laborales, esto se pudo evidenciar con los resultados obtenidos
donde méas de la mayoria de los docentes reconocieron y manifestaron,
trabajar mejor de forma individual mas no en colectivo, ya que, hay muy poca
disposicion al trabajo cooperativo y por ende no hay un ambiente de trabajo
idoneo para tal fin, destacando los aspectos negativos que intervienen en las
relaciones interpersonales de los docentes en el ejercicio de sus funciones

dentro del plantel.

Recomendando que se deba tomar en cuenta las relaciones
interpersonales como una herramienta esencial para mejorar la atmosfera
colectiva que se maneja dentro de la institucion cuando el grupo de trabajo
es sometido a normas, leyes, problemas de la vida cotidiana, entre otros, ya
que, esta tiene una influencia decisiva en el clima organizacional que se
obtendra. De igual manera disefar, planificar, ejecutar y evaluar programas,
talleres, convivencias y charlas acerca de la importancia de las relaciones
personales y su influencia en el clima organizacional, con el fin de promover
en los docentes cambios de actitud y conductas, que propendan a un optimo
clima organizacional en la institucion. Por otro lado, promover en la institucion

situaciones que posibiliten la liberacién de emociones, conflictos, diferencias
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entre el grupo docente y el tren directivo, que limitan a los mismos y lograr
asi, solventar estas situaciones y mejorar el clima organizacional de la

institucion.

La investigacion sefialada anteriormente tiene relacion directa con este
estudio confirmandose como las relaciones interpersonales influye
negativamente en el clima organizacional y en el desempefio laboral, porque
los trabajadores se limita hacer sus funciones; es decir el trabajo es
individual, no hay trabajo colectivo, poco fluidez en el proceso comunicativo,
ejecutando una gerencia autoritaria y explotadora, descartando el
intercambio de ideas y la delegacion de funciones, como equipos de trabajo,
lo cual no va a coadyuvar a que se dé un clima organizacional favorable en
funcién de los objetivos establecidos a nivel institucional. De alli, que es
fundamental sensibilizar a los gerentes para que manejen las inteligencias

emocionales.

En este mismo orden de ideas, Antinez (2015) presento su trabajo de
investigacion titulado “El clima organizacional como factor clave para
optimizar el rendimiento laboral de los empleados del area de caja de las
agencias de servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay,
estado Aragua”. El objetivo general fue explicar el clima organizacional como
factor clave para optimizar el rendimiento laboral de los empleados del area
de caja de las agencias de servicios bancarios Banesco ubicadas en la
ciudad de Maracay, estado Aragua, para lo cual fue necesario diagnosticar
los factores que determinan actualmente el clima organizacional, determinar
el nivel de rendimiento y analizar los factores clave del clima organizacional

gue interfieren en el rendimiento de los empleados.

Tedricamente, se orientd en los conceptos de clima organizacional,
factores del clima organizacional, rendimiento laboral y evaluacion del

desempenio.
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Metodolégicamente, utilizd la modalidad de investigacion de campo, de
tipo descriptiva, con base documental. La poblacion fue censal y estuvo
integrada por las personas que laboran en el area de caja de las agencias de
servicios bancarios Banesco ubicadas en la ciudad de Maracay del estado
Aragua, quedando conformada por treinta (30) participantes. La técnica de
recoleccion de la informacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario,
la validez de contenido y a la confiabilidad Alfa de Cronbach que fue igual a
0,88. Concluye los empleados objeto de investigacion estan parcialmente
motivados ya que a pesar de que cuentan con tecnologia, organizaciéon y
disponen de las herramientas necesaria para el trabajo en equipo, la
remuneracion que perciben no es suficiente para cubrir sus expectativas, lo
cual hace del aspecto econdémico un factor generador de insatisfaccion. Se
recomienda aplicar el modelo salarial de las 3R (remuneracion, recompensa

y reconocimiento).

Este trabajo tiene relevancia porque se evidencia que el clima
organizacional es una de las partes mas importantes de una empresa y algo
gue pueden corregir los gerentes empresariales, quienes estan en el deber
de mantener contentos a los colaboradores para que se sientan motivados y
puedan desempefiar sus labores satisfactoriamente. Ademas aporta
contenido y recomendaciones significativas que contribuyen a mejorar las
relaciones interpersonales favoreciendo de manera directa el clima

organizacional como las funciones laborales.

Bases Teoricas que sustentan la Investigacion

Las Relaciones Interpersonales en una Organizacion

Es importante que en una empresa las relaciones interpersonales sean
satisfactorias, porque esto permite el logro de los objetivos, por tanto, el

aprendizaje, la comunicacién y las relaciones interpersonales se han
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convertido en los elementos determinantes del éxito o del fracaso de la vida
laboral. En consecuencia, en las organizaciones deben darle importancia a
las caracteristicas y elementos que influyen significativamente en la gestion
empresarial. La gestion del conocimiento solo es posible con unos canales
de comunicacion efectivos y con la aceptacion plena de lo que significa
compartir y el colaborar. En este sentido, Ongallo (2007) sefala:

La nueva fuente de riqueza no es material; es la informacién, el
conocimiento aplicado al trabajo para crear valor. Hoy, la creacion de
riquezas es un hecho mental. Una empresa o una organizacién que trate de
aumentar su desarrollo, debe hacer crecer su capital intelectual, su nivel de
comunicacién y manejar con inteligencia las relaciones interpersonales para

que desarrollen la capacidad de compartir y colaborar (p. 10).

Considerando lo sefialado por el autor, se puede decir, que las
empresas deben abordar los elementos que forman parte del sistema de
control de gestion empresarial; y entre ellas es necesario apoyarse
fuertemente en las relaciones interpersonales. En vista, que estas sirven de
vehiculo de transferencia y consolidacion de valores favoreciendo el
desarrollo de la jornada laboral, y previniendo con esto los posibles
conflictos.

Asumiendo asi, un compromiso personal con el éxito y espiritu de
colaboracion. Por tanto, la gestion de las relaciones interpersonales implica
centrar la atencién en controlar a las personas, estimular la comunicacion y la
escucha activa, gestionar la realimentacion, ademas de controlar las
relaciones negativas. Su explicacion, desde la colaboracion, del cuidado de
las relaciones interpersonales y desde su promocién sera un buen principio
para la instauracion de pequefios cambios que sumados, pueden configurar

un nuevo contexto. Al respecto Wiemann (2011) sefiala “Las relaciones
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interpersonales competentes son fruto de una comunicacion apropiada y
eficaz. Estos dos elementos necesarios para la comunicacion competente

colaboran entre si para crear satisfaccion en la relacion”. (p.16).

Por tanto, las relaciones en el trabajo funcionan cuando satisfacen las
necesidades basicas (afiliacion, control y logro de las metas) y las de los
comparferos, amigos, entre otros. No hay ningun limite a la cantidad de
afiliacion que cada persona puede dar y recibir en sus relaciones
interpersonales, de alli, que se puede iniciar un circulo vicioso de
comunicacién positivo desencadenando un intenso ciclo de buenos
sentimientos y actitudes positivas. El afecto y el respeto van de la mano para

mostrar cOmo se siente, uno respecto al otro.

En relacion al control es limitado, este debe ser divido entre los
comunicadores, pero esto dependera de quien disponga de informacion
privilegiada o tenga experiencia en un tema, por lo general ejercera mas
influencia en la relacion. Ademas de todo lo anterior, no se puede ocultar que
ninguna organizacion puede alcanzar el éxito sin cierto grado de compromiso
y esfuerzo de sus miembros, sobre todo en el mundo que se vive hoy, donde
los retos de competitividad, intensificados por la globalizacion de los
mercados, obligan a las empresas a aprovechar al maximo la iniciativa y
creatividad de todos sus colaboradores. Y como consecuencia, la empresa
debe permitir a los trabajadores satisfacer sus necesidades personales
mediante el logro de un adecuado equilibrio entre contribuciones y

compensaciones.

En efecto, el proceso de comunicacion es imprescindible en cualquier
organizacion, es el medio mas constante en los individuos y en el desarrollo
del trabajo, por ello, es conveniente fomentar su eficacia para alcanzar los

objetivos empresariales. Una comunicacion eficaz por si sola no es garantia
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de beneficios, ya que hay otros factores, pero una comunicacion deficiente
incide negativamente en su consecucion; por tanto, los empleados forman
parte de un grupo de interaccion colectivamente o individualmente, en este

caso se da una conducta intergrupal.

En vista que las organizaciones deben implementar un conjunto de
acciones, es fundamental aplicar estrategias para la creacion vy
mantenimiento de las buenas relaciones con y entre sus miembros, a través
del uso de diferentes medios de comunicaciébn que los mantengan
informados en su trabajo hacia el logro de los objetivos organizacionales,
para que asi el mensaje emitido interna y externamente llegue de forma
satisfactoria, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones, a proyectar

una imagen favorable o a promover el servicio o producto.

En consecuencia, la comunicacion interna y externa debe estar
perfectamente sincronizadas y alineadas hacia un objetivo comun, es una
manera muy extendida de comprender a la cultura como un conjunto de
significados compartidos que proporcionan un marco comun de referencia vy,

por lo tanto, patrones similares de comportamiento.

En esta perspectiva, en la organizacion, los medios de transmision y
reforzamiento de la cultura, ademas de las conceptuales (transmision verbal,
tanto oral como escrita, de la mision, vision, valores, creencias y principios
conductuales), comunicarse bien es responsabilidad de todos, si bien
algunos deben jugar un rol mas importantes en este sentido por la posicién
gue ocupan o por la informacion que manejan. Por tanto, el desarrollo de las
habilidades de comunicacion de las personas, en los distintos niveles y areas
de trabajo, se ha vuelto una prioridad, sobre todo ahora que las empresas
estan viviendo cambios fundamentales. Al respecto, Andrade (citado por

Antanez, 2015) sefiala que la responsabilidad de la funcion de la
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comunicacién organizacional se detalla en el Modelo de las cinco ies (p.57)

que a continuacion se describen:

01.- Utilizar diferentes herramientas de Investigacion tanto para diagnosticar
al inicio del proceso la situacion existente en materia de comunicacién en la
organizacion, como para evaluar, al final del mismo, los resultados obtenidos
con los esfuerzos de mejora. Es importante que las acciones que se
emprendan para facilitar el proceso de comunicacion este sustentadas, hasta
donde sea posible, en informaciobn acerca de como se estd dando
actualmente este proceso; cuales son las fortalezas, debilidades, los
problemas y las areas de oportunidad existentes; cuan satisfechos se sienten
los empleados internos con la informacion que reciben; como estan
funcionando los medios institucionales, que aceptacion y credibilidad tienen y
cuales son las cosas que la organizacion necesita compartir con sus
colaboradores. Una vez implantados los programas, acciones y medios
tendientes a reforzar los aspectos positivos a solucionar problemas y a
cumplir los objetivos fijados en materia de comunicacion, hay que saber en

qué grado se logré lo que se pretendia.

02.- Propiciar la Identificacion de los colaboradores con la organizacién y, por
tanto, el orgullo y el sentido de pertenencia. Esto se lleva a cabo,
principalmente difundiendo los elementos de la cultura corporativa (mision,
vision, valores) que hacen que las personas encuentren sentido y direccion, y

una serie de principios conductuales que orienten su accion y sus decisiones.

Otra forma de hacerlo es a través del uso de simbolos que propicien
gue los colaboradores de la organizacion se vean reflejados y representados
por ellos, y se reconozcan como miembros de la comunidad que tiene una
cultura compartida y objetivos comunes. Estos identificadores pueden ser
logos, figuras, personajes, frases, colores, sonidos u otros elementos que

muchas veces se dirigen mas a la emocion que a la razén. En resumen, la
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identificacion busca reforzar la cultura de la empresa, generar o mantener el
orgullo de pertenencia y desarrollar identificadores o elemento simbdlico para

estimular al personal en general.

03.- Propiciar que todas las personas que integran a la organizacion reciban
informacion relevante, suficiente, confiable y oportuna sobre el entorno y
sobre el trabajo. Son muchos los aspectos que los colaboradores necesitan
saber para sentirse parte de la organizacion y para desempefiar
efectivamente sus actividades. La comunicacion organizacional tiene una
doble responsabilidad en este sentido: por un lado, en realidades y no en
ficciones, en rasgos reales y no en meras apariencias. En esta linea, se
busca la consistencia entre los mensajes que se envian en la organizacion a
través de una gran cantidad de medios (desde los tradicionales hasta
algunos que no aprecian como las conductas, principalmente los lideres
formales). En resumen, crear una percepcion favorable de la organizaciéon
entre sus colaboradores y asegurar la consistencia entre los mensajes

enviados por los medios.

Considerando los elementos del modelo, en una empresa es necesario
gue tomen conciencia de la importancia y la complejidad del proceso de
comunicacién; porque mayormente los problemas son ocasionados por una
conversacion deficiente, por tanto, todo lo que ocurre, desde el trabajo diario
hasta las relaciones debe ser en términos de comunicacién; esto permite la
relacion con los demas, aprender a trabajar, estar informado de lo que esta
sucediendo alrededor, conocer politicas y procedimiento de la direccion y
dirigir equipos, entre otros. Cabe destacar que se debe manejar las
diferentes maneras de comunicacion (oral, escrita, gestual y por iconos) pero

de forma adecuada.

Pero también es necesario que las organizaciones apliquen estrategias

motivacionales, para que el personal tenga éxito, tenga intereses personales
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y empresariales. Si la empresa quiere que los trabajadores, presten atencion,
su entusiasmo y su entrega personal (motivacion), tiene que conseguir
integrar los objetivos empresariales con los objetivos individuales de cada
trabajador. El empleado trata de satisfacer en la organizacion necesidades
de toda indole y se integrard en la medida en que esta se preocupe de
satisfacerlas, no solamente de pagarle. Pero si una persona no esta
interesada en su tarea, la rechazara automaticamente, acudira con desgano
y no le dedicara toda la atencion que merece. Por el contrario, aquellos
empleados identificados con sus actividades emprenderan su funcién con

mas ilusién y energia.

En esta perspectiva, para lograr una buena motivacion laboral se debe
conocer con profundidad los factores vinculados con las necesidades
humanas. Este elemento es la mejor arma para potenciar el rendimiento de
los colaboradores. Por tanto, la empresa debe centrarse a buscar aquellos
factores que verdaderamente motivan positivamente a los trabajadores en el
lugar que labora. Se trata de averiguar las relaciones entre satisfaccion-
insatisfaccion en el mismo y toda aquella serie de elementos que afectan a la

organizacién y al trabajo, a fin de modificarlos en la direccion deseada.

En este orden de ideas, Martinez (2016:40) sefiala los factores, entre
ellos el reconocimiento (un elogio, una alabanza, una cortesia, entre otros),
logro (implica un cierto éxito, la realizacion acertada de un trabajo y un
conocimiento de los resultados del mismo), posibilidad de desarrollo
personal, promocion (cambio real en el status o posicibn en la escala
jerarquica), salario, relaciones interpersonales (con superiores, subordinados
y con iguales), supervision técnica, responsabilidad, politica y administracion
de la empresa, condiciones de trabajo, trabajo en si mismo (fuente de
satisfaccion o insatisfaccién laboral), vida privada (aspectos de la vida del

sujeto que de alguna manera influye en las actitudes laborales del mismo).
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Algunos de estos factores determinan sentimientos de gran
satisfaccion, estos se denominan motivadores, puestos que son efectivos
para motivar al trabajador a efectuar un esfuerzo y un desempefio superior.
Por otro lado, (ob.cit) la motivacion humana distingue tres clases de
motivaciones, extrinsecas, intrinsecas y trascendentes. Esta distincion se
apoya en la observacion de que toda accién humana se realiza en un

entorno. Las motivaciones son:

Motivacidn extrinseca: el sujeto se mueve por las consecuencias
que espera alcanzar. Por ejemplo el salario, debido a la reaccién
del entorno en virtud de la accién ejecutada. Motivacion intrinseca:
el sujeto se mueve por las consecuencias que espera que
produzca en el la accion ejecutada. Por ejemplo, la satisfaccion
por un trabajo bien hecho. Motivacién Trascendente: el sujeto se
mueve por las consecuencias que espera que produzca su accion
en otro u otros sujetos presente en su entorno. Por ejemplo, la
utiidad que puede proporcionar su ayuda a un colega en
dificultades. (p.54).

Estas tres motivaciones se encuentran presentes en todas las
personas, aunque en proporciones distintas. Sin embargo, cada una de ellas
tiene distinta calidad. No es lo mismo ser movido a una accién por motivacion
extrinseca, intrinseca o trascendente. La motivacién aumenta los resultados,
provocando satisfaccion y esto proviene de la organizacion global de los

medios disponibles.

RESULTADOS

Figural: La direccion de la motivacion empresarial.
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Hay que activar los mecanismos de motivacion para favorecer los
comportamientos, generadores de resultados; en vista que la situacion del
pais en casi la totalidad de las empresas ha llevado a que la mayoria de los
trabajadores apenas hacen lo minimo para justificar su empleo, ocasionando
una fuerte pérdida de ética laboral, sueldos que no pueden cubrir sus
necesidades bésicas.

En consecuencia, la motivacién significa la habilidad de la empresa
para crear un entorno en el cual los empleados puedan y estén dispuestos a
manifestar esas respuestas que se desean y a trabajar para conseguir el
cumplimiento de las metas de la organizacion. Por otro lado, la calidad de los
jefes, asi como la amistad y el respeto de los compaferos se consideran
elementos importantes que contribuyen al elevado nivel de motivacion de los

trabajadores.

Por tanto, para que una organizacién trabaje como debe ser es
necesario respetar el principio de igualdad, hacia la consecucion de la
flexibilidad equilibrada que asumida laboralmente resulta plenamente
compatible en la iniciativa empresarial, y en la medida que la empresa

satisfaga las expectativas de los empleados, entre ellas:

Conocimientos de los objetivos de su departamento y posibilidad de

participar en su elaboracion.

Conocimiento de las expectativas de la empresa respecto del empleado

y conocimiento de los criterios bajo que sera evaluada su actuacion.
Delegacion suficiente sin dejar abandonado al trabajador.

Oportunidad de desarrollo en la organizacion. Conocimiento de las
propias posibilidades de promocién, asi como saber qué hacer para

conseguirla.
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Relaciones interpersonales fluidas con el superior inmediato, dialogo.
Recibir informacion que le permita ser eficaz y eficiente.
Recibir reconocimiento.

Percepcion de una retribucion basada en la equidad interna y externa,

proporcional a su desempefio.

De alli, que la motivacién es la accidbn encaminada a impulsar el
comportamiento de otras personas en una determinad direccién que estima
como conveniente. Es decir, que lo gerentes deben motivar a sus
subordinados haciendo cosas que esperan satisfacer estos impulsos y

deseos e induzcan a actuar de forma deseada.

Al respecto, Garcia (2004) sefiala que la motivacion va mas alla de una
motivacion empresarial, hay elementos basicos que motivan la conducta del

individuo, ellos son:

Las necesidades: los requisitos para la supervivencia y el
bienestar del individuo. Los valores: los cuales guian la accion
hacia la satisfaccion de las necesidades; varios valores pueden
satisfacer una necesidad y varias necesidades pueden estar
satisfechas por un mismo valor. Las metas: tienen el mismo
significado que los valores pero son mas especificas, son el
estado final al que tiende la accién. Las emociones: son el
resultado de comparar los valores y las metas con las acciones o
sus resultados; cuando la comparacion es favorable la emocién es
positiva y si es desfavorable, negativa. (p.30).

En consecuencia, esas necesidades mas acuciantes a las que deben
enfrentarse todas las organizaciones, la inteligencia emocional tiene que
desempeiiar un importante papel a fin de satisfacer las necesidades de sus
empleados. A la hora de los cambios los lideres tienen que ser conscientes y

manejar sus propias sensaciones para actuar y poder ayudar a los
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trabajadores que lidien con las reacciones impulsivas antes determinadas
situaciones, dicho de este modo le permite afinar las instituciones mas
acertadas y utiles a la hora de tomar decisiones dificiles. Por tanto, la
inteligencia emocional influye en la eficacia organizativa en el desarrollo del
talento, trabajo en equipo, compromiso, estado de &nimo y salud del
trabajador, innovacion, productividad, calidad de servicios, entre otros. En
este caso, segun Gonzalez (2006) el proceso se vuelve a iniciar y habra que

buscar una nueva conducta que permita satisfacer las necesidades (p.23).

En efecto, en el proceso de motivacion hay dos variables a las cuales
hay que prestar atencion: las necesidades y los resultados que se desean
obtener. Dentro de las necesidades se puede nombrar las fisiol6gicas
(hambre, sed, abrigo, entre otras), seguridad (orden, estabilidad, entre otras),
sociales (agrupacion, organizacién), de consideracion y estima (poder,
respeto, admiracion, entre otras) y de autodesarrollo del propio potencial
(éxito laboral, reconocimiento, aprendizaje, etc.). Mientras que los resultados
pueden ser intrinseco y extrinsecos. Por ultimo, resulta altamente motivador
para el trabajador recibir informacién sobre la calidad de su rendimiento. Esta
retroalimentacion debe ser frecuente para que se logren las mejoras

necesarias (Tabla 1).

Tabla 1
Aspectos relevantes para la motivacion y la satisfaccion

Motivadores extrinsecos o del entorno Motivadores intrinsecos o del contenido

v" Medio ambiente fisico y tecnolégico. v' Caracteristicas de la Tarea: Interés,
v Horarios. Variacion, Significacion, Globalidad.

v’ Salario. v Autonomia.

v’ Estabilidad del puesto de Trabajo. v' Oportunidades de utilizacion de
v' Posibilidades de decision sobre el propio conocimientos, habilidades y destrezas.
trabajo. v' Retroalimentacion.

v" Oportunidades de promocién y ascenso.
v" Ambiente social.

Nota: Aspectos relevantes para la motivacion y la satisfaccion. Acosta,
Aguayo y otros (s/f).
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No obstante, el liderazgo influira en la efectividad de las funciones del
talento humano, al ayudar a los miembros de la organizacibn a que
aumenten su inteligencia emocional proporcionando modelos y estrategias
que contribuyan en el individuo a valorar sus competencias, que sean
conscientes de sus habilidades y limitaciones, busquen retroalimentacion y
aprendan de sus propios errores, y sepan donde necesitan mejorar y como

trabajar con sus otros compafieros que cuentan con virtudes superiores.

Es importante destacar, que cada empresa crea a través del tiempo una
serie de condiciones laborales relativamente estables que le son
caracteristicas y las cuales afectan el comportamiento de sus integrantes.
Entre ellos esta el clima organizacional, pero esto depende de la forma como
los trabajadores perciben los atributos especificos de la empresa. En este
sentido, Castillo (2006) seiala:

El clima constituye la personalidad de una organizacion y
contribuye a la imagen que esta proyecta a sus empleados e
incluso al exterior. EI administrador y el asesor especialista deben
ser capaces de analizar e interpretar eta personalidad para poder
planear la intervencién (p.50).

Por ello, la mediacién del clima organizacional refleja la opinion que
sobre las condiciones caracteristicas de cada empresa, tienen sus
trabajadores; por tanto, este es un elemento que suministra informacion
valiosa para detectar las posibles causas de los problemas de personal que
presenta la empresa. De alli, la importancia que haga un diagnostico porque
esto permite evaluar las fuentes de conflicto e insatisfaccién, al mismo tiempo
sirve para predecir problemas criticos como ausentismo, rotacion,
desempeiio laboral y actitud sindical. De esta manera, la empresa asume
una situacion adecuada para disefiar programas de sensibilizacion y
capacitacién en cuanto a relaciones interpersonales que conduzca a mejorar

las condiciones presente y consecuentemente la conducta laboral de sus
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trabajadores, orientado hacia la creacion de condiciones laborales que
permitan la obtencion del maximo desarrollo de las potencialidades de la

fuerza profesional.

Considerando todo lo expresado anteriormente, un factor fundamental
para generar un contexto adecuado, es el clima laboral que genere
satisfaccion y compromiso entre los empleados, es el lider o jefe inmediato,
con su capacidad de influir, para bien o mal, en dicho clima laboral. El
liderazgo adecuado en términos de gestion se compone de una serie de
competencias y esas competencias se aprenden, por ello la importancia de
conocerlas y fomentarlas entre lideres empresariales. Por tanto, es esencial
para las organizaciones el que sus dirigentes sean diestros en el trato con los
trabajadores y en la generacion de un contexto y clima laboral adecuado, si
no quieren arriesgar su productividad, competitividad y reputacion en el

mercado.

En efecto, dentro de las organizaciones se desempefia un tipo de clima
organizacional (Explotador, paternalista, consultivo y participativo); asimismo,
es relativo los estilos de liderazgo empresarial y su influencia sobre el clima
laboral. Desde un enfoque integrador Martinez (2016) propone el siguiente

concepto de clima organizacional:

El clima se refiere al contexto de trabajo, caracterizado por un
conjunto de aspectos tangibles que estan presentes de forma
relativamente estable en una determinada organizacion, y que
afecta a las actitudes, motivaciébn y comportamientos de sus
miembros y, por tanto, al desempeiio de la organizacion. Puede
ser percibido y descrito por los integrantes de la organizacion y
medido desde un punto de vista operativo a traves del estudio de
sus percepciones y descripciones, o mediante la observaciéon y
otras medidas objetivas. Aun reflejando el estado de Ia
organizacién en un momento determinado, el clima laboral puede
cambiar, siendo los propios miembros, pero muy especialmente,
los lideres de la empresa, los principales agentes en la generacion
de cambios. (p.20).
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En este sentido, el clima laboral se refiere a la forma en que los
trabajadores de una organizacion describen su entorno laboral, a partir de un
conjunto de dimensiones relacionadas con el individuo, el grupo y la propia
empresa. Es decir, es la percepcion del trabajador que influye positiva o
negativamente en el comportamiento como en su desempeiio de sus

funciones.

En este sentido, en las organizaciones es fundamental la medicion del
clima organizacional en vista que este suministra la informacion para
identificar las causas de los problemas de personal y en consecuencia, para
elaborar las politicas, normas, procedimientos y presupuesto que contribuyan

a su eliminacién o diminucion.

Otro seflalamiento que repercute sobre las motivaciones de los
miembros de la organizacion y sobre su correspondiente comportamiento es
el clima organizacional, trayendo unas series de consecuencias para la
empresa como la productividad, satisfaccién, rotacion, adaptacion, entre
otras, afectando las relaciones sociales tanto entre pares como jefes y
colaboradores de manera negativa, originando la existencia de grupos
informales con valores que conspiran contra el buen desempefio de sus

organizaciones.

Por otro lado, es necesario nombrar el sistema de trabajo en grupo y las
condiciones que permite incrementar la productividad; pero actualmente se
maneja el termino de equipo equivocamente; porque el supuesto equipo esta
dominado y dirigido por un lider autocratico y autoritario que impone sus
ideas; o cuando, por cualquier otra razén, se bloguea internamente la
interaccion entre los miembros del grupo, entre otros, lo que solo existe un
grupo de personas reunidas, pero no como debe ser concebido y gestionado.

En esta perspectiva, Koenes (2013) sefiala:
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La formacion de un equipo debe conducir, necesariamente, al
desarrollo de un espiritu de cooperacion, coordinacién y a la
existencia de procedimientos comprendidos y compartidos, que
permitan el incremento de la productividad como resultado del
apoyo practico y moral que se dan los miembros entre si (p.6).

En concordancia con lo sefialado, un equipo esta formado por un grupo
de personas que comparten un mismo propdésito, misibn y meta, son
interdependientes; es decir, unos de otros para lograr el objetivo comun,
estdn de acuerdo para alcanzar los propdsitos a altos niveles de eficacia
trabajando juntos. En este caso, debe haber un animador competente, que
busque y proponga respuestas creativas para solucionar los problemas que
se le plantean o para mejorar el clima laboral, las relaciones interpersonales

o la gestion de la organizacion en cualquier aspecto.

En relacién con las implicaciones mencionadas, para lograr una gestion
eficaz en las relaciones interpersonales, es fundamental que el lider se
centre en cinco areas muy concretas segun (ob.cit) controlar las personas,
estimular la comunicacion, estimular la escucha activa, gestionar la
realimentacién y controlar las reacciones personales negativas. (p.144).Para
que esto se logre, el lider o facilitador debe centrarse en el equipo, en facilitar
las condiciones en que realiza su trabajo, y en lograr que el grupo alcance los
mas alto niveles de productividad, al margen del asunto o problema que se
esté tratando: su area de accién principal se centraliza en los sistemas de
trabajo y la dinamica del equipo. Es decir, debe haber una interaccion que
ejerce una influencia reciproca, por tanto, en todo momento hay un proceso
de comunicacion interpersonal, por lo que es necesario mantener una
comunicacion hacia adentro para poder comprender el mensaje; y el mismo

sea respondido con significado.

De alli, la importancia que el lider sea capaz de mantener el equilibrio,

la primera de ellas es definir las normas de convivencia para que el personal
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tenga claro sus responsabilidades; ademas de tener una comunicacioén fluida
y precisa; asimismo considerar los factores que intervienen en las relaciones
manteniendo un desarrollo armoénico: respeto, comprension, cooperacion y

cortesia, entre otras.

Lider Animador Estimulador Orientador

FACILITADOR

Tomar TODAS las medidas que sean necesarias
para que el equipo cumpla TODAS las condiciones
gue caracterizan a un equipo eficaz, eficiente y
altamente productivo.

Figura 3: Conceptualizacién Basica del facilitador, Koenes (2013)

Dentro de este marco de ideas, sirve como guia y orientador al grupo
con el fin que alcancen los resultados Optimos; este tiene en su
responsabilidad una mezcla de tareas, entre ellas el lider dirige al equipo,
establecer la secuencia de las reuniones, definir la agenda, organizar y
mantener el orden, ElI Animador: estimula al equipo, asegura una larga
participacion de todos los presentes, logra mantener el espiritu de trabajo en

equipo, soluciona los posibles conflictos interpersonales que existan;
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Estimulador: genera las ideas, cuya presencia se considera positiva para el
equipo. Orientador: participa en el grupo, instruye sobre las técnicas del

trabajo en equipo.

Igualmente, es necesario potenciar la productividad del equipo
mediante el desarrollo de las habilidades para el trabajo en equipo, utilizando
todos los métodos y técnicas que permita incrementar los resultados
practicos; organizar el trabajo de forma eficaz, controlar los planes de trabajo
y contrastar con los resultados que se vayan logrando. Asimismo, aplicar los
métodos y mecanismos que permitan incrementar la participacion, la

comunicacion, el interés y buenas relaciones interpersonales.

En esta perspectiva, los trabajadores con elevada adaptabilidad tienden
a prestar mas atencion al comportamiento de los demas y son mas capaces
de mantener relaciones amistosas con los otros que los de adaptabilidad
baja, tienden a desplegar sus disposiciones y actitudes verdaderas en cada
situacién y mantienen una alta consistencia de comportamiento en relacion
con quienes son y qué hacen. Al respecto, Fernandez (2010) sefala que
adaptabilidad se refiere a “la capacidad de un individuo para ajustar su
comportamiento a factores y situaciones externas. Por lo general, se

considera que forma parte del factor extraversion” (p.478).

Por tanto, la prospectiva en el desarrollo empresarial, involucra en su
dinamica la adaptabilidad y la flexibilidad, armonizadas en la gestion y
estrategia, con la competitividad y productividad para generar el fundamento
creativo, disponiendo reglamentaciones con fundamentos en el humanismo y
los valores humanos. Lo que significa construir nuevos modelos innovadores
en la plenitud del ser humano en el equilibrio laboral, personal y profesional;
a fin de obtener maximos resultados en la creatividad y productividad

empresarial.
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En este sentido, la adaptacion es un poco dificil, pero es cuestion de ir
aceptando las normas, que pueden variar un poco su estilo y comportamiento
para el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, quiza este tipo de
situacion influye la voluntad, la tolerancia y la inteligencia para desprenderse

beneficios que ya no se tienen por obligaciones nuevas que se deben asumir.

Caracteristicas de las Relaciones Interpersonales

Las relaciones interpersonales son el resultado de entrar en contacto
con otras personas en cualquier tipo de actividad y bajo cualquier intensidad
de relacion; estas dependen directamente de las habilidades sociales de
cada persona, es decir, el grado de compenetracion que se tiene con una
persona o grupo de personas, mediante el proceso de comunicacion.

Por tanto, en las relaciones interpersonales se presentan las
siguientes caracteristicas: El fomento de la libertad mutua, que permita la
creacion del espacio psicolégico y social en el que se desarrolla la vision de
las cosas, de uno y de los demés, honestidad, sinceridad, compasion,
comprensioén, sabiduria, respeto y afirmacion. En relacién al comportamiento
se destaca el control, igualdad. Esto genera buenas relaciones conllevando a
tener satisfaccion, autenticidad, empatia, comparierismo y efectividad laboral.

Al respecto, Diaz- Guerrero (citado por Kimble y Percina, 2010) sefialan:

La vida diaria busca de la armonia social, lo mejor es abordar los
problemas y las relaciones interpersonales con una filosofia
serena, tranquila y equilibrada, reflexionar sobre las cosas y
repensarlas, no enfadarse sin motivo, mantener la estabilidad,
tratar de llevarse bien con los demas, ser generoso y noble. Los
atributos anteriores encajan bien en un sistema de valores que
fundamentan su evaluacion del bienestar subjetivo en caracter
positivo de las interacciones humanas. (p.54).

En este sentido, se reflejan las caracteristicas necesarias del desarrollo

eficiente de las multiples fases relacionadas con el trabajo y la educacion del
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ser humano. En cierto modo, la felicidad depende de realizar valores y los
ideales a fin de mantener relaciones armoniosas con el ambiente fisico y
social. Eso permite trabajar juntos, expresa sus diferencias con amor y
respeto, resuelve conflictos en formas creativas. Asimismo, busca una
comunicacién abierta, cuidarse unos a otros, compartir experiencias,
modelar autenticidad y afirmarla en otros, aprender a perdonar y sanar

emocionalmente.

Esto implica que las personas deben tener autoconcepto, autoestima,
auto presentacién, buena conducta y ética; ademés, ser mediador y
conciliador en las diversas situaciones, todo esto lo lleva creativo,
responsable, ordenado, observador, organizado e innovador, lo que le
permite tener un desenvolvimiento rapido y eficiente en su actividad, con una
habilidad de tiempo de respuesta, agilidad, conocimientos y un aprendizaje.
Por tanto, el establecimiento de las relaciones interpersonales puede suponer
un rol de vital importancia en la determinacién del éxito personal como
profesional, cuestién que esta asociada a la felicidad y con ello al aumento
de la calidad de vida. Sin embargo, las caracteristicas tienen una relacion
interpersonal sana cuando practica los valores en todo momento, evita los
antivalores, respeta las opiniones y puntos de vistas de los demas, se
preocupan por su realizacion, disposicion a reinventarse, ayudar a los demas
cuando lo necesiten. Entre otras, el seguimiento de estos aspectos ayuda a

que la relacion individual o colectiva sea sana.

Gestion del Talento Humano

La ciencia tiene una gran utilidad para avanzar en la mejora del
rendimiento de las organizaciones. Seleccionar al candidato idoneo para un
determinado puesto de trabajo, evitara futuros problemas de adaptabilidad y

pérdida de rendimiento. Al respecto, Lopez (2006) sefiala que el talento “Es
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la inteligencia matemética, la emocional; es la habilidad de persuasion, de
comunicacioén; el pensamiento creativo, el comportamiento empatico” (p.). En
efecto, en las organizaciones el talento humano debe redundar en el
beneficio de todos, muchas empresas pierden la competitividad por la pésima
y nefasta gestion de unos cuantos talentos. En virtud con lo sefialado, Cuesta
(2010) argumenta:

La gestiébn humana y del conocimiento es gestion de las personas
gue trabajan en la organizacion laboral con proyeccién estratégica.
En la actividad empresarial es hoy, esencialmente, el andlisis y
proyeccion estratégica de los recursos humanos. Desde el punto
de vista de las personas en realidad gestiona son datos,
documentos. La finalidad debe ser la de mejorar la manera en que
las personas colaboran (p.36).

De alli, la importancia que la gestion de recursos humanos, tiene la
responsabilidad de trabajar en la organizacién, puesto que cuenta con un
personal. Portadores de conocimientos que no pueden tratarse
descontextualizados o independientemente, ni al margen de la organizacion
que lo condiciona y donde queda materializado parte de ese conocimiento, a
utilizarse en su continua y necesaria renovacion, porgue las relaciones estara
centradas en la programacion, el servicio al usuario, la formacion interna y la
colaboraciéon en los proyectos que se planifiguen en funcion de lograr
objetivos de la empresa. En consecuencia, el talento humano se entiende
como una combinaciéon de varios aspectos, caracteristicas o cualidades de
una persona; implica saber (conocimientos), querer (compromiso) y poder
(autoridad). Segun la Real Academia Espafiola (citado por Alvarado y Barba,

2016), hace referencia a:

Personas inteligentes o aptas para determinada ocupacion;
inteligente, en el sentido que entiende y comprende, con
capacidad de resolver problemas, dado que habilidades, destrezas
y experiencia necesario para ello; apta, en el sentido de que puede
operar competentemente en una actividad a causa de su
capacidad y disposiciéon para el buen desempefio de la ocupacion.

(p.69).
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Por tanto, el talento humano se entendera como la capacidad de
alguien que comprende de manera inteligente la forma de resolver problemas
en determinada ocupacion, al asumir las habilidades, destrezas, experiencias
y aptitudes propias de personas talentosa e incluye competencias,
habilidades, conocimientos y actitudes, experiencia, motivacion, interés,

vocacion, aptitudes, potenciales, salud, entre otras.

En efecto, las politicas de Recursos Humanos son lineas de acciones a
desarrollar, que habran de ser consecuentes con la direccidén estratégica
asumida. Asimismo, es importante que las empresas consideren la
satisfaccion en el trabajo, involucramiento del personal a nivel laboral,
compromiso organizacional, retos mentales, la recompensa, cooperatividad y
las condiciones laborales, esto es un verdadero tesoro que puede generar
sostenibilidad y ventajas de competencias a la empresa en su talento

humano.

En relacion a la satisfaccion laboral los trabajadores muestran con sus
acciones varios factores de estar contento, entre ellos le dan sentido a lo que
hace, se siente util, es creativo, tienen poder de decision, progresa
personalmente, responde a desafios, es consciente del proyecto en el que
colaboras, es valorado por sus compafieros y por sus supervisores. Por ello,
la empresa debe velar por lograr la calidad de la productividad. Esto es
posible si los asalariados trabajan en un estado de bienestar, es légico que el
empleador lo convierta en una de sus mayores preocupaciones. Entonces, el
bienestar y el malestar son componentes esenciales del éxito o del fracaso
de la empresa. Finalmente, esta Ultima es responsable de su empleado, y por

tanto, de su estado fisico y psicoldgico.

En este sentido, Bravo y Cols (citado por Cuesta, 2010) sefalan que la

satisfaccion laboral “es una actitud o conjunto de actitudes que las personas
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desarrollan respecto al trabajo que realizan en general o aspectos
particulares del mismo. (p.617). En consecuencia, la satisfaccion son
aspectos muy relacionado, en muchos casos con la motivacion, porque
influye de un modo determinante en el rendimiento, en el comienzo de las
actividades, en la intensidad y la constancia del esfuerzo; por eso es
necesario mejorar los aspectos extrinsecos e intrinseco del entorno laboral,
redunda en la calidad del trabajo. Por otro lado, tiene que ver con las
recompensas o retiraciones obtenidas por un determinado esfuerzo. Cuanto
mayor sea esta coincidencia, mayor sera la satisfaccién, estas presentan una

serie de ventajas:

Permite conocer las actitudes de los trabajadores, tanto de modo global
como en sus diversas facetas, y establecer las posibles diferencias que
puedan presentarse en los distintos grupos de empleados.

Dada la importancia que tiene la satisfaccién laboral, tanto para el
trabajador como para la organizacion, las medidas periodicas de satisfacciéon
permiten prevenir y modificar las actitudes negativas.

Las medidas de satisfaccion laboral incrementan el flujo de informacién
en todas las direcciones, permitiendo conocer la aceptacioén de los cambios y

avances propuestos.

Cabe destacar, que la recompensa laboral produce satisfaccion e
insatisfaccion, la discrepancia o ausencia de ella no depende Unicamente de
un proceso de comparacion intrapersonal, sino de un proceso de
comparacion social con las personas relevantes del contexto. Para un
trabajador puede calificar su propio trabajo como agradable exige sentir que
su actividad es algo razonable, que es competente y que ejercita su

capacidad intelectual en la tarea. Es importante por tanto, que se revise las
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caracteristicas satisfactorias, de lo contrario, el trabajo se convierte en una

fuente frecuente e importante de frustracion e insatisfaccion.

La organizacion, por tanto, tendra que preocuparse de que el interés y
la motivacion del trabajador se mantengan debido a su caracter intrinseco.
Debera cuidar la creatividad, variedad, autonomia, enriquecimiento del
trabajo, o la complejidad e incluso la dificultad a la hora de disefiar una
determinada tarea. Porque, los trabajadores desean la oportunidad de utilizar
sus destrezas y capacidades; en especial aquellas que adquirieron en
formacion laboral previa o posterior. Esto facilita la asignacion variada de
tareas, asi como otorgar al empleado la responsabilidad personal por el
trabajo y la autonomia en la toma de decisiones. El principio integrador que
auna la utilizacién de las capacidades propias, el crecimiento, la variedad, la
responsabilidad y la autonomia representa un reto mental.; es decir, de un
estimulo constante por la adquisicion de conocimientos nuevo y el desarrollo
de nuevas destrezas es lo que distingue a una persona que persiga un

desarrollo profesional de otra que meramente tenga un trabajo.

En este sentido, Wienert (citado por Chiang, Martin y Nufiez, 2010)
senalan que “una satisfaccidén laboral pueda ser elevada, debe existir una
situacién laboral que constituya un desafio mental” (p.197), es decir,
satisfaga las necesidades fisicas y mentales del colaborador, comunique el
sentimiento de éxito, ofrezca posibilidades para la aplicacién y la ampliacion
de intereses y aptitudes, en que los colaboradores experimente el
sentimiento de estimacion y de autoestima por el rendimiento, exista un
sistema de recompensa y de remuneracion que el individuo considere
adecuado, domine un estilo de direccion que favorezca la responsabilidad y

la iniciativa propia y que sirva para el desarrollo propio del individuo.

En relacién al compromiso organizacional se refiere al grado en que un

trabajador se identifica con una organizacion especifica y con sus metas,
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ademas, su deseo por quedarse en ella como integrante. En esta
perspectiva, Amorés (2007) sefiala es el nivel en el que una persona se
identifica con su trabajo, le interesa lo que realiza, participa de manera activa
en lo que el implica y ademas considera su desempefio como importante
para la valoracion personal” (p.). Por tanto, si el trabajador se encuentra
satisfecho con el trabajo que lleva a cabo mostrara una actitud positiva hacia
el mismo. En consecuencia, los empleados que poseen un alto grado de
compromiso con la organizacion y el trabajo, por lo general poseen menor
tasa de ausentismo y de renuncia, pero sobre todo pronostica los niveles de

rotacion.

De alli, la importancia de la existencia o necesidad del trabajo
cooperativo y su vinculacion con las relaciones laborales, en muchas
ocasiones se hace ver que el trabajo en equipo, no necesariamente implica
relaciones cooperativas. Hay empresas que tienen este tipo de trabajo que
demanda cooperacion, pero que no tienen relaciones laborales cooperativas.
Al respecto, Amords (2007) expresa “El trabajo en equipo, de tipo informal,
impuesto por la necesidad, no basta para es sindbnimo de equipo, multiplica
sinergias, en el sentido de mancomunién, de relaciones laborales

cooperativas” (p.182).

Ahora bien, se aprecia la importancia que asume el trabajo en equipo
en cuanto elemento favorecedor de un buen clima laboral, como término de
un trabajo integrador. A su vez, esta opcion cobra especial interés, pues
permite ligar esta valoracion del trabajo en equipo, como expresién de una
cultura del trabajo cooperativo, al conjunto de las politicas de desarrollo del
recurso humano. Sin embargo, es necesario aplicar una metodologia (trabajo
ordenado, con distribucion de tareas y responsabilidades, programas,
evaluacion, entre otros); sino también y sobre todo, un cédigo de ética

(respeto al otro, respecto al grupo, lealtad, otros).Por ello, deben estar
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acompafiados de supervisores que efectué un rol de orientador, hasta que la
cultura se internalice, formando, incluso, lideres que contribuyan cada dia al

crecimiento y proyectar una buena imagen de la institucion.

En virtud a lo sefialado anterior es fundamental que en las empresas
emplee mecanismos de gestion y ética laboral, esto inda comprender la
ejecucion de acciones que busquen desarrollar o recuperar, habilidades,
actitudes, habitos y destrezas para el desempefio de las personas en el
ambiente laboral. Ser utilizan técnicas de tratamiento psicoldgico, cognitivo o
fisico orientadas a recuperar cualquier situacion que esté pasando el
trabajador, los habitos laborales (jornada laboral, horarios, entre otros),
hébitos de trabajo seguros, manejo de relaciones interpersonales con la
autoridad y con los compafieros de trabajo, adaptaciones fisicas especiales,
mediante aditamentos para el desempefio laboral. Entrenamientos o
reentrenamiento en la utilizacion de herramientas, elementos de proteccién y

materiales propios del puesto de trabajo.

Al respecto, Salinas, Lugo y Restrepo (2008) senalan “No solo debe
desarrollarse habilidades, destrezas, competencias conocimientos técnicos
requeridos para desempefiar un puesto de trabajo, sino que debe propender
a una formacion integral de la personas (p.67). Formar al trabajador para
desempenfar el puesto de trabajo, este puede actuar con un sentido de
propésito. Las habilidades deben estar vinculadas con el aprender a pensar
(lectura, resolucion y prevencion de problemas, toma de decisiones,
flexibilidad mental, presentacion de ideas claras, pensamiento reflexivo,
creatividad), también con el aprender hacer (actitud cientifica, conocimientos
y tecnologia aplicada, cultura tecnolégica: productividad, competitividad,
calidad, eficiencia, habilidades vinculada con el oficio, manejo de la
informacion), y finalmente aprender a ser (habilidades personales: seguridad

en si mismo, autoestima, responsabilidad, integridad, entre otras; habilidades
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sociales: valores, trabajo en grupo, relaciones personales, capacidad de

negociacion, saber escuchar, comunicarse, entre otros).

En este enfoque, la autorregulacion te permite llegar a ser un aprendiz
autonomo durante el desempefio laboral, es decir, cada individuo establece
objetivos personales para las actividades, elije el mejor camino para
alcanzarlo, te supervisen de manera constante mientras las realiza y te
evaluan al finalizarlas. Tener control de ti mismo, en lugar de que las tareas
te las controlen otros, puede autorregularse, es una habilidad que se puede
desarrollar. En este sentido, Aznar y Villanueva (citado por Alvarado y Barba,
2016) sefalan:

La autorregulacion es una alternativa més de control de la profesion
informativa que tiene la peculiaridad de ser llevada a cabo voluntariamente
por los profesionales. Su finalidad principal consiste en establecer un marco
ético adecuado para llevar a cabo una comunicacion responsable y luchar
contra cualquier violacion de la ética profesional. Al mismo tiempo, el
autocontrol pretende que no haya problemas con los que ejercen y que, si los

hay, se resuelven dentro del sector” (p. 173).

Por tanto, la autorregulacién tiene una funcion implicita de defensa de la
profesidn, ésta se da donde exista realmente un clima de libertad, tiene que
darse un deseo sincero y un compromiso efectivo por parte de quienes e
comprometen a ello de cumplir rectamente con su papel y de acatar las
decisiones que en cada caso se tomen El éxito de la autorregulacion exige
un clima profesional y social que valore adecuadamente la importancia de los
juicio morales y que no actué solo ante la imposicion de lo que esta dotado
de coaccion y fuerza externa.. Por otra parte, el autocontrol contribuye a
hacer a los trabajadores mas responsables, incrementa su preocupacion

moral y su compromiso ético con la profesién y la audiencia. Eso se traducira
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en un aumento de la credibilidad y de la valoracion de la profesion en la

sociedad y por la sociedad, y por tanto, en una mejora de la imagen. Entre

los mecanismos de articulacion estan las normas, técnicas de calidad y las

competencias (de pensamientos, de influencia, logro y de autogestion). Para

ello, e fundamental que se realice una gestion eficaz donde consideren tres

estandares segun Pilar y otros (s/f) es:

Estandares referidos a direccion y liderazgo

>

Conocer, distinguir y ejecutar las actividades propias de un puesto de
gestion: planificar, organizar, coordinar y controlar.

Distinguir entre autoridad y responsabilidad: ser capaz de asumir la
responsabilidad de las tareas claves. Poder asumir y aplicar la autoridad
cuando la ocasion lo requiera.

Conocer y aplicar métodos de direccion y liderazgo utilizados por los
gestores eficaces, estimulando y coordinando las actividades de los
demas hacia la consecucion de los resultados de la empresa.

Conocer la técnica de definicibn de objetivos y formular objetivos de
acuerdo con la misa. Ayudar a conseguir los objetivos y evaluar
adecuadamente los resultados obtenidos.

Establecer prioridades segun la importancia y urgencia del trabajo, fijado
una secuencia de acciones coherentes: evaluar los progresos y tomar

medidas eficaces si es preciso. Asignar los trabajaos adecuadamente.

Estandares referidos al conocimiento de la empresa.

>

Conocer la empresa y comprender su estrategia, valores, politicas y la
estructura de la organizacion. Ser capaz de transmitir estos
conocimientos a los trabajadores y al mundo exterior.

Conocer la mision y sus funciones de las distintas areas de la empresa y

utilizar apropiadamente sus recursos.
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» Entender las responsabilidades de las organizaciones empresariales y de
la empresa en particular hacia la comunidad, y ser capaz de actuar de

acuerdo con las mismas.

Estandares referidos a habilidades de gestion.

» Conocer y aplicar las técnicas eficaces de comunicacién e intercambio de
ideas con los demas, mediante la palabra o la escritura.

» Conocer y aplicar técnicas de direccion de reuniones.

» Organizar el tiempo y programar las actividades de uno mismo de
manera eficaz. Programar adecuadamente las actividades de los demas.

» Juzgar correctamente la necesidad de un trabajo en equipo a partir del
coste, el tiempo y los resultados deseados. Trabajar en equipo,
‘participando constructivamente y escuchando las opiniones de sus
miembros.

» Cultivar relaciones que permiten alcanzar los objetivos creando una

eficaz red de contactos.

Continuando con la descripcion importante a nivel empresarial la
empatia debe ser un elemento fundamental que se desarrolle una afectividad
entre el personal. La institucion debe estar orientada al cliente, que es el
centro de la actividad empresarial. Cumplir esta maxima, exige de la
organizacidén que se preocupe por el usuario y ponga en marcha mecanismos
de actuacion para atender correctamente, asi como para detectar cualquier

fallo que pueda producire.

En este sentido, Pilar y otros (s/f) argumenta que la empatia es la
“Identificacion mental y afectiva de un sujeto con el estado de animo de otro.
Se dice de alguien que tiene empatia, cuando es capaz de ponerse en el
lugar de otra persona (p.388). En virtud a lo sefialado por el autor, es preciso

gue la organizacion se comprometa con sus usuarios, y ese compromiso es
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algo mas que el simple intercambio de informacion, se trata de ejercitar la
empatia, de comprenderles, responder a sus preocupaciones, si se actlia en

esta linea es mucho mas probable conseguir la satisfaccion del usuario.

En efecto, para tener una buena atencién implica que la empresa y el

personal:

e Saben ponerse en lugar del usuario.

e Se preocupan por conocer si estan satisfechos con el servicio que
reciben.

e Solicitan su opinion para detectar fallos o sefales de alarma.

e Responden a todas las quejas y tratan de resolverlas e menor tiempo
posible.

¢ Nunca justifican sus propios fallos.

e Jamas le dicen al usuario que esta ocupado.

e Suele ofrecer una respuesta mas alla de que el usuario espera.

e Atiende y se preocupa por los detalles.

Partiendo de los supuestos anteriores, las buenas relaciones con las
personas que nos rodean son fundamentales para el buen manejo de la vida
en sociedad, no s6lo desde la perspectiva personal, sino también desde el
punto de vista laboral y profesional. Negociar e influir son parte de las
habilidades personales e interpersonales que se deben aplicar diariamente
en las empresas, siempre en busca de los beneficios de una eficiente
comunicacién y resultados en pro del crecimiento de los colaboradores y del
funcionamiento de la institucion. Esto se refleja en actitudes y valores
enfocados en el manejo de la inteligencia emocional, la sintonia
comunicativa, la asertividad y el afrontamiento de situaciones dificiles,
ademas de permitir desarrollar constantemente los estilos de negociacién,

persuasion y el manejo adecuado de argumentos y objeciones. Pero, la
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comunicacion en la negociacion se considera un factor importante a tener en
cuenta, ya que de una buena o mala comunicacién depende el éxito o

fracaso de la misma.

Sin embargo, los miembros del grupo o lideres deben tener la
capacidad para dialogar de forma adecuada con la otra parte implicada en la
negociacion, y ademas, asegurarse que esto ha captado correctamente el
mensaje lanzado. Ahora bien, segun Gonzélez (2006) sefiala que para
establecer un estilo de negociacion a adoptar en cada momento va a ser
duradera en el tiempo, o por el contrario va a ser precisa, momentanea.
Dependiendo de este dato, en la negociacion se le dar ama o menos

importancia a dichas relaciones interpersonales (p.21); ellas son:

Negociacion inmediata:

Este estilo de negociacion se caracteriza por la prontitud en el
establecimiento de un acuerdo entre los interlocutores. Las relaciones
interpersonales que se puedan producir, no tienen razén de ser, ya que lo
mas importante es alcanzar el acuerdo. Por lo tanto, dicha relacién sera

puntual.

Negociacion progresiva:

A diferencia de la anterior, esta negociacién se caracteriza porque lo que se
intenta es establecer una relacion interpersonal entre los interlocutores,
previa al establecimiento de un determinado acuerdo. La relacion sera por lo
tanto duradera en el tiempo. El interlocutor da importancia a aspectos
subjetivos tales como la amistad, la cordialidad, la formalidad, entre otros; a

la hora de tomar las decisiones con respecto al acuerdo a establecer.

Sin embargo, en la institucion deben tener habilidad para solucionar los

conflictos, una de ellas mediante el dialogo y la busqueda de soluciones
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aceptables para las partes implicadas. La negociacion es la mejor solucién
cuando existe un equilibrio entre dos opciones: el coste del acuerdo el coste
del desacuerdo. Es decir, se trata de buscar una solucion satisfactoria para
cada una de las partes implicadas. Sin embargo, el poder individual del
individuo que esta negociando se determina por la actitud que ese tiene para
negociar eficazmente, y por la confianza que deposita en el resultado de la
misma. Al respecto, (ob.cit) sefiala lo principios en los que se pueden basar

las negociaciones, se resumen en (p.27):

Exponer las ventajas que posee la propuesta planteada a la
otra parte.

Delimitar y definir el poder que posee el grupo negociador.
Comunicarse con la otra parte, para poder conocerlos mejor,
Definir los objetivos a conseguir con la negociacion.

Utilizar la informacion con destrezas.

Satisfacer principalmente las necesidades.

Conceder lo establecido.

Por consiguiente, se debe dar justa importancia a las negociaciones
entre personas, y cuidar la relacion interpersonal. Toda relacion interpersonal
conlleva ineludiblemente elementos cognitivos (intelectuales) y elementos
emocionales, los cuales son una misma vision de una persona (nosotros y
nuestro interlocutor). Por tanto, se tiene que cuidar ambos elementos al

unisono.

Es evidente que, si al finalizar la negociacion se ha conseguido
establecer una buena relaciébn duradera, ello habra dependido en gran
medida de como ambas parte hayan gestionado sus relacioe3s
interpersonales. Estas mejoran en la medida que se desarrolla la interaccion,
el proceso de negociacion avanza de forma natural sin retroceso y
dificultades especiales, los acuerdos parciales alcanzados facilitan el

asentamiento de un acuerdo final.
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Asimismo, en este proceso se incorpora la mediacion: Para que sean
eficaces, estos deben tener poder y ser considerados por las personas o los

grupos (ambos) como imparciales.

En este sentido, HoggyVauhan (2010) sefalan que la mediacion “Es un
proceso de resolucion de conflictos intergrupales en el que interviene una
tercera parte neutral para facilitar un acuerdo (p. 437). Cabe destacar, que en
las empresas en situaciones de conflictos deben existir personas ecuanimes,

para darle solucion y resolver el problema de mejor manera posible.

Bases Legales

Las bases legales esta representado por leyes, reglamento, normas y
decretos que establecen el basamento juridico que sustenta la investigacion.
Al respecto, Martin (2003) “la fundamentacion legal o bases legales se refiere
a la normativa juridica que sustenta un estudio. Desde la Carta Magna, las
Leyes Orgéanicas, las Resoluciones, decretos, entre otros” (p.30).En
consecuencia, no es mas que una revision de leyes, reglamentos, normas,
decretos vigentes para el momento del desarrollo de la investigacion,
plasmando sus articulos mediante su debida interpretacion y explicacion del
porque es relevante para el fundamento en las bases tedricas.

En relacion a la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela
(1999), la Ley Orgéanica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras
(2012) y Ley Constitucional Contra el Odio, por la Convivencia Pacificay
la Tolerancia (2017). Sus articulos plantean de forma general los
lineamientos legales que deben seguir todas las empresas e instituciones
tanto publicas como privadas, en especial se citaran los mas relacionados

con el tema desarrollado.
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Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) De los
derechos sociales y de las familias. Segun el Articulo 87 establece:

Toda persona tiene derecho al trabajo y el deber de trabajar. El
Estado garantizara la adopcion de las medidas necesarias a los
fines de que toda persona pueda obtener ocupacién productiva,
que le proporcione una existencia digna y decorosa y le garantice
el pleno ejercicio de este derecho... La ley adoptara medidas
tendentes a garantizar el ejercicio de los derechos laborales de los
trabajadores y trabajadoras no dependiente. La libertad de trabajo
no sera sometida a otras restricciones que las que la ley
establezca. (p.13).

Este articulo tiene importancia para este estudio porque es un derecho
que todo ciudadano tiene para trabajar dignamente, de acuerdo a su
preparacion profesional, donde pueda desarrollar sus habilidades

productivas.

Asimismo, en el articulo 91 establece:

Todo trabajador o trabajadora tiene derecho a un salario suficiente
que le permita vivir con dignidad y cubrir para si y su familia las
necesidades basicas materiales, sociales e intelectuales. Se
garantiza el pago de igual salario por igual trabajo y se fijara la
participacion que debe corresponder a los trabajadores vy
trabajadoras en el beneficio de la empresa. El salario es
inembargable y se pagara periédica y oportunamente en moneda
de curso legal, salvo la excepcion de la obligacion alimentaria, de
conformidad con la ley. El estado garantizara a los trabajadores y
trabajadoras del sector publico y del sector privado un salario
minimo vital que serd ajustado cada afio, tomando como una de
las referencias el costo de la canasta basica. La Ley establecera la
formay el procedimiento (p.14).

De lo antes expuesto, el estado debe garantizar para todos los
trabajadores un salario que le permite satisfacer sus necesidades basicas, de
igual manera se plantea percibir una remuneracion acorde a la actividad

realizada por el colaborador dentro de la organizacion, asimismo el pago que
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deben realizar los patronos en la moneda de curso legal dentro de los plazos
establecidos segun la ley en funcion del salario minimo que opere para el

momento, el cual es aumentado mediante decretos presidenciales.
Por otro lado en el art. 112 se establece:

Todas las personas pueden dedicarse libremente a la actividad
econbmica de su preferencia, sin mas limitaciones que las
previstas en esta Constitucion y las que establezcan las leyes, por
razones de desarrollo humano, seguridad, sanidad, proteccién del
ambiente u otras de interés social. El Estado promovera la
iniciativa privada, garantizando la creacion y justa distribucion de
la riqueza, asi como la produccion de bienes y servicios que
satisfagan las necesidades de la poblacion, la libertad de trabajo,
empresa, comercio, industria, sin perjuicio de su facultad para
dictar medidas para planificar, racionalizar y regular la economia e
impulsar el desarrollo integral del pais. (p.15).

En este articulo destaca el derecho a realizar libremente cualquier tipo
de actividad econdmica licita, en el cual las empresas de produccion social,
entendida éstas como las entidades econdmicas dedicadas a la produccion
de bienes o servicios tiene significado propio, no alienado y auténtico, donde
no existe discriminacién social en el trabajo, ni en tipo alguno de trabajo,
donde la distribucion del excedente responde a la autosustentabilidad de la
empresa apoyando la produccion nacional que contribuya al desarrollo

econdmico de la nacion.

Ley Organica del Trabajo, los Trabajadores y las Trabajadoras. (2012).

Condiciones dignas de trabajo

Articulo 156 sefiala:

El trabajo se llevara a cabo en condiciones dignas y seguras, que
permitan a los trabajadores y trabajadoras el desarrollo de sus
potencialidades, capacidad creativa y pleno respeto a sus

derechos humanos, garantizando: El desarrollo fisico, intelectual y
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moral. La formacion e intercambio de saberes en el proceso social
de trabajo. El tiempo para el descanso y la recreacion. El ambiente
saludable de trabajo. La proteccion a la vida, la salud y la
seguridad laboral. La prevencion y las condiciones necesarias

para evitar toda forma de hostigamiento o acoso sexual y laboral.

Desde la Optica anterior, los patronos deben brindar a sus

colaboradores condiciones de ambiente de trabajo seguras donde se les
permita realizar el desarrollo de sus funciones cotidianas de manera digna y
segura, de tal forma que puedan desenvolverse comodamente para catalizar

sus actitudes, aptitudes, capacidad, creatividad, de la mano de sus

habilidades fisicas, intelectuales y morales.

Formacion para el trabajo

Articulo 312 establece:

El trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la formacion
técnica y tecnolégica vinculada a los procesos, equipos Yy
magquinarias donde deben laborar y a conocer con integridad el
proceso productivo del que es parte. A tal efecto, los patronos o
patronas dispondran para el trabajador y la trabajadora cursos de
formacién técnica y tecnoldgica sobre las distintas operaciones

gue involucran el proceso productivo.

Ahora bien, con el fin de establecer una conexién con los colaboradores

la organizacion debe garantizar un debido proceso de induccion, para
exponer proceso de formacion vinculada con las actividades y funciones que

seran desempefiadas mediante cursos de formacion, actualizacion de las

operaciones vinculadas con el proceso productivo.

53



Ley Constitucional Contra el Odio, por la Convivencia Pacifica y la
Tolerancia (2017)

Esta ley establece en el Capitulo IV enmarcada en la Comisién para

la Convivencia Pacifica en su Articulo 15:

Se crea la Comision para la Promocion y Garantia de la
Convivencia Pacifica, como espacio interinstitucional encargado
de diagnosticar, organizar y formular las directrices de la politica
publica destinada a promover y garantizar la dignidad humana, el
reconocimiento de la diversidad, la tolerancia y el respeto
reciproco, asi como para prevenir y erradicar toda forma de
violencia, odio e intolerancia politica, social y de cualquier otro

tipo.

Es importante destacar que la ley exhorta a las instituciones
publicas como privadas a diagnosticar, organizar y formular las lineas
de politica empresarial que garantice la estabilidad emocional de los
trabajadores y trabajadoras.
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Tabla 2
Unidad de Andlisis

Objetivo General: Analizar la influencia de las relaciones interpersonales como principio de gestién y ética del desempefio laboral del talento humano en la Unidad Mévil de

Cedulacion MF085.

Objetivo Especificos Categoria Subcategoria Indicadores ltems
Entrev Listade Comp
Comunicacion 1-2 1-2
Motivacion 3 3
Identificar el tipo de factores que intervienen en las Factores Socio Cllma laboral ) 4 4
relaciones interpersonales del talento humano de emocionales igu'pogﬁdejabajo : 2
“vi i ) aptabilida
la movil de cedulacion MF 085. Relaciones
Interpersonales Conocimiento 7 7
Creativo 8
Responsable Observador 9-10
Determinar las caracteristicas de personalidad Sentido de Organizacion 11-12
como principio de gestion y ética del talento Caracteristicas Innovador 13
humano en la moévil de cedulacién MF085. Mediacién y Conciliador 14
Satisfaccion en el trabajo 8 15
Recompensa 9 16-17
N o Actitudes o Compromiso organizacional 18
De?CI’IbII‘ los com~p0nentes principales de las Comportamientos Cooperatividad 19
actitudes desempefiadas por el talento humano de
la Mévil de cedulacién MFOSS5. Talento Humano
Habilidad 10 20
M ) d B Autorregulacion 21
ecanlsmf)t- e gestion Empatia 11 22
. o y ética o
Establecer los mecanismos para la optimizacion Negociacion 12-13 23

de las relaciones interpersonales como principio
de gestion y ética del desempefio laboral en la
unidad de cedulacién MF085 mediante un plan de
accion.

Nota: Jerarquizacién de las Teorias, Castellanos (2018).
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este capitulo, se describen los procedimientos utilizados con la
finalidad de sistematizarlos con respecto a los criterios y teorias cientificas
establecidas, con el objeto de analizar e interpretar los planteamientos, asi
como la consolidacién de datos a partir de teorias y enfoques especializados.
De igual forma, al momento de decidir qué procesos, métodos y técnicas a
utilizar, se deben considerar factores tales como la naturaleza del fenomeno
a estudiar, los objetivos, alcance, manejo de la informacion disponible, asi
como la posicion epistemoldgica del investigador, la cual esta conformada

por diferentes pensamientos que orientan la investigacion.

En este sentido, Finol y Camacho (2008) sefialan que el marco
metodoldgico se refiere al “como se realizara la investigacion, poblacion,
muestra, técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos, validez y
confiabilidad y las técnicas para el analisis de datos” (p.60). De esta manera
el marco metodolégico permite establecer el conjunto de actividades
pertinentes al abordaje de la realidad objeto de la investigacion, a través de
procedimientos y técnicas que garanticen su validez cientifica, de manera

gue el estudio se adecue al problema y a los objetivos planteados.

Tipo de Investigacion

Para la realizacion de esta investigacion se orientd en el paradigma
cualitativo, debido a que se enfoca a comprender la perspectiva de los

participantes acerca de los fenédmenos que los rodean y profundizar en sus
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experiencias y opiniones; es decir, la forma en que los colaboradores
perciben la realidad. A este respecto, Ramirez (2007) considera al paradigma
cualitativo, “un proceso activo, sistematico y riguroso de indagacion dirigida,
en el cual se toma decisiones sobre lo investigable en tanto esta en el campo
de estudio” (p.146).

A este respecto, el paradigma cualitativo permite ala investigadora
buscar reconstruir la realidad, tal como la sienten y viven, los coparticipes del
sistema social observado. Resulta asimismo interesante a esta investigacion,
la interaccion en forma directa con el objeto de estudio, permitiendo obtener

informacion del contexto.

Considerando la naturaleza de la investigacion se enmarca en un
estudio descriptivo, dentro de las cuales Méndez (2018), define Ia
investigacion descriptiva en ciencias sociales como “aquella que se ocupa de
la descripcién de las caracteristicas que identifican los diferentes elementos y
componentes y su interrelacion, siendo su proposito la delimitacion de los
hechos que conforman el problema de investigacion”. (p 230).En esta
perspectiva, los estudios descriptivos buscan caracterizar y especificar las
propiedades importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro
fendmeno que sea sometido a analisis. Registran, miden o evaluan diversos

aspectos, dimensiones o componentes de los fendmenos a investigar.

De igual forma, Tamayo y Tamayo (2009), acota que la investigacion
descriptiva es aquella que “comprende la descripcidn, registro, analisis e
interpretacion de la naturaleza actual y la composicidon o procesos de los
fendmenos” (p. 46), es decir, busca especificar las propiedades importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier fendmeno sometido a
analisis, caracterizando un fenébmeno o situacién concreta, indicando sus

rasgos mas peculiares o diferenciadores. En relacion a ello, se determina la
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influencia de las relaciones interpersonales como principio de gestion y ética
del desempefio laboral del talento humano en la Unidad Movil de Cedulacion.

Disefio de la Investigacion

El disefio se refiere al plan concebido para responder a las preguntas de
investigacibn. Tomando como base los objetivos planteados en la
investigacion, se puede sefialar que el disefio consiste en un estudio de
campo, es decir, se realizd6 en el medio ambiente donde se desarrolla el
problema que se va a investigar. Al respecto, Diaz (2006), la investigacion no
experimental, “se caracteriza por la imposibilidad de manipular las variables
independientes. So6lo se observan los fendmenos tal como se producen
naturalmente, para después analizarlos” (p. 100). Es decir, permiten obtener
los datos directamente de la realidad, pudiéndose cerciorar la investigadora

de las condiciones reales de los mismos.

En relacibn a lo expresado, los datos que permitieron obtener la
informacion requerida fueron aportados por las personas a quienes se les
aplicé el instrumento, es decir, de la fuente donde se crean y a partir de
datos originales o primarios, directamente de la realidad abordada para la
investigaciéon, en un contexto especifico y en la basqueda del cumplimiento
de los objetivos propuestos. De cara a lo expuesto, la presente investigacion
los datos fueron recolectados directamente con el propésito de verificar el
comportamiento de las variables estudiadas referentes a la influencia de las
relaciones interpersonales en el desempefio laboral de la unidad de

cedulacion del SAIME Metropolitano.

Informantes

En esta investigacion, los sujetos de estudio son los trabajadores de la

movil de cedulacién 085, los cuales laboran en esta desde hace méas de dos
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afos, por lo que conocen y viven la problematica planteada en la
investigacion. Al respecto, Mendieta (2015), sehala que “los informantes son
los sujetos, objeto de estudio, las personas que haran parte de la

investigacion” (p.130).

En este caso los informantes son las personas que hacen posible el
desarrollo de las actividades en la Movil de cedulacidon y que comparten y se
interrelacionan entre si y con los usuarios a diario, en este caso se trata de
seis (6) personas, los cuales cumplen diversas funciones como captar,
supervisar, imprimir, laminar, llevar el libro de registro de cedulados,

organizar y dar informacion a los usuarios.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

La técnica de recoleccion de datos hace referencia a los procedimientos
que se utilizan para abordar la informacién, es la expresién operativa del
disefio de la investigacion. En funcion de los objetivos definidos, la
informacion se tomoé del personal de la Unidad. Al respecto, Carrera y
Vasquez (2007) senala que “la técnica conduce a la obtencién de
informacion que debe ser guardada en algin medio material, de manera que
pueda ser analizada e interpretada posteriormente” (p. 95). Refiere el
mencionado, a que la técnica esta referida a los pasos para recaudar los
datos y el instrumento se emplea para medir o registrar algo. Para ello, se

us6 como técnica la entrevista y la observacion directa.

En relacion a la entrevista se puede describir como una situacion de
comunicacion entrevistador - entrevistado en la que esto presenta una
situacion de referencia; con el objeto de diagnosticar y medir las actitudes
laborales, permite obtener los datos de manera verbal directamente del

individuo entrevistado, para ello realizO con anticipacion una serie de
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preguntas de manera sistemética en las cuales se obtendra respuesta
acertada de manera espontdnea, de gran relevancia para el proceso de

investigacion. Segun Chiang, Martin y Nafez (2010) sefialan:

La entrevista estructurada, es muy facil de ejecutar para el
entrevistador, mas répida y sus resultados mas facilmente
evaluables y comparables. Esta evita topicos y racionalizaciones,
opiniones ambiguas y superarlas, no prejuzgar la problematica
estudiada, aumenta la validez y fiabilidad. (p.230)

Es importante conocer que el uso de técnicas conllevo a recibir datos
del ambiente estudiado, por lo tanto, indica que se debe usar un instrumento
para guardar la informacion obtenida, para posteriormente hacer la

descripcion y el analisis detallado segun las categorias en estudio.

En consecuencia, se utiliz6 como técnica la Observacion en los
funcionarios. En efecto, Arias (2012) la observacion “es una técnica que
consiste en visualizar o captar, mediante la vista, en forma sistematica,
cualquier hecho, fendmeno, o situacion que se produzca en la naturaleza o
en la sociedad, en funciobn de unos objetivos de investigacion
preestablecidos” (p.135). Esta técnica permite la interaccion entre el
investigador y los entrevistados objetos de estudio; su objetivo es acopiar
datos de modo sistematico, lo cual hace mas facil comprender los factores,
caracteristicas, actitudes o comportamientos que intervienen en las
relaciones interpersonales del talento humano de la mévil de cedulacién MF
085 para su posterior analisis y descripcion.

En esta perspectiva, el investigador se apoyd de instrumentos para
lograr obtener la informacidon de acuerdo a la técnica seleccionada. Al
respecto, Tamayo y Tamayo (2009) sefialan que el instrumento es un “Disefio
de elementos formales que permiten el registro de datos. Ayuda que el

investigador construye para la recoleccion de datos a fin de facilitar la
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medicion de los mismos” (p.100). Por tanto, para este caso de estudio se
utilizé el guién de entrevista estructurada que permitio solicitar a los

entrevistados la informacion referida al problema estudiado.

En esta perspectiva, la investigadora elaboré un guion de entrevista
dirigido a los funcionarios, contentivo de trece (13) preguntas abiertas (Anexo
A). Segun el autor antes mencionado (p.101) sefiala “es aquella que se hace
de acuerdo con la estructura de la investigacion, puede ser de orden flexible y
presentan un estilo idéntico del planteamiento de las preguntas y en igual
orden a cada uno de los participantes”. Este instrumento le da la oportunidad
al entrevistado, expresar sus opiniones libres de acuerdo a la profundidad de

Sus conocimientos.

De igual manera, se utilizé la lista de comprobacion para verificar la
ausencia o presencia de los factores y caracteristicas que inciden en la
interaccion de las relaciones interpersonales. Al respecto, Chiang, Martin y

Nufez (2010) sefalan:

Las listas de comprobacion son auto descripciones verbales.
Contienen una serie de aseveraciones en forma de frases
completas de conceptos Yy calificativos. El sujeto debe
considerarlas independientemente y sefalar aquellos con los que
estd de acuerdo o cree que mejor describe lo que pasa en su
trabajo. (p. 203).

En este sentido, este instrumento le permite al informante a decidir
directamente por una alternativa, en vista que es cerrado con una escala
dicotémica. El mismo esta conformado por veintiun (21) preguntas (Anexo B),
se aplicd quince dias después de haber ejecutado la entrevista, esto fue con
la finalidad de confrontar opiniones y observar las congruencias Yy

divergencias en cuanto a las respuestas emitidas.
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Validez y Fiabilidad del Instrumento

El instrumento de recoleccion de datos disefiado debe cumplir ciertas
condiciones minimas que permitan garantizar los resultados a obtener en el
estudio; por tal razén, antes de su aplicacion se debe verificar su validez y
fiabilidad. La validacién de los instrumentos, permite la investigadora precisar

la informacién que le concierne para la aplicacion del estudio.

En este orden de ideas, se realizo la validez y fiabilidad puesto que a la
hora de realizar una investigacion cualitativa es necesario realizar un analisis
de la informacién suministrada por los informantes para ello se empled la
validez, la fiabilidad y la triangulacion. En este contexto, la validez es
considerada como un requisito primordial para todo instrumento de
recoleccion de datos. En efecto, Alvarez (2003) con relacion a la validez
plantea “implica que la observacion, la medicion o la apreciacion se enfoquen
en la realidad que se busca conocer, y no en otra” (p.10). Sin duda para la
validez en esta investigacion se tomé como referencia cada uno de los items

que generaron la realidad de la problematica estudiada.

Con relacion a la fiabilidad es considerada por los investigadores como
un requisito indispensable para todo instrumento de recoleccién de
informacion. Sin embargo Finol y Camacho (2008) sefiala que la fiabilidad
“consiste en la similitud de las observaciones dentro del mismo periodo de
tiempo, coincidiendo los resultados con algin aspecto o rasgos relevantes en
el hecho que se investiga” (p.10), para tal efecto, la fiabilidad representa una
alternativa que garantiza el analisis eficaz la informacion de los resultados
dentro de un tiempo determinado en este caso este proceso es fiable puesto

gue las respuestas obtenidas casi la mayoria coincidieron entre ellas.

Ahora bien, la validez y fiabilidad se apoya en el proceso de

triangulacion, por cuanto se cruzan los datos de los tres estratos en estudio
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simplificando la informacion con la finalidad de interpretar y describir la
realidad del contexto estudiado. Entonces, la triangulacion consiste en
confrontar la informacion recopilada de los diferentes informantes para dar

origen a nuevas estrategias que permitiran la conduccioén del estudio.

Sobre el asunto, Finol y Camacho (2008) afirma que es el “control
cruzado entre diferentes fuentes de datos: personas, instrumentos,
documentos o combinacion de estos” (p. 93). En sintesis, en la triangulacion
se realiza un analisis de toda la informacion recopilada por los diferentes
informantes a través de diferentes recursos aplicados para obtener de él la
profundidad del tema de estudio, buscando distintas formas de recoleccién
de la informacion para asi darle veracidad a los resultados lo que genera
mayor confianza y credibilidad sobre la investigacion realizada, para asi,
extraer las debilidades o deficiencias que posteriormente conllevé a la

investigadora a realizar las conclusiones y las recomendaciones.

Proceso de Triangulacién

En toda investigacion es fundamental poner en practica estrategias que
permitan trabajar de manera precisa el desarrollo de un estudio, dentro de la
cuales se encuentra el proceso de triangulacion el cual segun Okuda y
Gbomez (2005), se refiere al uso de varios métodos (tanto cuantitativos como
cualitativos), de fuentes de datos, de teorias, de investigadores o de
ambientes de estudio de un fendmeno. Dentro del marco de la investigacion
cualitativa comprende el uso de varias estrategias al estudiar un mismo

fenémeno (p.1).

Al respecto tal como lo sefalan los autores se trata de la aplicacion de
varias técnicas para la recoleccién de la informacién necesaria para llevar a

cabo el estudio y poder dar respuesta a la interrogantes planteadas, ya que

63



al utilizar varios instrumentos y cruzar la informacion le dard mayor fiabilidad
a la investigacion En este caso se aplicé la observacién directa por parte del
investigador y la entrevista a los 6 informantes que laboran en la movil de
cedulacion MFO0-85, con la finalidad de conocer acerca de las interrelaciones

personales y su afectacion con la ejecucién de su trabajo.

Técnicas de Analisis de Datos

Una vez aplicados los instrumentos, se realizd el analisis de los
resultados arrojados, los cuales servirdn de guia para la comparacién de la
informacion obtenida en la realidad estudiada con las bases teoricas. Por su
parte, Hernandez, Fernandez y Baptista (2008), opina que la técnica de
andlisis cualitativo, se refiere a la informacién de tipo verbal. El analisis se
efectla cotejando los datos que se refieren a un mismo aspecto y tratando
de evaluar su fiabilidad (p. 172). Por consiguiente, el analisis de los datos se
realiz6 mediante la sintetizacion de las respuestas obtenidas en la entrevista
a través de la definicibn de categorias, asi como de las observaciones
realizadas lo que permitié llevar a cabo la triangulacion lo que genero las
respuestas necesarias que permitieron la comparacion con las teorias ya

existentes, para luego lograr dar respuestas a las interrogantes planteadas.
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FASE IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

En la investigacion cualitativa la informacion obtenida debe ser
sintetizada, resumida y transformada en codigos o categorias, las cuales
permitirdn definir y hacer méas facil la demostracion de los resultados en el
trabajo de investigacion. En el caso de estudio de empleo para el analisis de
los resultado la matriz de categorizacion. De acuerdo a Romero (2014) es la

que:

Da respuesta a los subproblemas desglosados del problema
principal. De modo que reune las respuestas de los items en
segmentos significativos, refiriéndose a un contexto o situacion
descrita planteada. Es el resultado de la aplicacién de las técnicas
de recoleccion de datos (p.1).

Tal como lo plantea la autora con la categorizacibn se obtienen
respuestas a las interrogantes planteadas en la investigacion, logrando a
través de ella una clasificacion de los resultados obtenidos, en donde la
investigadora sintetizara, ordenara y agrupara en categorias los resultados
obtenidos en los diferentes instrumentos aplicados, con el fin de dar

respuesta a las interrogantes planteadas en el estudio.

Para la recoleccion de la informacion se aplicO una entrevista a los
trabajadores, donde cada uno reflej6 su punto de vista con relacién a la
categoria de relaciones interpersonales y gestion del talento humano, la
descripcion de este instrumento se realizd presentando las respuesta de
cada informante y luego se sefiala el analisis descriptivo respetando las

respuestas emitidas por los informantes.
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De lo anterior expuesto, Hurtado y Toro (2007) afirman que es una
“forma practica para hacer esa clasificacién y categorizacién, es transcribir
las entrevistas, grabaciones en una matriz de informacién, anotaciones
precisas y concretas para su facil manejo posterior mediante el proceso
descriptivo” (p. 136). Es importante sefialar que aplicando este procedimiento
se le facilita al investigador la comprension de la informacion reflejada por los
informantes, la cual se expone de manera detallada. A continuacion se

presentan los resultados de la entrevista aplicados a los trabajadores:

Investigadora: 1. (;Cémo cree usted que se gestiona las relaciones
interpersonales en lainstituciéon que labora?

Informante 1: En algunas ocasiones tienen un trato cordial entre los
comparferos de trabajo pero siempre existe una especie de competitividad
gue no siempre es buena para la institucion.

Informante 2: Hay envidia laboral y personal que algunas veces se ve
reflejado en la manera en que tratamos a los usuarios.

Informante 3: Los compaferos de trabajo no son sinceros, hay mucha
hipocresia y maldad entre nosotros.

Informante 4: Muy pocas son amables en el momento de atender al usuario.
Informante 5: Ocasionalmente existen relaciones interpersonales, porque se
centran en los puestos de trabajos.

Informante 6: Hay mucho egoismo, son poco participativos por tanto las

relaciones son muy limitadas.

Considerando las respuestas emitidas por los informantes, se evidencia
gque en la institucibn objeto de estudio no gestiona las relaciones
interpersonales, por lo que se puede decir, que las relaciones son débiles
entre los colegas como con superiores, los mensajes no llegan
satisfactoriamente, mostrando con esto que utilizan un lenguaje

irresponsable, poco ponen en practica las normas de cortesia, carencia de
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valores sociales, asimismo, se observa que el servicio prestado actda con un
comportamiento inadecuado, desconfianza entre los compaferos; esta
situacion esta afectando el bienestar de los empleados y el buen desarrollo

de las actividades laborales.

En esta perspectiva, Ongallo (2007) sefiala que en “el nivel actual de las
organizaciones estan cada vez mas expuestas al cambio vertiginoso y a las
transformaciones constantes del entorno (p.105). Por ello, las empresas
deben dotar herramientas o instrumento de gestion, orientados a mantener y
desarrollar la cohesién de los colaboradores, potenciar la adhesion al
proyecto de la organizacion, motivar y estimular al personal para lograr
buenas relaciones interpersonales y asi tener un buen desempefio laboral.
Por tanto es necesario que en la institucion objeto de estudio genere
acciones de gestion para mejorar las debilidades presenten en cuanto a las

relaciones interpersonales.

Investigadora: 2. (COmo es la comunicacién entre los trabajadores?
Informante 1: La comunicacion es mala.

Informante 2: La comunicacion es pésima, no hay una buena comunicacion
ni entre nosotros ni con los jefes.

Informante 3: El lenguaje verbal ni corporal no es el adecuado.

Informante 5: Algunos de nosotros mezclamos las relaciones personales
con las laborales.

Informante 6: La comunicacién no es asertiva.

Las expresiones emitidas por los informantes sefialan que no hay una
comunicacion asertiva; este resultado afirma una vez las fallas que
anteriormente mencionan los sujetos, lo que conlleva a que existan malas
relaciones interpersonales en toda la institucibn objeto de estudio. La

situacion es grave porque la comunicaciéon es un elemento estratégico en la
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gestidbn empresarial., y es responsabilidad de la organizacion desarrollar
programas en materia de relaciones. Al respecto, Fernandez y Fernandez
(2017) sefalan:

La comunicacion es el proceso por el que se trasmite una
informacion de un emisor a un recetor, de manera que se produce
un intercambio de ideas, sentimientos y acciones entre las
personas. Para que exista una buena comunicaciéon y podamos
enviar un mensaje completo de lo que queremos decir, no solo
hemos de pensar en las palabras que vamos a utilizar; también se
ha de tener en consideracién, pues son muy importantes, el tono
que se emplea al hablar, la mirada y el lenguaje corporal. Una
cosa es lo que se quiere decir utilizando las palabras adecuadas o
no, y otra muy diferente es, en realidad, lo que se esta
transmitiendo con una expresion corporal no adecuada. (p.3).

Entonces, para establecer una buena comunicacion y que sea efectiva,
hay una serie de recomendaciones como son concentrarse en lo que se esta
diciendo y comunicarse de una manera clara y concisa, con brevedad y
modos de expresion exactos. Considerando los resultados, es necesario
cambiar el comportamiento en cuanto a la comunicacion, pues siempre hay
una interpretacion personal de las situaciones que se producen, de forma
gue se logre que los mensajes que se transmiten sean entendidos de una

manera facil y eficaz.

Investigadora: 3. ¢Cuéles son las estrategias motivacionales que aplica
la instituciéon para el mantenimiento y las buenas relaciones
interpersonales?

Informante 1: No aplica ninguna estrategia motivacionales.

Informante 2: En pocas oportunidades nos dieron talleres de coaching pero
nunca lo aplicamos.

Informante 3: Casi nunca aplican estrategias.

Informante 4: Solo un taller hemos recibido, es necesario que hagan mas

seguidos.
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Informante 5: Nunca

Informante 6: Jamas aplican estrategias.

En relacion con las opiniones dadas por los informantes, en su totalidad
se observa que la institucion no emplea estrategias motivacionales para el
mantenimiento de las relaciones interpersonales, coincidiendo con la primera
pregunta en vista que se evidencia debilidad en la gestion de las relaciones
en el trabajo. Cabe destacar, que la gerencia institucional presenta
deficiencia al no promover estrategias motivaciones que contribuyan a

mantener en los trabajadores buenas relaciones interpersonales.

Por tanto, la ideologia del trabajo, las normas sociales y los valores que
la caracteriza estdn destinados a estimular la motivacion. Estos resultados
indican una revision del alcance del concepto en el pensamiento empresarial,
siendo un factor determinante del comportamiento de los trabajadores. Es
necesario realizar encuestas periédicas, pero mas importante que el gerente
evalué la motivacion de manera personal platicando con los trabajadores y
observando la conducta de ellos en diferentes situaciones. Al respecto, Bob
(2005) sefalan:

La esencia de una fuerza laboral motivada esta en la calidad de
las relaciones individuales que cada trabajador tiene sus
directivos, y en la confianza, respeto y la consideracién que sus
jefes les prodigan diariamente. Obtener lo mejor de los empleados
es ante todo producto del aspecto blando de la gerencia como los
trata, los inspira y los estimula para que hagan un trabajo optimo y
del apoyo, los recursos y la orientacion que brindan los directivos
para que el desempefio excepcional de los empleados sea una
realidad (p. 1).

Partiendo de lo expuesto anteriormente, la estrategia es un plan que
debe planificarse a nivel gerencial, que sirve de guia para abordar una

situacion especifica. Pero esta debe desarrollarse de manera consciente y
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con un proposito determinado. Como se evidencié con los informantes
carecen de estrategias motivacionales por lo que hay que transformar el
ambiente laboral, en un escenario dinamico que se centre en la accién,
donde los trabajadores se motiven y sean espontaneos; ademas deben ser
explicitas y, de ser posibles, articuladas, lo que significa que tienen que ser

sencillas.

Investigadora: 4. ¢Como describe usted el clima laboral en la
institucion?

Informante 1: Se siente tension en el ambiente, la forma de laboral no es
comoda ya que los compafieros no son amigables.

Informante 2: La manera en que los jefes tratan al personal no es la
adecuada.

Informante 3: Existe muchos subgrupos o compinches en la oficina que
incentivan a los chismes y las peleas entre nosotros.

Informante 4. El clima laboral no es bueno.

Informante 5: El clima es regular

Informante 6: El didlogo es deficiente.

Las respuestas emitidas por los informantes tienen correspondencia
con las anteriores, por cuanto se observa un clima hostil, lo que conlleva a
qgue los trabajadores estén desmotivados, sean pocos cooperativos, no hay
compromiso con la organizacion, trayendo como consecuencia demandas
conflictivas. En esta perspectiva, Méndez (2006) argumenta que el clima
laboral es el resultado de la forma como las personas establecen procesos
de interaccion social. Tal proceso esta influenciado por el sistema de valores,
actitudes y creencia, asi como de su ambiente o entorno interno (p.31). De
alli la importancia de las interacciones y de como las percepciones que
desarrollan los individuos va depender la convivencia y el ambiente de la

organizacion.
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Investigadora: 5. ¢De qué manera se gestiona el trabajo en equipo?
Informante 1: EIl trabajo en equipo deberia funcionar como un engranaje,
pero no es asi; al final cada quien hace su trabajo y el trabajo en equipo pasa
a segundo plano.

Informante 2: El incumplimiento o la irresponsabilidad de los compafieros
hacen que el trabajo se retrase y afecte a los usuarios.

Informante 3: No se gestiona el trabajo en equipo.

Informante 4: Muy pocas veces se trabaja en equipo, mayormente cada
quien se dedica hacer su trabajo de manera individual.

Informante 5: casi nunca se trabaja en equipo.

Informante 6: No se trabaja en equipo, cada quien hace lo que le

corresponde.

Los resultados emitidos por los informantes manifestaron por
unanimidad que en la institucion objeto de estudio no promueven el trabajo
de equipo. Al respecto, Ander-Egg (2010) sefiala que el trabajo en equipo se
trata de “un pequefio numero de personas que con conocimientos y
habilidades complementarias, unen sus capacidades para lograr
determinados objetivos y realizar actividades orientadas hacia la consecucion
de los mismos” (p. 12). En consecuencia, el trabajo individual y colectivo
propio del equipo, se realiza dentro de un contexto socioafectivo,
caracterizado por un clima de respeto y confianza mutua, satisfactoria y
gratificante. Por tanto, la institucion debe gestionar el trabajo en equipo para
la realizacion de actividades y tareas, de las que todos se consideran
mutuamente responsables, en cuanto grupo colectivo que tiene un propdsito

en comun.

Investigadora: 6. Qué tipo de modelo utiliza la institucion para lograr a
plenitud el equilibrio laboral, personal y profesional del personal?

Informante 1: Ninguno.
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Informante 2: No saben.

Informante 3: Existe un manual de normas y procedimientos pero no lo
conocemos y mucho menos se cumple.

Informante 4. Hasta la fecha no he visto ninguno.

Informante 5: Nunca han promovido ningin modelo, ni siquiera informan.

Informante 6: Ninguno.

Todos los informantes coincidieron en las respuestas; es decir, no
tienen conocimiento, desconocen cualquier informacion respecto al modelo
gerencial, esto ha conllevado a que la institucion objeto de estudio no
planifica acciones para lograr a plenitud el equilibrio laboral, personal y
profesional del personal, por eso se evidencia ausencia de modelo que
oriente el proceso de integracion, armonioso y continuo, que se lleven a cabo
para lograr el nivel de coordinacion necesario para la consecucion de los

objetivos de la organizacion.

En virtud a lo sefalado, Soria y Cafalles (2005) argumenta que las
“relaciones interpersonales tienen algo que contribuir al desarrollo de los
objetivos de la empresa, como son los de desarrollo humano y satisfaccion
de la fuerza de trabajo, hasta las politicas y procedimientos para lograr estos
objetivos” (p.23). En consecuencia, la institucion debe seleccionar un modelo
estratégico, creativo centrado en la participacién, cuya union debe fluir la

comunicacién que brinde mayor satisfaccién laboral.

Investigadora: 7. ¢ Cudales son las caracteristicas que usted observa que
se destacan en el personal?

Informante 1: El cumplimiento de las asignaciones se cumplen casi siempre,
sin embargo no en los tiempos estipulados; esa es la principal caracteristica.
Informante 2: Hay compafieros que hablan de mas de otros compafieros y

se generan peleas y rifias entre ellos.
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Informante 3: Son pocos creativos e innovadores.
Informante 4: muy poca empatia y compafierismo
Informante 5: Se observan antivalores

Informante 6: Las relaciones interpersonales son limitadas

Como se puede observar, los informantes mencionaron muy pocas
caracteristicas y mayormente se manera negativa. En este sentido, Soria y
Cariellas (2005) sefala La labor consiste en incidir sobre los individuos para
potenciar sus aptitudes y facilitar su integracion social. Segun esto, se puede
constatar las caracteristicas: objetivos, motivaciones, conocimientos,
responsables, sentido de organizacion, innovador, mediador y conciliador,
relaciones entre los comparieros (p.73). Es decir, dentro de una organizacion
deben tener presente las caracteristicas a nivel individual y colectivo, pues
esto facilita la ejecuciébn de aquellas conductas que previamente se han
aprendido bien, multiplica el nUmero de personas que se benefician de dicha
intervencion produciendo efectos paralelos de relacion e integracion social e

institucional.

Investigadora: 8. ¢Cudles son las actitudes observables en el personal
cuando desarrollan su jornada diaria?

Informante 1: lIrritabilidad, enojo, malos tratos entre el personal, lenguaje
corporal y verbal grotesco.

Informante 2: ansiedad, gestos inadecuados.

Informante 3. Expresiones gestuales improcedentes

Informante 4. caras de mal genio

Informante 5: Egoista, persona siempre a la defensiva

Informante 6: Hablan negativamente, no controlan sus impulsos

Los resultados emitidos en esta pregunta por los informantes, se

evidencia que en la jornada diaria los trabajadores muestran actitudes
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negativas, situacion que afecta el desenvolvimiento laboral. Al respecto,
(ob.cit) sefala que las actitudes como:

Aquel conjunto de percepciones, sentimientos y comportamientos
que el sujeto tiene de y consigo mismo. Para nosotros, se podrian
asimilar las actitudes hacia si mismo a un sumatorio del
autoconcepto, autoestima y autocomportamiento, dimensiones
que dada la unidad de la persona se solapan entre si y se
complementan (p.29).

Por tanto, las actitudes son rasgos de la persona que califican, junto a
las habilidades, habitos, disposiciones y movilizaciones para desempefiar su
papel correspondiente; con ellas se manifiestan valoraciones cognitivo -

emocionales en actos o intenciones de comportamiento.

Investigadora: 9. ¢De qué manera premian al personal por determinado
esfuerzo laboral?

Informante 1: No hay incentivo laboral de ningun tipo.

Informante 2: Ninguno

Informante 3: Ningun incentivo

Informante 4. Nunca nos han hecho ningln reconocimiento

Informante 5: Nada de incentivos

Informante 6: Ninguno

Los resultados obtenidos segun las respuestas emitidas por los
informantes se observa que todos coinciden con sus opiniones, es decir, la
institucion objeto de estudio no premian ni hace reconocimientos al personal
por determinado esfuerzo laboral. Al respecto, Caso (2003) sefiala” Los
planes de incentivos facilitan la capacitacion en el trabajo, ya que todos los
miembros del equipo tienen interés en que los nuevos miembros alcancen el
nivel 6ptimo tan pronto como sea posible (p.86). La organizacion desea que

sus trabajadores trabajen diligentemente y dediquen todo su tiempo a

74



maximizar el valor de la empresa, por tanto, el pago por incentivo o el
reconocimiento trata de aunar los intereses muchas veces contrapuestos que

existen entre los superiores y los empleados.

Investigadora: 10. ¢Cudles técnicas aplican para el entrenamiento de
habitos, habilidades y tareas especificas del puesto de trabajo?
Informante 1. No, existen entrenamientos ni capacitaciones en cuanto a la
movil de cedulacion se refiere.

Informante 1: No aplican ninguna técnica

Informante 2: No capacitan

Informante 3: No tengo conocimiento de eso, pero nunca realizan
capacitaciones para actualizar al personal

Informante 4: Ninguna técnica

Informante 5: No capacitan

Informante 6: No aplican ninguna técnica

Segun las respuestas dadas por los informantes coincidieron todos,
evidenciando que la institucion objeto de estudio no aplican técnicas para el
entrenamiento de habitos, habilidades y tareas especificas del puesto de
trabajo. Una gran debilidad pues, es obligaciéon de la institucién de capacitar,
orientar y preparar al personal para buscar mejorar conocimientos,
habilidades, actitudes y conductas de las personas en sus puestos de
trabajo; logrando con esto la habilidad que le permita ejecutar la tarea con
cierta eficiencia, empleando el minimo de recursos y de tiempo. En relacion

con lo sefialado Siliceo (2016) argumenta:

Promover, el conocimiento es indudablemente uno de los medios
mas eficaces para transformar, actualizar y hacer perdurar la
cultura de trabajo y productividad dentro de cualquier organizacion
y al mismo tiempo se constituye en una de las responsabilidades
esenciales de toda empresa y sus directivos que habran de
resolver apoyados en la filosofia y sistemas institucionales de
recursos humanos (p.234).
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En efecto, el reto de cambio y la innovacién exige de la empresa una
conciencia cada vez mas seria y comprometida de su perfil como generadora
de nuevas formas de visualizar el mundo y de hacer las cosas. De alli la
importancia que el recurso humano se confirma como factor clave en el
guehacer productivo de cada dia y Unico elemento capaz de intervenir
directamente en la transformacion de su propio entorno. En vista de la
situacion que se evidencia con los resultados obtenidos, es necesario
desempeiiar con habilidad la gerencia para lograr incrementos solidos en los
niveles de calidad y productividad de todo el personal que coadyuven al
mejoramiento de su nivel de vida en paralelo con la superacién sistematica

de la organizacion.

Investigadora: 11. Qué entiende usted tu por empatia con el usuario?
¢,Cree que hay empatia laboral?

Informante 1. Ser amigable con los demas. No sé.

Informante 2: Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro y tratar de
resolver el problema. Considero que no hay empatia entre los compafieros.
Informante 3: Es la participacién afectiva de una persona en una realidad
ajena a ella, generalmente en los sentimientos de otra persona. Carecen de
empatia laboral.

Informante 4. No sé. Creo que es ponerse en los zapatos del otro. Con
respecto a lo otro creo que no.

Informante 5: Es comprender los sentimientos y emociones, es colocarse en
el lugar de quien vive determinada situacion. En cuanto a que si hay empatia
laboral muy poca, hay muchas diferencias y criterios individuales.

Informante 6:ayudarse uno con otro, en esta instituciébn no se ve eso, se

observa mas antipatia.

Considerando las respuestas dadas por los informantes, se observa

gue algunos no tienen claro que es empatia, mientras que otros la definen
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correctamente, pero por otro lado, concuerdan en decir que no hay empatia
entre el personal que labora en la institucion objeto de estudio. Al respecto,
Stassen (2006) sefala que la empatia “es la verdadera comprension de los
sentimientos y las preocupaciones de otra persona, y la antipatia, el disgusto

o0 incluso el odio hacia otras personas (p.293).

Segun lo argumentado por el autor y los resultados obtenidos se puede
decir, que hay antipatia laboral que conduce a una conducta antisocial; es
decir, le da igual o tiene la intencién de dafiar a alguien o destruir algo que
pertenece a otra persona. Por otro lado, Caprara (citado por Stassen, 2006)
sefala que “las acciones antisociales incluyen insultos verbales, exclusion
social y agresion fisica”. Por lo tanto, en las actuaciones de los trabajadores
muchos no tienen conciencia de las habilidades empaticas, pero quiz4 no
saben cuan han llegado al limite En este sentido, la empatia es necesario
tener un feedback directo armonioso, fluido y coherente, esto determina
durante la actuacion sobre si lo esta haciendo bien o mal. Por tanto, la
empatia es sincronizar de una forma espontanea y natural con los
pensamientos y sentimiento de otra persona, sean lo que sean. No se trata
Gnicamente de reaccionar a una serie de emociones de los demas, como
pueden ser la pena o tristeza; sino de leer la atmosfera emocional que rodea

a la gente.

Investigadora: 12. ¢De qué manera resuelven los conflictos en la
institucion?

Informante 1: Los conflictos no llegan a término debido a que no existe la
debida comunicacién para la solucion de conflictos, ni una debida supervision
gue dé seguimiento al problema. Los problemas generalmente se resuelven
dejando de hablarse.

Informante 2: No solucionan nada, las personas simplemente se dejan de

hablar.
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Informante 3: No resuelven nada.

Informante 4: Los conflictos continlan porque no buscan alternativas de
solucion.

Informante 5. No solucionan nada

Informante 6: No emplean estrategias para solucionar los conflictos, por

tanto permanecen los problemas a nivel institucional.

Es lamentable, observar que todos los informantes coinciden con sus
respuestas de manera desfavorable, es decir, no se resuelven los conflictos
en la institucion, este resultado indica, que no manejan técnicas de
comunicacién, dialogo de conflictos, trabajo en equipo ni valores para la
convivencia, por lo que es necesario generar herramientas de mediacion y
conciliacion para resolucion de conflictos a nivel institucional, en
consecuencia no se dan unas buenas relaciones interpersonales. En esta

perspectiva, Gonzéalez (2006) sefala:

La cantidad de conflictos que pueden surgir en una organizacion,
van a depender de las condiciones laborales en las que estén
inmersos sus miembros, mirandolo siempre desde el punto de
vista de las relaciones de trabajo. Siendo mayores cuantas mas
diferencias existan en el conjunto (p.8).

De alli, la importancia que las condiciones laborales estén adecuadas
segun las necesidades béasicas de cada empleado en su cargo asignado,
ademas, de la motivacion, estimulacion y reconocimiento al esfuerzo. Pero,
los resultados muestran conflictos colectivos como individuales afectando las
relaciones interpersonales, de igual manera, a los integrantes, presentes y

futuros de la empresa.

Asimismo, se evidencia que en el trabajo hay desacuerdo de opiniones
entre los sujetos de una relacion juridica-laboral basada en un objeto
conflictivo, y debe ser exteriorizada a través de un procedimiento establecido

por el derecho para resolver tales controversias.
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Investigadora: 13. ¢Considera usted que en la actualidad requiere un
nuevo modelo de negociacién y toma de decisiones? Si- No. Justifique
Su respuesta.

Informante 1: Si, debe implementarse un nuevo modelo debido a que con el
actual, o inexistente, no se consiguen los objetivos planteados a cabalidad y
adicional a ello una debida supervision y un seguimiento del mismo.
Informante 2: Si, es urgente.

Informante 3: Si, es necesario que se implemente un modelo innovador para
mejorar las diversas situaciones que vive en la institucion.

Informante 4: Si, algiin método de resolucion de conflictos laborales.
Informante 5: Si, es fundamental realizar un plan estratégico para solucionar
los problemas existente en la institucion.

Informante 6: Si, un modelo de capacitacién laboral.

Observando las respuestas dadas por los informantes, se evidencia la
necesidad que se implemente un modelo innovador de negociacion,
capacitacion, herramientas o plan estratégico para actualizar y mejorar las

relaciones interpersonales.

Al respecto, Malagén, Morera y Laverde (2006) sefialan: “Se
recomienda abordar para transformar la gestion en una verdadera funcién de
servicios como principio estratégico, sustentado en los valores y practicas de
servicio al cliente que logren mejorar el trato y las relaciones interpersonales

y termine granjeandole el respeto de los auditados (p.49).

Tal como lo refleja el autor en la cita, el punto de partida es un propdsito
de cambio y mejoramiento, insertado en un plan estratégico de la
organizacion, relacionado con la transformacion del rol del gerente y de las
practicas de los trabajadores en el contexto laboral. Lo importante es buscar

alternativas que faciliten lograr los planes de cambio, la idea es simplificar el
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trabajo y hacerlo agil y ameno, que contribuya a mejorar las condiciones de

desempefio como las relaciones interpersonales en la organizacion.

Instrumentos aplicados a los trabajadores

En vista de los resultados obtenidos en la entrevista, la investigadora
decidi6 emplear un segundo instrumento, una lista de comprobacion de
informacion a los 15 dias después de haber aplicado el primer instrumento
para detectar las divergencias y convergencias entre los trabajadores con
respectos a las categorias en estudio.

Tabla 3
Categoria: Relaciones interpersonales.
Subcategoria: Factores emocionales

En este analisis descriptivo se presentan los resultados por
subcategorias, en cada indicador se muestra el nUmero de la pregunta con

sus respectivos efectos (Si-No).

Clima Equipo

Subcategoria/lndicadores Comunicacion Motivacion g Adaptabilidad
org. Trabajo
Factores 1.Si=1 No=5 | 3. No=6 4.Si=1 | 5.Si= 6. Si=2
2. No=6 No=5 No=4

socioemocionales

Como se puede observar los trabajadores se inclinaron por la parte
negativa; es decir, en la institucion no hay buenas relaciones interpersonales,
la comunicacion entre los trabajadores y el jefe no es asertiva; ni tampoco se
sienten motivados, esto se debe a la ausencia de estrategias motivacionales
para lograr mantener buenas relaciones entre los trabajadores, por otro lado,

el clima organizacional en el trabajo y la tensién interpersonal, ejercen
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fuertes influencias negativas en la satisfaccion laboral, presentando al mismo
tiempo una trabajo de equipo deficiente, por tanto, no se tiene un equilibrio

emocional laboral, personal, ni profesional.

Estos resultados indican que la institucion objeto de estudio presenta
fuertes debilidades laborales, puestos que los factores emocionales estan
influyendo en el desempefio de los trabajadores en el cargo que le
corresponde, ocasionando una comunicacion deficiente, desmotivacion, un
clima hostil, desintegracion para el trabajo en equipo e inadaptabilidad
laboral.

Tabla 4
Categoria: Relaciones interpersonales.
Subcategoria: Caracteristicas.

Mediacion

Subcategoria B . Responsable Sentido de
- Conocimiento Creativo / N ¥ Innovador e
/Indicadores Organizacion Conciliaci

Observador 6n
Caracteristicas | 7.Si=1 No=5 8.Si=4 9.Si=5 No=1 | 11. Si=4 13.Si=5 14. No=6
No=2 No=1
No= 2
10. Si=6 12. Si=6

De acuerdo a los resultados presentados en la tabla 4, se observa que
los trabajadores se inclinaron positivamente; es decir, son personas creativas
en el momento de solucionar una situacion; responsables y puntuales en sus
funciones laborales, ademas se esfuerzan por clarificar, ante sus propios
ojos, los sentimientos que experimentan en cuanto a las relaciones
interpersonales, tienen sentido de organizacion empresarial, organizan y
coordinan los cambios, sin perder su identidad. Pero también tienen cultura

innovadora, apoyando las ideas e iniciativas de los colaboradores y
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aprendiendo de los errores para la mejora y el aprendizaje continuo y
permanente; asimismo, respondiendo negativamente, al manifestar que no
respetan las opiniones de los empleados cuando intervienen en una situacion
laboral, esto conlleva a la ausencia del proceso de mediacién y conciliacion
para resolucion de conflictos, generando unas relaciones interpersonales

débiles.

Se puede concluir en esta subcategoria que la institucién objeto de
estudio no le da importancia a las caracteristicas que poseen los
trabajadores en cuanto al conocimiento, creatividad, responsabilidad, sentido
de organizacion; pero por otro lado, hay limitaciones en la innovacion, en la
aplicabilidad de herramientas de mediacion y conciliacién para mejorar las

relaciones interpersonales.

Tabla 5
Categoria: Relaciones interpersonales.
Subcategoria: Actitudes o Comportamientos

Satisfaccién Compromiso
Subcategoria/Indicadores Recompensa Cooperatividad
Laboral Organizacional
Actitudes o | 15. No=6 16. No=6 18.Si=1 No=5 19. No=6
Comportamientos
17. No=6

Segun los resultados de la Tabla 5 la totalidad de los informantes se
inclinaron negativamente, mostrando que las politicas que emplea la
institucion de satisfaccion no permiten prevenir y modificar las actitudes
negativas, ni se realizan reconocimientos o promociones valorando el
desemperio laboral, o que indica que los trabajadores no estan conformes

con los incentivos no remunerados brindados por la institucion,
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evidenciandose que no hay cooperatividad entre los compafieros para
afrontar situaciones laborales. Todo esto muestra que la organizacion objeto
de estudio presenta debilidades en vista que no hay satisfaccion laboral, ni
recompensa, tampoco compromiso, organizacion, ni cooperativas de equipo,
por tanto una vez mas se afirma que al no existir actitudes o
comportamientos adecuados, no hay buenas relaciones interpersonales,

afectando esto a la productividad como a la atencién al servicio del usuario.

Tabla 6

Categoria: Relaciones interpersonales.
Subcategoria: Mecanismo de Gestion y Etica

Subcategoria/lndicadores Habilidad Autorregulacion Empatia Negociacion
Mecanismo de Gesti6n y | 20.Si=3 21. Si=2 22.Si=3 No=3 23.Si=3 No=3
Etica No=3

No=4

Como se puede observar en la tabla 6 las opiniones estuvieron
compartidas, pero aun asi, se evidencié que la institucion objeto de estudio
presenta debilidades en cuanto a emplear técnicas para el entrenamiento de
habitos, habilidades y tareas especificas del puesto de trabajo, los
trabajadores poco tienen autocontrol de las emociones para expresarse
adecuadamente ante un conflicto, asi como empatia entre sus compafieros;
tampoco utilizan el dialogo y la discusién como medio de negociacion para la

solucién de conflictos laborales.

En conclusion, con respecto a esta subcategoria se observa que la
organizaciéon no deja que los trabajadores se destaguen ni desarrollen sus
habilidades, no tienen la capacidad de aplicar la autorregulacion ante
situaciones, carecen de empatia y elementos para negociar. Por tanto se

puede decir, que no aplican mecanismos de gestion y ética que permitan el
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buen desempefio de los trabajadores, asi como para mantener buenas

relaciones y un clima eficaz.

Ahora bien, en la tabla 7 se sintetiza la informacién globalizandola por

categoria, donde se muestran los factores que estan influyendo en las

Relaciones Interpersonales (RI), afectando el desempefio laboral.

Tabla 7
Resumen por Categoria.

Informacién RELACIONES INTERPERSONALES TALENTO HUMANO
/Categoria
Entrevista No hay gestion en las relaciones Irritabilidad, enojo,
interpersonales. malos tratos

Envidia laboral, emplean descalificativos
entre las personas

Lenguaje verbal ni corporal inadecuado

No aplican estrategias motivacionales

El clima no es bueno
No gestiona el Trabajo en equipo
No emplean ningiin modelo
Son pocos creativos, antivalores, Rl

limitadas
Lista de No hay buenas RI
Comprobacion Comunicacién no asertiva

No hay motivacion
Ausencia de Estrategias motivacionales
Clima organizacional desfavorable

No hay respeto de opiniones

Ausencia de estrategias de medicion y
conciliacion
Insatisfaccion laboral
Carecen de reconocimientos
Hay inconformidad laboral
No hay cooperatividad.

Intervencién Comunicacion
Motivacién

No hay incentivo,
antipatia.

No resuelven conflictos

Ausencia de un modelo
de negociacion

Carecen de técnicas y
autocontrol de
emociones

No hay empatia y
negociacion laboral.
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Elementos
coincidente Clima organizacional
Equipo de trabajo
Adaptabilidad
Mediacién y conciliacién
Satisfaccioén laboral
Recompensa
Compromiso organizacional
Cooperatividad
Habilidad
Autorregulacion
Empatia
Negociacion

Desde el punto vista de la aplicabilidad de los instrumentos a las
mismas personas, se observa coincidencias casi en la totalidad de los
indicadores estudiados, evidencidndose el incumplimiento de politicas,
conflictos laborales, carecen de compromiso organizacional a pesar que en
algunos indicadores personales se destaca que hay responsabilidad,
puntualidad, creatividad, se esfuerzan en sus funciones, algo contradictorio al
evidenciarse, poca practica de normas, antivalores, falta de oportunidades
para el desarrollo personal por la ausencia de talleres o capacitacion, pocos
cooperativos, clima organizacional desfavorable, trayendo como
consecuencia, conductas pasivas, demandas conflictivas, desmotivacion,
poca integridad y comportamientos inadecuados, ausencia de liderazgo, y
por ultimo, no tienen autocontrol de las emociones generando malas

relaciones interpersonales.

En consecuencia, se evidencian los factores que intervienen en las
relaciones interpersonales del talento humano de la mévil de cedulacién MF
085, son la comunicacion, motivacion, el clima, el trabajo en equipo y la
adaptabilidad laboral, ademas de las caracteristicas de la personalidad que
no son tomadas en cuenta en su desempefo, asimismo, se destacaron los
componentes de manera desfavorables, al observarse insatisfaccion laboral

por la falta de incentivos generando en los trabajadores poco compromiso
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con la organizacion y disponibilidad para la cooperatividad; por tanto, es
necesario establecer mecanismo para la optimizacion de las relaciones
interpersonales como principio de gestidon y ética del desempefio laboral en

la unidad de cedulacion MF085 mediante un plan de accion.
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FASE V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Una vez culminado el andlisis de la informacion recolectada, se
procederd a enumerar las conclusiones que se derivaron del mismo, asi
como también indicar las recomendaciones que se considera pueden
contribuir a mejorar la situacion problematica encontrada. En este sentido, se
debe recordar que el presente trabajo se plante6é como objetivo determinar la
influencia de las relaciones interpersonales como principio de gestion y ética
del desemperio laboral del talento humano en la Unidad Mévil de Cedulacién
MF085. Para ello, se establecieron una serie de objetivos que permitieran dar
respuesta a la interrogante principal del estudio y asi cumplir con lo
propuesto, por ello se detallaran puntualmente los resultados para cada

objetivo planteado.

En primer lugar, se buscoé identificar cuales eran los tipos de factores
gue intervenian en las relaciones interpersonales del talento humano de la
movil estudiada, tomando principalmente los factores emocionales como la
comunicacién, motivacion, clima laboral, equipo de trabajo y la adaptabilidad.
De acuerdo con esto, la informacion recolectada permite concluir que no hay
una comunicacion asertiva entre el talento humano de la maovil ni con los
comparferos ni con los supervisores, esto se asocia a que la institucion no
emplea estrategias motivacionales para el mantenimiento de las relaciones
interpersonales, por lo que se mantiene un clima hostil que conlleva a su vez
que los trabajadores estén desmotivados, sean pocos cooperativos y no

sientan compromiso con la organizacion.
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Asimismo, se evidencioé que tampoco se promueve el trabajo en equipo,
lo que ocasiona que los esfuerzos se realicen de forma individual y no
colectiva, situacion que genera tension interpersonal y poca satisfaccion
laboral, ademéas de afectar el equilibrio emocional laboral, personal y
profesional. Es decir, los factores que principalmente estan afectando el
mantenimiento de las relaciones interpersonales es la deficiente
comunicacién y la carencia de estrategias que estimulen el trabajo en equipo
y la motivacién, por ello, es indispensable que el equipo de gerencia se
aboque a disefiar y aplicar planes estratégicos para mejorar la comunicacion,
el cooperativismo y la busqueda de objetivos comunes.

Ahora bien, al determinar las caracteristicas de personalidad del talento
humano en la mévil como principio de gestion y ética, se pudo establecer a
partir de la entrevista y lista de comprobacion que el equipo de trabajo
considera que existen caracteristicas positivas y negativas. En cuanto a las
positivas, se destaca que se identifican como personas creativas en el
momento de solucionar una situacién, responsables y puntuales en sus
funciones laborales, consideran que tienen sentido de organizacion
empresarial, por lo que organizan y coordinan los cambios, sin perder su
identidad. Ademas, afirman que tienen cultura innovadora y que aprenden de
los errores para mejorar. Por su parte, las caracteristicas negativas que
aparecieron, fueron la falta de respeto hacia las opiniones de los empleados,
la impuntualidad en el cumplimiento de las asignaciones, la tendencia a que
se hable mal de otros compafieros, poca empatia y escaso compafierismo,

todo lo cual genera que existan unas relaciones interpersonales débiles.

De acuerdo con esto, se puede apreciar que de manera individual, el
talento humano de la movil, cuenta con caracteristicas de personalidad que
lo califican como personal capacitado y apto para realizar sus funciones, sin
embargo, la debilidad se presenta al momento de trabajar en equipo, pues es

ahi que surgen los conflictos, malos entendidos, falta de comunicacion y de
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cooperacion, es por ello que se hace indispensable que la gerencia se
aboque a mejorar las relaciones interpersonales de sus trabajadores, de tal
manera que se aprovechen y potencien sus cualidades y se puedan

transformar las debilidades en fortalezas.

Por otra parte, se busco describir los componentes principales de las
actitudes desempefiadas por el talento humano de la Movil de cedulacién
MF085, encontrdndose que durante la jornada diaria los trabajadores
muestran actitudes negativas como irritabilidad, ansiedad, lenguaje corporal
de malestar, asi como poca cooperacion entre los comparfieros. Esta
situacion se asocia a que la institucion objeto de estudio no maneja un plan
motivacional, pues no premian ni hace reconocimientos al personal por su
esfuerzo laboral, esto ocasiona que los trabajadores no se sientan conformes
con los incentivos, por lo que no hace un esfuerzo por mejorar sus actitudes
negativas. En este sentido, se puede concluir que los componentes que
estan afectando las relaciones interpersonales del talento humano, es que no
hay satisfaccién en el trabajo, un carente compromiso organizacional, asi
como casi nula cooperatividad, todo esto asociado por la ausencia de
recompensa ante las actitudes positivas por lo que si se desea mejorar esta
situacion se debe trabajar la recompensa y el reconocimiento con los

trabajadores de la movil.

Finalmente, se buscé establecer los mecanismos para la optimizaciéon
de las relaciones interpersonales como principio de gestion y ética del
desempefio laboral en la unidad de cedulacién estudiada, para lo cual
primero se indago6 acerca de los mecanismos que emplean los gerentes en la
unidad, frente a esto se pudo conocer que la institucion no aplica técnicas
para el entrenamiento de habitos, habilidades y tareas especificas del puesto
de trabajo. Ademas, se evidencid que los trabajadores tienen poco
autocontrol de las emociones para expresarse adecuadamente ante un

conflicto, asi como empatia entre sus compafieros; tampoco utilizan el
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dialogo y la discusion como medio de negociacion para la solucién de
conflictos laborales, por lo que en muchas ocasiones los conflictos quedan
sin resolverse, lo cual viene a complicar ain mas el desarrollo de las
relaciones interpersonales. Debido a esto, se puede concluir que es
indispensable implementar un modelo innovador de negociacién y
capacitacién, para actualizar y mejorar las relaciones interpersonales del
talento humano de la unidad pues soOlo asi se podran solventar las
debilidades encontradas y encaminar hacia la excelencia de la movil de

cedulacion.

En vista de lo expuesto, se puede concluir que existe influencia de las
relaciones interpersonales como principio de gestién y ética en el desempefio
laboral del talento humano, en este caso del personal de la Movil de
cedulacion MF085, es decir, segun como se desarrollen las relaciones
interpersonales entre los trabajadores, esto influenciara en el compromiso de
gestidon y ética para el ejercicio de sus funciones asignadas, por lo tanto, si
se espera que la movil presente un servicio basado en la excelencia y la
ética, es necesario que se mejore la forma en que se interrelacionan los
miembros de esta unidad. Para ello se estima se sigan las siguientes

recomendaciones.

Recomendaciones

o En primera instancia se considera indispensable que se estimule la
comunicacion asertiva entre los trabajadores, lo cual incidira en el
mejoramiento del clima laboral. Esto se puede hacer mediante talleres
de comunicacién asertiva, orientados a trabajar ademas el trabajo en

equipo, la adaptabilidad y la resolucion de conflictos.

e Se recomienda de igual manera disefiar un plan motivacional

organizacional, es decir, que la gerencia establezca mecanismos de
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recompensa y reconocimiento ante las actitudes favorables de sus
trabajadores, de tal manera que se les reconozca publicamente su
conocimiento, creatividad, responsabilidad, puntualidad, cooperativismo,
organizacion 'y buena disposicion. Este plan puede contener
recompensas que vayan desde el reconocimiento publico a través de
expresiones verbales o la entrega de reconocimientos escritos que se
anexen a su expediente. Ademas, se puede otorgar dias libres y de ser

posible bonos por desempefio.

Se sugiere también a la gerencia de la Unidad Movil de Cedulacion
MFO085 organizar actividades extra laborales que permitan incentivar las
relaciones interpersonales entre el talento humano, estas actividades
deberan tener como finalidad, ademas del intercambio humano entre el
personal, el fortalecimiento de la identidad institucional para aumentar el

compromiso y la entrega de personal para con la institucion.

A los trabajadores de la Unidad Movil de Cedulacion MF085, se les
recomienda mostrarse dispuestos a mejorar las relaciones
interpersonales con sus compaferos, incrementando la empatia,
estando dispuestos a comunicarse y resolver los conflictos de forma

asertiva.
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ANEXO A

GUIA DE ENTREVISTA

1.- ¢Como cree usted que se gestiona las relaciones interpersonales en la
institucién que labora?

2.- ¢ Cuadles son las estrategias motivacionales que aplica la institucion para
el mantenimiento y las buenas relaciones interpersonales?

3.- ¢Como es la comunicacién entre los trabajadores?

4.- ; Como describe usted el clima laboral en la institucién?

5.- ¢ De qué manera se gestiona el trabajo en equipo?

6.- ¢Qué tipo de modelo utiliza la institucidon para lograr a plenitud el
equilibrio laboral, personal y profesional del personal?

7.- ¢ Cuales son las caracteristicas que usted observa que se destacan en el
personal?

8.- ¢ Cuales son las actitudes observables en el personal cuando desarrollan
su jornada diaria?

9.- ¢ De qué manera premian al personal por determinado esfuerzo laboral?
10.- ¢ Cudles técnicas aplican para el entrenamiento de habitos, habilidades y
tareas specificas del puesto de trabajo?

11.- ¢Qué entiende usted por empatia con el usuario? ¢Quiénes deben
tenerla?

12.- ¢ De qué manera resuelven los conflictos en la institucién?

13.- ¢Considera usted que en la actualidad requiere un nuevo modelo de

negociacion y toma de decisiones. Si- No. Justifiqgue su respuesta.
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ANEXO B

LISTA DE COMPROBACION

N° | Descripcion Sl NO

1 | En la institucidon hay buenas relaciones interpersonales

2 | Se siente motivado para trabajar

3 Aplican estrategias motivacionales para lograr mantener buenas
relaciones entre los trabajadores

4 | La comunicacion entre los trabajadores y el jefe es asertiva

5 Tienes en tu trabajo laboral un equilibrio laboral, personal y
profesional

6 El clima organizacional en el trabajo y la tensién interpersonal
ejercen fuertes influencias negativas en la satisfaccion laboral.

7 | El trabajo en equipo que se realiza es altamente eficaz.
Eres creativo en el momento de solucionar una situacion
Eres responsable y puntual en sus funciones laborales

10 | Se esfuerza por clarificar, ante sus propios 0jos, los sentimientos que
experimenta en cuanto a las relaciones interpersonales

11 | Tienes sentido de organizacién empresarial

12 | Organiza y coordina los cambios, sin perder su identidad.
Tu cultura innovadora es abierta al fallo y al riesgo, apoyando las

13 | ideas e iniciativas de los colaboradores y aprendiendo de los errores
para la mejora y el aprendizaje continuo y permanente.

14 | En lainstitucion se da el proceso de mediacion y conciliacion para la
resolucién de conflictos

15 | Las politicas que emplea la institucion de satisfaccion permiten
prevenir y modificar las actitudes negativas.

16 | Se realizan reconocimientos o promociones valorando su
desempefio.

17 | Esta conforme con los incentivos no remunerados brindado por la
institucion.

18 | La cooperatividad se utiliza en el trabajo para afrontar situaciones
laborales.

18 | Emplean técnicas para el entrenamiento de habitos, habilidades y
tareas especificas del puesto de trabajo.

19 Tienes autocontrol de las emociones para expresarte
adecuadamente ante un conflicto.

20 | Demuestra empatia hacia los demas.

21

Emplean el didlogo y la discusion para resolver conflictos.
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