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INTRODUCCION

El Comportamiento Organizaciond en las dependencias de  Persond,
Téenico, Fnanciero y de Abonados de la Empresa de Telecomunicaciones
PACIFICTEL de la Ciudad dé Loja, carece de una adecuada planificacion, razén
por la cud el presente trabajo tiene como principa objetivo determinar los
patrones de motivacién sobre los cudes se desarolle un sisterna organizaciond
para en esta forma lograr mayor eficdencia v eficadia en el desempefic de las

funciones por parte de los empleados de estas dependencias.

Para lograr este objetivo me base en la encuesta redizada g persond de
dichas dependencias, los cudes en la pregunta que se refiere a Cémo les
gustaria que se los rﬁotive, me manifestaron que se sentirfan motivados con un
Aumento de Sueldo, Ascenso, Respeto, Buen Trato, Reconocdiendo su '.ﬁ'tu!o

Académico y Otros.

Al Comportamiento Organizaciond se lo conoce con el nombre de
Relaciones Humanas y aunque estas han existido desde tiempos remotos. El
comportamiento Organizaciond contribuye” a formar una mejor peréona en io

que respecta d desarollo persond.



Laimportancia del estudio de la conducta humana se hace cada vez més
visible, dada la inmensa complejidad de relacién interpersond y de grupo. La
problemética relacién del hombre con sus semejantes es tan acuciante y dificil,
que podian afirmarse, sin exagerar que la casi totdidad de los hombres no

tiene una dara conciencia de elio.

Esta investigacidén se distribuyd equitativamente en cinco temas
fundamentaes asi en primer lugar se redizé una revisién de literatura en los
aspectos generaes de la empresa como es su historia, estructura y marco legd ;
revision de bibliografia de los aspectos basicos sobre el Comportamiento
Organizaciond y la Motivacién. Se hizo e andisis del Comportamiento
Organizaciond de los empleados de la empresa de PACIFICTEL de Ia Ciudad de
Loja, en la que se rediz6 un diagnéstico andizando la estructura organizaciond
de los departamentos en estudio asf como los recursos con que cuenta estas
dependencias para posteriormente hacer un andisis muy puntud del

comportamiento organizaciond en todos sus aspectos.

Al redizar este estudio anteponemos nuestro compromiso como
profesiondes instruidos en una institucién de tan dto prestigio como es la
Universidad Técnica Paticular de Loja quien tiene como findidad formar &

ciudadano para beneficio de la colectividad lojana y del pais.



Findmente espero que este trabajo sirva de aporte para estas y otras
generaciones y muy especid para aquellos funcionarios que laboran en la
Empresa de Telecomunicaciones PACIFICTEL, ademé ayude a comprender
que la conducta es efecto de !é persondidad y que el mejoramiento persond
conduce a una plena redizacidén humana, v es la dave del verdadero éxito del

hombre ante |a vida.



CARITULO I



ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA PACIFICTEL

1.1. RESENA HISTORICA

Desde siempre, las comunicaciones han sido una preocupacién de todo
momento para el ser humano, quien transmitia sus mensajes por medios muy

arcacos.

Ubiquémonos en el campo, en un lugar dslado, lejos de las Ciudades y
centros urbanos, asi como de cudquier signo de actividad humana. Tendrén
ustedes entonces frente a sus ojos un cuadro semejante d que se presentaba a
sus antepasados, dgunos siglos atrds. Sin embargo, durante estas Gltimas
décadas se ha producido un cambio tan sutil, que ninguno de nuestros sentidos
es capaz de detectar. Las ondas radioeléctricas transportando mensajes en una
multitud de idiomas, nos rodean y nos atraviesan sin interrupcidn. No podemos
escucharlas ni verlas sino solamente después de haberlas transformado en

ondas perceptibles a nuestros ofdos y a nuestros ojos.

Hace 150 afios aproximadamente, cuando los brazos del telégrafo dptico se
movian en el are, cudquier persona que conocia el cbdigo podia descifrar las

sefides, solamente mirdndolas. Después de los modestos comienzos del
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seméaforo, hemos asistido d lanzamiento de satélites que gravitan drededor de
nuestro planetay sirven de relés para la transmisién de nuestros mensajes; asf
se manifiesta actudmente el desarollo fabuloso de lo que Hamamos, por
definicién, las telecomunicaciones: toda transmisidén, emisién o recepcidn de
signos, sefides, escritos, imagenes, sonidos o informacién de toda naturdeza,
por dambre, ondas radioeléctricas o luminosas, o por cudquier otro medio

electromagnético.

Desde el momento en e cud pudimos disponer de medios técnicos
suficientemente perfeccionados para enviar mensajes a larga distancia, ha sido
indispensable pasar por endima de las fronteras atificides y los obstaculos
naturaes. Pequefics grupos de palses se constituyeron a fin de preparar bases
de areglos aceptables a este efecto, y e 17 de Mayo de 1865, veinte
delegaciones de diferentes pases de Europa firmaron en Pais la Primera
Convencidn de la Unidén Telegréfica Intemaciond. Hoy en dig, la Unién

Intemaciond de Telecomunicaciones cuenta con 148 miembros repartidos en el

\ mundo entero.

\._
El desarollo vertiginoso del mundo actud en todos sus &mbitos ha
generado grandes expectativas en los usuarios de los diferentes sistemas de

telecomunicaciones; se hace imperativa la necesidad de nuevos senvicios con



-eigencias cada vez mayores de velocidad y cdidad. Estos requerimientos, para
IETEL, anteriormente, y EMETEL, en ia actudidad, eran dgo que dificiimente
podia satisfacer por su estructura caduca y obsoleta; por lo tanto los profundos
cambios que se han dado a partir de la promulgacidn de la Ley Especid de las
Telecomunicaciones hasta la inscripcién en el Registro Mercantii como EMETEL
S.A., ha determinado que la empresa asuma un nuevo reto. Fl reto es
estructurd y no solamente de tipo legd-administrativo, porque el cambio es
romper paradigmas cuya conceptudizacion debe empezar en nuestro propio
ser, en nuestra propia identidad y en nuestros propios objetives de vida y

redizacion.

Para tener un conecimiento preciso del proceso de modemizaciéon de las

telecomunicaciones en el Ecuador es imprescindible hacer referencia a:

a) La Ley de Modemizacién del Estado, Privatizaciones y Prestacion de
servicios pUblicos por parte de la iniciativa privada en el Registro Oficia N°
349, que prevé ta transferencia de la prestacién de servicios pulblicos,
incluyendo el servicio de telecomunicaciones, & sector piblico.

b) El 10 de Agosto de 1992, fecha en la cud se publicé en el Registro Oficid N°
996 la Ley Especid de Telecomunicaciones en la que se determino la
creacién de la Empresa Estatd de Telecomunicaciones (EMETEL) en

sustitucién del antiguo IETEL, con persondidad jurfdica, patrimonio y



recursos propios, con autonomia administrativa, econdmica, financiera y
operativa, y con domicilio principd en {a Ciudad de Quito.

'¢) El 30 de Agosto de 1995 se publicé la Ley Reformatoria a la Ley Especid de
Telecomunicaciones, que regula el procedimiento aplicable para llevar
adefa';te_el proceso de modermizacidn v la delegacién de la explotacién del
servicio p,ﬁblico de telecomunicaciones a sector privado, mediante subasta
pUblica intemaciond.

d} El 29 de Noviemﬁre de 1995 se promulgé el Reglamento Generd de la ley
Especid de Telecomunicaxiones y a la Lley Reformatoria de
Telecomunicaciones en el Registro Oficia N° 832.

e) El 30 de Agosto de 1996, se expide la Ley Reformetoria a la Ley Especid de
Telecomunicaciones (L.ET.) publicada en el Registro Oficid N° 770, de la

cud extraeremos los articulos més trascendentdes.

Articulo 43 de la Ley Reformatoriaala LET.

"La Empresa Estatd de Telecomunicaciones EMETEL se transformard en una
sociedad andénima que en adelante se denominad EMETEL S. A. Con domicilio
en la Cudad de Quite. EMETEL S.A. estard sujéta a las disposiciones -

contempladas en la Ley de Compafiias”.



Este proceso de transformacién conduyd con la inscripcidn de la Compafia
en el Registro Mercantil el 3 de Octubre de 1996. En este periodo se escindira

la empresa en dos: ANDINATEL Y PACIFICTEL.

Se ha definido la escisién en dos Compafiias: [a ANDINATEL (Andina de
Telecomunicaciones) con sede en la Ciudad de Quito y cuya &ea de
cobertura es la que tiene actudmente la sucursad 1 y PACIFICTEL (Pacifico
de Telecomunicaciones) con sede en la Ciudad de Guayaquil v con cobertura

en las provindias que actudmente estén servidas por las sucursdes 2 y 3.(%)

En el cuadro siguiente, se especifica las Provincias que pertenecen a cada

una de las Compafias:

. CUADRON® 1
DIVISION DE COMPANIAS
ANDINATEL PACIFICTEL
Carchi Guayas
Imbabura Manabi
Esmeraldas El Oro
Napo Los Rios
Sucumbios Galapagos
Pichincha Azuay
Cotopaxi Morona Santiago
Tungurahua Zamora Chinchipe
Bolivar Canar
Pastaza Loja
Chimborazo

FUENTE: EMETEL S.A.
ELABORACION: La Autora

! PLAN COMUNICACIONAL , Revista publicada por EMETEL S.A. afio 1697.




La escisién de EMETEL S.A. en dos empresas, depende del compromiso
de todos los que son parte de ella: directiva, empleados y trabajadores, por
esto debemos aunar esfuérzos, adentrafnos con firmeza y sin temores,
.consdentes de que e cambio sumado a nuestra capacidad y eficiencia nos
gbrird una nueva puerta vpa'a cuantos queramos asumirlo. Pero definitivamente

£sa puerta se cerrara si nos aferramos a vivir en el pasado.
1.2. ESTRUCTURA VIGENTE

Conforme & Arti’cuig 51, de la Ley Reformatoria ala L.E.T., el Directorio
de las empresas escindidas de EMETEL S.A., estard compuesto por 7 Directores,
de los cudes 4 designados por la Empresa Operativa y 3 por el Fondo de
Solidaridad.

La Empresa PACIFICTEL S.A. de la Ciudad de Loja, cuenta con una
estructura basica para la prestacion de sus servicios importantes a la
comunidad. A continuacién se presenta e respectivo Organigrama

estructural. (%)

? DEPAR TAMENTO ADMINSITRATIVO, PACIFICTEL, Loja — Ecuador.



ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL

DIRECCION OPERATIVA Y PROVINCIAL

DIRECCION OPERATIVA DIRECCION PROVINCIAL
| ] { 1
) AREA TECNICA ¥ AREA
AREA TECNICA ¥ AREA ADMINISTRATIVA COMERCIALIZACION ADMINISTRATIVA Y
COMFROTAL TTACTON ¥ FINANCIERA ' FINANCIERA
I ] I n
UNIDAD TECNICA UNIDAD UNIDAD TECNICA UNIGAD
ADMINISTRATIVA ADMINISTRATIVA
I I i )
UNIDAD DE UNIDAD FINANCIERA UNIDAD DE UNIDAD FINANCIERA
COMFRCT AL T7ACION COMERCIALIZACION

JEFATURS CANTOMAL

OFICINA PARRCQUIAL

JEFATURA CANMTONAL

OFICINA PARRCQUIAL
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1.3. MARCO LEGAL

Las caracteristicas de los drganos reguladores deben establecerse
basandose en la impacididad, autonomia e independencia. Los Grganos
reguladores deben garantizar la equidad en |a toma de decisiones y de esta

manera, propiciar lainversién y |a efidiendia en la explotacion del sector.

El CONATEL, conforme d articulo 34, de la Ley Reformatoria a la Ley
Especid de Telecomunicaciones tendrd la representacion del Estado paa
gjercer, en su nombre fas funciones de administracién v regulacion de los
servicios de Telecomunicaciones. Ademas es representante del Ecuador ante la

Unién Intermaciond de Telecomunicaciones (UIT).

El CONATEL regulara & funcionamiento de la Secretaia Naciond de

Telecomunicaciones y la Superintendencia de Telecomunicaciones.

El articulo 36, de la Ley Reformatoria a L.E.T. indica la competencia de
CONATEL.

“La Secretaria Naciona de Telecomunicaciones, conforme lo dispone €l
aticulo 37 de L.ET., es el ente encargado de la gjecucion de la politica de
telecomunicaciones en el pals. El Secretario Naciond de Telecomunicaciones es

nombrado por el Presidente de la Replblica”.
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Los objetivos generdes de la Secretaria son:
> Asegurar un eficiente control de nuevos operadores a través de
otorgamiento de todos los servicios de telecomunicaciones.
> Garantizar la optimizacién del uso del espectro radioeléctrico, a través de la

asignacion eficiente de radiofrecuencias.
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2.~ ASPECTOS BASICOS SOBRE EL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL.

2.1. INTRODUCCION AL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL.

Las organizaciones son sistemas socides. Si se desea trabajar con ellas o
dirigilas es necesario comprender su funcionamiento. Las organizaciones
combinan ciencia y personas, tecnologfa y humanidad. La tecnologia es
bastante problemética por si sola, pero cuando se degran las personas, se
obtiene un sistema socid inmensamente més complejo que desafia
virtudmente toda comprensién. No obstante la sociedad debe entender las
organizaciones y utilizarlas de la mejor manera posible, porque son necesarias
para lograr los beneficios del progreso de la civilizacién. Son necesarias para la
paz mundid para el éxdto de los sistemas educativos y otras metas que las
personas desean dcanzar. La supervivendia de la sodiedad modema depende

de las organizaciones.

Segin se puede observar, el comportamiento humano dentro de las
organizaciones es impredecible debido a que se origina en necesidades v

sistemas de vaores muy arraigados en las personas existen formulas simples v
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practicas para trabajar con las personas, ni existe una solucién ided para los
problemas de la organizacién. Todo lo que se puede hacer es incrementar la
comprensidon y las cdidades existentes para elevar el nivel de cdidad de las
relaciones humanas en &l trabajo. Si se esta dispuesto a pensar en las personas

como seres humanos se puede trabajar eficazmente con ellos.

2.2. CONCEPTO DE COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL

Comportaniento organizaciond es e estudio y la aplicaddén de
conocimientos relativos a la manera en que las personas actlan dentro de las

organizaciones.

Dentro del Comportamiento organizaciond existen cuatro elementos que
son: las personas, la estructura, Ia tecnologia y el ambiente exterior en que

funcionan.

Si los conceptos de comportamiento organizaciond son gplicados
adecuadamente se convierten en un sistema de compensacion triple puesto
que se dcanzan los objetivos individudes de la organizacién vy lo socid. Las

personas obtienen mas satisfaccion en el empleo cuando existe colaboracidn y
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trebajo de equipo: gprenden, crecen, y aportan v la orgafizlac;i on también
obtiene més existo por que funcionan con mayor eficacia. En el caso de las
dependencias en estudio se mejorarfa la prestacién de servicios ala comunidad.
Posiblemente el mayor beneficiario de este sistema de triple recompensa sea ia
sociedad misma, ya que recibirfa un mejor servicio. El resultado es de beneficio

mltiple en ef que todos son ganadores y no hay perdedores.

Desde el punto de visita administrativo, los gerentes deben aplica e
comportamiento organizaciond para crear un clima en que las personas se

sientan motivadas a trabajar juntas y a ser més eficientes.

Durante ias décadas de 1930 a 1960,el comportamiento organizaciond
se lo conocia més con el nombre de relaciones humanas. La madurez del
comportamiento organizaciond fue impulsada por la expansion de las

investigaciones en las ciencias del comportamiento.

Los conceptos filosdficos ﬁmdanentdés del comportamiento
organizaciond se relacionan con la naturdeza de las personas (diferencias
individudes), la persona como un todo, la conducta motivada y e vador del
individuo, y con la natﬁrdeza de las organizaciones (sistemas socides e interds

mutuo). El resultado es un concepto holistico de comportamiento
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organizaciond y para comprendero se requiere utilizar  enfoques
interdisciplinarios, de recursos humanos, de contingendias, de productividad vy

de sistemas.

Las relaciones humanas constituyen el nldeo centrd de la actividad de
una empresa o institucidn puesto que todas las funciones que en ella se

redizan son hechas por el hombre. (%)

2.3. DISCIPLINAS QUE CONTRIBUYEN AL CAMPO DEL

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

El comportamiento organizaciond es una ciencia de la conducta aplicada
y por lo mismo, se construye a partir de las aportaciones hechas por vaias de
estas ultimas. Las &eas predominantes son psicologia, sociologia, sicologia

socid, antropologia y ciencia politica.

Segln veremos, las gportaciones de los psicdlogos se centran en el nivel

individud o en el nivel del micro andisis, en tanto que las otras disciplinas han

3 STEPHAN P. Robbins, COMPOR TAMIENTO ORGANIZACIONAL , Tercera Edicidn, PHH Prentice
Hall, Pag. 7,8, 9y 10, 1987.
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contribuido a mejorar €l conocimiento de los conceptos macros: proceso de

grupo y organizacion.
PSICOLOGIA

La psicologia es la denda que explica, | y dgunas veces, cambia la
conducta de los seres humanos y de otros aimaes. Los psicdlogos estudian el
comportamiento individud y tratan de entender los que han hecho eportaciones
a conocimiento del comportamiento organizaciond vy siguen haciéndolos son
los tedricos del aprendizaje, los tedricos de la persondidad, los psicélogos

orientadores, y, sobre todo los psicélogos organizaciondes.

En un principio estos itimos se ocupardn de la fatiga aburimiento ¥
todos los demés factores conexos con las condiciones de trabajo, que
obstaculizaba una eficiente redizacién del trabajo. En los Ultimos alos, sus
contribuciones se aplicaron y ahora comprenden el gprendizaje, la percepcion,
la persondidad, el entrenamiento, la eficacia del liderazgo, 1as necesidades yla
fuerza motivaciondes, la satisfaccién en el trabajo, los procesos de la toma de

decisiones, las evaduaciones del desempefio y la mediacién de aptitudes.
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SOCIOLOGIA

A diferencia de los psicélogos que se concentran en el individuo, los
socidlogos estudian el sistema socid en que las personas cumplen con sus
roles, es decir la sociologia estudia d hombre en relacién con sus semejantes.
Més exactamente, esta ciencia ha hecho su méxima gportacién 4
comportamiento orgaﬂizacioné, d andizar el comportamiento colectivo en las
empresas sobre todo en las formdes y complejas. las &eas de
comportamiento orgawiéaciond que han recibido contribuciones .de primer
orden por parte de los socidlogos son: dindmica de grupo, proceso de
socidizacién, cuftura organizaciond, teorfa de la organizacién formad vy

estructura, burocracia, comunicacidn y estatus, poder y conflicto.

PSICOLOGIA SOCIAL

Una ciencia relativanente nueva examina la conducta interpersond.
Mientras que la Psicologia y Sociologia tratan de indicar el comportamiento
individud y el de grupo, respectivamente, la sicologia socid procura explicar
cémo y por qué los individuos redizan cierta conducta en las actividades de

grupo. Una de las &eas centrdes que hoy es objeto de muchas investigaciones
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por parte de los sicdlogos Sﬁcides es el cambio: como redizar y superar las
barreras que se oponen a su aceptacién. Asi mismo hay sicé!égos socides que
estén haciendo ﬁotabies contribuciones a la medicidn, comprensién, y cambio
de actitudes, patrones de comunicacién ¥ las formas en las que las actitudes de

grupo pueden satisfacer las nécesidades del individuo.

ANTROPOLOGIA

' Los antropélogos estudian las soci edades, sobre todo los primitivos, para
conocer mejor d hombre y sus actividades, por ejemplo el saber que nuestra
conducta depende de }la cultura es un ejemplo impresionante de las
aaortaéiones de los mtrdpé!ogos sécia&es que han hecho d comportamiento
organizaciond. Las diferencias en los vdores, actitudes y nommas
fundamentaes de la conducta aceptable afectan ala forma en que la gente
actUay explica, en gran medida las di screg#awcias de conducta que se observan,
pbr gjemplo éntre los ;ﬁa’ses desarollados y los pases en via de desarollo,
éntre los habitantes del norte y del sur entre los que viven en zonas urbanas y

los que viven en comunidades ruraes.
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CIENCIA POLITICA

Aunque a menudo no se gprecian debidamente las aportaciones de los
politdlogos son utiles para comprender el comportamiento en las empresas. Los
politélogos estudian la conducta de individuos v grupos en un ambiente
politico. Los temas especificos que les interesa son |a estructura del conflicto, la
asignacion de poder y cémo la gente manipula el poder para buscar su propid

interés.
2.4. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizaciond representa la forma de vida de la organizacién.
Suele tener una influencia vitd en la motivacién, el desempefio y la satisfaccién
de los trebajadores. El clima se deriva de un sistema de comportamiento
organizaciond que incluye la filosofia y las metas, &l liderazgo, la organizacién.
formd e informd y el ambiente socid. Estos aspectos convérgen en un sistema
de controles que interactuan en las actitudes persondes y los factores de

situacion para motivar a los empleados.
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2.5. MODELOS DE COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL

Las organizaciones son diferentes en cuanto a la cdidad del
comportamiento organizaciond que desarolla, éstas diferencias se producen
sustancidmente en virtud de los diferentes modelos de comportamiento

organizaciond.

Los cuatro ﬁ'zodelos del comportamiento organizaciona son: el
Autocrético el Patemdista o de custodia, el de Apoyo, y el Cooperativo o de
Cogestion. Los dos (ltimos son més congruentes con las necesidades de los
trabajadores de esta época y por lo tanto, propicdan un ambiente de

organizacidn superior.
MODELO AUTOCRATICO

Este modelo se basa en el poder, los que controlan deben tener el poder

para exigir.
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La gerencia en el modelo autocrdtico se orienta hacia una autoridad
oficid y socid. Esta autoridad se delega por derecho de jefatura a las personas
a quienes se gplica. La gerencia es la que piensa, los empleados son quienes
obedecen las ordenes. Este modelo establece un control rigide de los

empleados en el trabagjo.

MODELO PATERNALISTA O DE CUSTODIA

Los programas de bienestar socid por el afic de 1930 evolucionaron
convirtiendoce en una variedad de prestaciones que le daban d empleado la
seguridad buscada. Los patrones ademéds de los sindicatos y el gobiemo
empezaron a preocuparse por las necesidades de  sequridad de sus
trebajadores. Estaban aplicando un modelo patemdista o de custodia de

comportamiento organizaciond.

Un acercamiento patemndista exitoso depende de los recursos
econdmicos con que se cuente. Si una organizadidn carece de la riqueza
necesaia para poder ofrecer pensiones y pagar otros beneficios no puede

aplicar ese método.
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MODELO DE APOYO

Este modelo se basa més en €l liderazgo que en el poder y &l dinero. A
través del liderazgo la gerencia crea un clima de ayuda a los empleados a
crecer y dcanzar las cosas que son capaces de rediza en conjuncién con los

intereses de |la organizacion.

Debido a que la gerencia gpoya a sus empleados, el resultado psicolégico
es un sentimiento de participacion y colaboracion en las tareas dentro de la

organizacién.

Este modelo tiende a ser eficaz en pases ricos que cuentan con

avanzada tecnologia.
MODELO COOPERATIVO O DE COGESTION

El modelo cooperativo depende de la habilidad de la gerencia de crear un
sentido de asociacién en los empleados, los que tienen como resultado que
estos se sientan necesarios y Utiles y que los directivos también estén

gportando asl que les es facil aceptar y respetar su papel en la organizacién.
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La orientacidén gerencid se encauza hacia el trebajo de equipo v se
considera que la administracion es el entrenador que capacita a un mejor

equipo. El resultado psicoldgico de este modelo es la autodisciplina. (*)

2.6 ESTRUCTURA DEL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL

Por estructuras se entiende a las reladiones, responsabilidades,
autoridades, a través de las que una institucién gpunta d logro de sus
objetivos. La estructura de una organizacién comprende la red de comunicacién
forma de la organizacién a través de las que la descienden las decisiones e
instrucciones y ascienden los informes que ponen en conodimiento del persond

directivo en qué medida se han dcanzado los objetivos.

Otro concepto de estructura es el que |a define como el sistema estable
formado por varios elementos coordinados o relacionados de una determinada
manera. 5i él termino se refiere a la estructura de las oficinas que se han hecho

referencia puede considerarse varias acepciones.

* STEPHAN P. Robbins, COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL  Tercera Edicidn, PHH Prentice
Hall, Pags. 51,52 ¥53, 1987.
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Lamés é!emenfd es la que habla de la estructura como un equipo de
hombres del que se derivan todas las redizaciones de la empresa. Una
segunda acepcidn es aquella que considera la estructura como un conjunto de
niveles jerdquicos y de interrelaciones entre los diferentes grupos de hombres
d desarollar su actividad profesiond. Se ha dicho que la estructura es un
esquema organizativo que sefida quien depende y cdmo se dividen y se
integran las tareas. Pueden también decirse que la estructura esté constituida
por hombres que d redizar, unos trabgjos determinados utilizando unos

instrumentos concretos, hacen redidad los fines especificos de la institucién.

2.7 BASES DEL COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL

2.7.1. CARACTERISTICAS BIOGRAFICAS

Entre las caracteristicas més comunes se encontraran la edad, sexo,
estado civil, nimero de dependientes y antigliedad en la organizacién; muchas

investigaciones han andizado dgunas de estas caracteristicas biogréficas.
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a) EDAD
| p)
Cuanto mayor de edad sea dguien, menos probabilidades habra de que
abandone su trabajo esa es la condusién undnime basada en estudios sobre la
- relacién entre edad y rotacion de pérsond. Desde luego ta conclusidn no debe
sorprendemos concuerda con el hecho de que conforme envejecen los

empleados tienen menos oportunidades de encontrar otro trabajo.

Es tentador suponer que la edad guarda relacidn inversa con el
absentismo. Después de todo, si los empleados de mayor edad no suelen
sepaase de la empresa, no mostrardn mayor estabilidad asistiende a su
trabajo con mayor regularidad. No necesariamente en la mayor pate de los
estudios si se ha comprobado una relacion inversa, pero un examen més
detenido revela que esa relacién se debe en pate d hecho de que la ausencia
sea evitadle o inevitable en generd los empleados de més edad muestran
menos tasas de inasistencia que los jévenes. Sin embargo tienen tasas mas

elevadas de ausencia inevitable.

Elios se deben con toda seguridad a la sdud més deteriorada propia de

envejecimiento y & periodo mas largo de recuperacién.
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b) SEXO

Hay pocas cuestiones que susciten mas debates, mitos y opiniohes
carentes de fundamentos que &l hecho de que las mujeres den un rendimiento

igud d de los varones en el trabajo.

Si bien los estudios psicolégicos revelan que las mujeres estén més
dispuestas a acatar la autoridad v que los varones deseen el éxito més

ardientemente.

En los 12 ditimos afios se han producido cambios notables en la
participacién de la mujer en la fuerza de trabajo vy en la defiricién de lo que
constituye los roles femeninos y masculinos. De manera andoga se sabe que el

sexc del empleado no afecta a la satisfaccién del trabajo.
¢) ESTADO CIVIL

Las investigaciones revelan que el empleado casado fate menos a su
trabajo conserva més tiempo su puesto y se muestra més satisfecho de su

trabajo.
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d) NUMERO DE DEPENDIENTES

Tampoco es este caso se cuenta con bastante informacidn relacionada
con la productividad del empleado pero se han redizado  abundantes
investigaciones acerca del nexo existente entre el nimero de dependientes y el

absentismo, la rotacidén del persond y la satisfaccién en el trabajo.

Hay muchos datos que indican que el ndmero de hijos guarda una
correlacion positiva, con el ausentismo sobre todo entre las mujeres. De
manera semejante la evidencia d parecer indica una relacién positiva entre el

ndmero de dependientes y la satisfaccién en ef trabajo.

e) ANTIGi:EDAD

Se ha efectuado muchas resefias acerca de la relacidn entre antigliedad y
productividad. Aunque el desempefio anterior tiende a tener relacién con la
pfoductividad en una nueva posicién; la antigtiedad por si mismo no es un buen
predictor de la productividad. Entre otras paabras, en iguadad de condiciones
no hay motivo para suponer que los que llevanh més tiempo serdn més

productivos que los de ingresos més recientes.
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La investigacidon que relaciona la antigledad con €l absentismo no
admite dudas: los estudios demuestran que la primera tiene una relacion
negativa, en efecto, la antigliedad es la variable explicativa mas importante en

cuanto ala frecuencia del ausentismo y d totd de dias de trabajo perdidos.
2.7.2. CAPACIDAD

Al contrario de lo que nos ensefiaron en la escuela, no es certo que
todos fuimos creados iguaes. La mayor parte nos encontramos alaizquierda de
la media de una curva de capacidades distribuidas normamente. Aunque usted
esté muy motivado, es poco probable que pueda actuar como MERY! STREEP,
corver a la velocidad de CARLOS LEWIS, escribir novelas de temror como
STREPHEN KING o cantar como WIHITNEY HOUSTON. Podemos decir que el
simple hecho que unos humanos sean inferiores a otros. Lo que quiere decir
que tado el mundo tiene fortdezas y debilidades en témminos de capacidad, que
lo hace relativamente superior o inferior a otros que redizan ciertas funciones o
actividades. Desde el punto de vista de la administracién, lo importante no es si
las personas tienen las mismas capacidades o no. {Si difieren?. La cuestion estd
en saber en qué difieren las capacidades de las personas y en aprovechar esa
informacidn para aumentar ias probabilidades de que «i empleado rinda

debidamente en el trabajo. {Qué quiere decir capacidad?. Td v cémo se usard
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el término, capacidad quiere dedir las facultades que tiene un individuo para
redizar |as diferentes actividades de un empleo. Es una definicién actud de lo
que uno puede hacer. La capacidad generd de una persona estd compuesta, en

esencia, por dos series de facultades: intelectudes y fisicas.(*)
a) LAS FACULTADES INTELECTUALES

Las facultades intelectudes necesitan para trabajar con la mente. Por
ejemplo, las pruebas del IQ estén disefiadas para determinar las facultades
intelectudes. También lo estén los exdmenes de admisién a la universidad.
(Como el SAT y el ACT) y los exdmenes de admision a posgrados en
administracién (GMA). Las demandas que los empleos piden a los interesados
en cuanto a sus facultades intelectudes no‘ son igudes. En términos generdes,
cuanto més dto sea el puesto de la persona en la jerarquia organizaciond,
tantas mas facultades de inteligencia generd v verbd necesitara para redizar

bien su trabajo.

* STEPHAN P. Robbins, COMPORTAMIENTC URGANIZACIONAL, Tercera edicidn, PHH Hall, Pégs.62, 63,64 v 65.
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b) LAS FACULTADES FISICAS

En la misma medida que las facultades intelectudes desempefian un
papel mayor en el rendimiento en las personas conformen ascienden en la
jerarquia orgamizaciond, hay facultades fisicas especificas que adquieren
importancia para redizar bien las actividades estandarizadas, que requieren
menos habilidades, de la pate més baja de la organizacién. Los trabajos cuyo
éxdto depende del vigor, la habilidad manud, la fuerza de las extremidades o
taentos similares requieren que los administradores identifiquen la capacidad

fisica del empleado.

Algunas investigaciones sobre los requisitos para cientos de empleos han
identificado  facultades para la ejecucidn de actividades fisicas. Las personas
tienen diferentes grados de cada una de estas facultades. Fs normd que exista
poca relacién entre ellas; una cdificacién dta en dguna no asegura una
cdificacién dta en ofra. Es probable que se logre un buen rendimiento del

empleado cuando la administracién ha determinado la medida de cada una de
las facultades que requiere un empleo y después se asegura que los emp!eados

que lo ocupan tengan estas facultades.
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2.7.3. PERSONALIDAD

Cuando hablamos de la persondidad no queremos decir que adguien
tiene un encanto especid, una actitud positiva frente a la vida y una sonrisa

agradable ni que sea la findista del premio ala mujer de mejor SEmpatf a.

Cuando los Psicdlogos hablan de la persondidad se refieren a un
concepto dindmico que describe el crecimiento y desarollo del sistema globd

Psiquico del individuo.

Hace unos 50 afios GARDON ALLPORT propuso una definicién de
persondidad que es la de mayor uso, seglin ese autor la persondidad es “La
Organizacion dindmica dentro del individuo, de los sistemas psicofisicos que

determinan sus gjustes especides d ambiente”.

En conclusidn la persondidad es la forma en que el individuo reacciona
ante otros e interactua con ellos. Y esto se describe por lo regular a partir de

los rasgos medibles de la persondidad que muestra dguien.
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2.7.3.1. DETERMINANTES DE LA PERSONALIDAD

Uno de los primeros debates en la investigacién de la persondidad se
centré en saber si la persondidad es el resultado de la herencia, del anbiente o

situacion.

HERENCIA

Se refiere alos factores que ya estaban determinados en el momento de
la concepcién: la estatura fisica, el atractivo facid, el sexo, el temperamento, la
composicidn muscular y los reflejos, el nivel de energlay los ritmos biolégicos;
son caracteristicas que suelen jugarse influidos completa o sustancidmente por

los padres; es decir por su estructura biolégi ca, fisiolégica y psiquica.

La teorfa de la herencia sostiene que la explicacién definitiva de la
persondidad es la estructura molecular de los genes, situados en los

cromosomas.

Si todas las caracteristicas de la persondidad estuvieran dictadas por la
herencia, quedafan fijas en & nacimiento sin que ninguna cantidad de

experiencias pudieran modificalas.
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AMBIENTE

Entre los factores que ejercen presién sobre la formacién de la
persondidad se encuentran los siguientes: el condicionamiento en los primeros
&ios de vida, las normas de nuestros paientes, amigos y grupos socides ; otros
factores con que hemos tenido contacto. El ambiente en que vivimos

desempefia un papel dedisivo en el moldeamiento de la persondidad.

Un detenido andisis de los argumentos a favor de la herencia o del
ambiente como determinante primario de la pérsonaiidad ob!i.ga a concluir que
ambos factores son importantes: la herencia fija los parametros o limites
extemos, pero el potencid pleno del sujeto serd determinado por su grado de

adaptacién alas exigencias y requerimientos del ambiente.
SITUACION

La situacidn, influye aun més en los efectos que la herendia y e
ambiente, la persondidad de un individuo, aunque generdmente es estable ¥

congruente, cambia en situaciones diferentes.



35

2.7.3.2. RASGOS DE LA PERSONALIDAD

Los primeros trabajos concemientes a la estructura de la persondidad se
concentraban en los intentos por identificar o dasificar las caracteristicas
permanentes que describen el comportamiento. Entre las més conocidas se
cuentan ia agresividad, sumisién, pereza, ambicidn, fidelidad o timidez. Cuando
esas caracteristicas aparecen en muchas situaciones reciben e nombre de

rasgos.

Los rasgos pueden ademés agruparse para formar tipos de persondidad.
En vez de examinar las caracterfsticas especificas, podemos agruparias en una

sola categorfa.

¢Hay que dar gran importancia a los rasgos de persondidad como medios
explicativos o predictorios del comportamiento de fos empleados en una amplia
gamé de situacién?. Claro que no. Y ello obedece a que los rasgos prescinden
de los contextos situaciondes. No est&n orientados a la contingen_cia ¥, por lo
mismo ignoran en gran medida &l intercambio dindmico que ocure en la

persondidad del individuo a causa de la interaccidn con su ambiente.
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En consecuencia, los rasgos tienden a ser muy Gtiles con individuos que

poseen un rasgo en extremo.

CUADRO N° 2
RASGOS DE LA PERSONALIDAD

1. Reservado 1. Extrovertido
2. Menos inteligente 2. Mas inteligente
3. Afectados por sentimientos 3. Emocionalmente estable
4, Sumiso 4. Dominante
5. Serio 5. Despreocupado
6. Oportunista 6. Escrupuloso
7. Timido 7. Arriesgado
8. Obstinade 8. Sensible
9. Confiado 9. Suspicaz
10. Préctico 10. Imaginativo
11. Franco 11, Astuto
12. Seguro de si mismo 12. Aprensivo
13. Conservador 13. Experimentador
14. Dependiente del grupo 14, Autosuficiente
15. Incontrolado 15. Controlado
16. Relajaclo 16. Tenso

FUENTE » Comportamiento Organizacional de Stephen P. Robbins.
ELABORADC : La autora.

2.7.3.3. INTEGRACION DE LA PERSONALIDAD Y EL

EMPLEQO.

En la explicacion que se presentd de los rasgos de la persondidad, con
frecuencia las conclusiones permitian reconocer que los requisitos del empleo

moderaban la relacidén entre las caracteristicas de |a persondidad y el
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rendimiento labora. La preocupacién por integrar los requisitos del empleo y
las caracterfsticas de la persondidad es objeto de creciente atencién. La teora
de John Holland sobre la integracién de la persondidad y el empleo expresa
magnificamente el caso. Esta teorfa parte de la idea de las caracterfsticas de la

personaidad de un individuo integrado a su entorno labora.,

2.8. EL CONFLICTO DENTRO DEL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL.

BExisten muchisimas definiciones de conflicto. Sin embargo, a pesar de los
diversos significados que implica el término, la mayor parte de las definiciones
incluyen varios temas en comin. Las partes deben percibir el corflicts como
td; el hecho de que exista o no un conflicto es cuestién de percepcidn. Si nadie
tiene conciencia de que hay un conflicto, entonces éste no existe. Otros puntos
en comin en las definiciones son la oposicién, la incompatibilidad y dguna
forma de interactuacién. Estos factores establecen las condiciones que

determinan el punto de partida del proceso de los conflictos.

Podemos definir el conflicto como un proceso que se inicia cuando una
parte percibe que otra la ha afectado de manera negativa, o estd a punto de

afectar de manera negativa, dguno de sus intereses.
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Esta definicién es asf de amplia a propdsito. Describe el punto donde una
interactuacidn “atraviesa” una actividad ya iniciada y se convierte en conflicto
entre las partes. Abarca toda una gama de conflictos que afectan alas personas
en las organizaciones: Incompatibilidad de metas, diferencias en la
interpretacién de hechos, desacuerdos a causa de expectativas conductudes y
demds. Por ditimo, la definicién es lo bastante flexible como para sbarcar toda
una gama de grados de conflicto, desde los actos violentos v francos hasta las

formas sutiles de desacuerdo.

Con propiedad, podemos decir que se ha presentado un conflicto en
razén del papel que desempefia la secretaria en los grupos o las organizaciones.
Una corriente afirma que los conflictos se deben evitar; que indican que la
secretaria no funciona bien en el grupo u organizacién. Esta posicién es la
tradiciond. Otra corriente es la posiciéh de las relaciones humanas que dice que
los conflictos son resultado naturdes e inevitables de cud quier grupo y que no
siempre son mdos, sino que pueden ser una fuerza positiva que determine el
rendimiento del grupo. La tercera comiente, y la més reciente, no sdlo propone
que los conflictos pueden ser una fuerza positiva en un grupo, sino que
explicitamente argumenta que para que un grupo se desempefie de manera
efectiva es imprescindible que exista cierto grade de corflicto. Esta tercera

coiriente es la de la posicidn interactiva.



39

2.9. MEDIO AMBIENTE

Se entiende por medio ambiente &l medio extemo a hombre, con el que
esta en continua interaccién: se define por un todo, integrado por su cultura,
sociedad, naturdeza. Si consideramos esta interaccién entre el hombre y medio
aquel se corvierte en agente de cambio en su medio influenciando
transformaciones en los ecosistemas, hasta ta punto que la cdidad del
ambiente humano depende de las  actividades  del hombre,

fundamentamente.(®)

Desde otro punto de vista se considera d Medio Ambiente como el
compendio de vaores naturdes, socides y culturdes existentes en un fugar y
un momento determinados que influyen en la vida materid y psicolégica del

hombre.

A continuacién se muestra como el Medio Ambiente interactdia o puede

llegar ainteractuar con el sistema.

® ARANDA GAMIZ, Juan. Medio Ambiente Nuestra Gran Verdad, Pag. 26, UTPDE LOJA, 1992,
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ESTRUCTURA

TAREA _ - TECNOLOGIA

PERSONA

MEDIO AMBIENTE

La interaccion ORGANIZACION-AMBIENTE puede ser considerada sobre
los dos aspectos siguientes: los cambios originados intemamente en la

organizacion y los cambios generados de inicio extemamente.

En resumen, las organizaciones son profundamente influidos por las
fuerzas del ambiente que provocan cambios organizaciondes, los cudes, a su
vez, también influirdn sobre el ambiente provocando cambios ambientades y asi

sucesivamente.

El propésito fundamentd de las organizaciones, como el de todos los
sistemas, es su sobrevivendia o el mantenimiento de su estabilidad intermna.

Pero esto supone una multiplicidad de objetivos y funciones a través de los
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cudes se dcanza la estabilidad, involucrando miltiples interacciones con e

ambiente.()

? CHIAVENATO, Idalberto. Administracidén de Recursos Humanos. Pag. 39
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3. MOTIVACION

3.1. INTRODUCCION

Una de las preguntas mas obvias, y quizd por ello de mas dificil
contestacién que cuestiona los motivos que mueven d hombre a trabgjar. La
respuesta mas inmedi ata serd evidentemente la de que lo hace para satisfacer
sus necesidades, pero entonces se encontrarfaen la pregunta cave éCudes son
estas necesidades?. Halar una respuesta vdlida a esta interrogante es saber
cudes son los motivos redes que llevan alos empleados a prestar sus servicios

‘en una empress, es la base que permite planificar adecuadamente el trabajo.

Abarcar el tema de la motivacidn es tan dificl, por lo que se dtard un

concepto, que daré la oportunidad de entender un poco més este tema.

MOTIVACION.- Se llama motivacién a los factores que dirigen el

comportamiento de un individuo, hacia una meta determinada.

El estudio esta basado en el andisis de los motivos de su intervencidn,

de sus efectos y que tengainfluencia en el comportamiento.
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De acuerdo con la definicidén que antecede, un sujeto motivado tiene con

relacién d motivo que fo impuisa, un incentivo o meta que desea lograr.

Existen diferentes criterios con respecto a la motivacién, por o que se

podria hacer tres divisiones definidas de lo que es la motivacién:

- 1. "La motivacién no es més que la reaccién que se opera en el individuo o
anima, gracias alos factores cognoscitivos, propios de la herendia, lo que da

actuaciones de caréeter instintivo, impulsivo, emotivo, de origen intrinseco.

2. La motivacidn obedece exdusivamente a motivos extemos o medio
ambientdes; los mismos que provocan reaccién a nivel bio-quimico, en &l
individuo, produciéndoée una reaccion. También engloba 4
acondicionamiento hébitos y aprendizaje adquirido en la vida del ser

humano o animd.

3. Como un resultado de la fusién de los dos anteriores, es que la motivacién
obedece a factores intemos, (orgdnicos, hereditarios, etc.) y extermos o

exégenos (condicionamiento, gprendizaje, etc.), que fusionados producen
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una respuesta diferente a lo que serfa si actuaran por si solos, pero si

presentan similitud de fos aislados.(®)

Glber Ryle en su obra, plantea un amplio andisis de concepto de
motivacion, y dice que la motivacién es la causa, instinto, sentimiento, pasién,
“anhelo, dolor, etc. , que hacen que el ser humano, tenga td o cud

comportamiento.

La motivacidn es el motor del éxito. Las aspiraciones o expectativas tienen
relacién con la motivacién, es decir con la razén, con el motivo, con el por qué y
el para qué se desea redizar una determinada accién. La motivacién surge de

las necesidades que una persona quiere satisfacer.

Los temores destmyenv lé motivacién. Son fuerzas negativas que pueden
desdentar hasta llevar d fracaso. Son los prejuicios que se inventan en la
mente; son la expresion de la fdta de confianza en sf mismo. Los temores
deben ser destruidos dentro de sf por cada individuo. Para destruirlos hay que
iniciar aceptando que se los tiene y luego comprenderios. Se los destruye

mediante actos conscientes, proponiéndose y cumpliendo compromisos.

® CHILD, Denis. Psicologia para los Adolecentes. Pag. 48
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Los compromisos son el camino para dcanzar el é&dto, con e cud las

aspiraciones o expectativas quedan satisfechas.

Es obvio que las personas son diferentes en lo que concieme 2 la
motivacién: 1as necesidades varfan de un individuo para otro, produciéndose
diferentes patrones de comportamiento; los vaores socides también son
diferentes; las capacidades para dcanzar los objetivés son también diferentes v
asi sucesivamente. Para complicar alin més, las necesidades, los vaores
socides y las capacidades vaian en el mismo individuo de acuerdo con el

tiempo.

A pesa de todas esas diferencias, el proceso que dinamiza €l
comportamiento es mas o menos semejante para todas las personas. En ofras
paabras, aunque los »patmnes del comportamiento varfen enormemente, el
proceso del cud resultan es basicamente el mismo paré todas las personas. En
este sentido Leavitt sugiere tres suposiciones interrelacionadas sobre ol

comportamiento humano:

1. El comportamiente es causade, o sea, existe una causdidad de

comportamiento. Tanto la herencia como e medio ambiente influyen
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dedsivamente en el comportamiento de las personas. El comportamiento es

causado por estimulos intermos y externos.

2. El comportamiento es motivade, o sea, hay una findidad en tode
comportamiento humano. El comportamiento no es casud ni deatorio, sino

que siempre esta orientado y dirigido por adgin objetivo.

3. El comportamiento es orientado hacia metas, subyacente a todo
comportamiento existe siempre un impulso, un deseo, una necesidad, una

tendencia, expresiones que sirven para designar los “motivos” de

comportamiento
LA PERSONA
Necesidad
{deseo)
Estimulo Tension - Meta
Causa Incomodidad
L
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3.2. IMPORTANCIA DE LA MOTIVACION

Los problemas que derivan de las esperanzas y satisfacciones vinculadas
d trabajo resultan importantes incluso para los directivos de mentaidad mas
rigida por cuanto, en Ultimo término, la empresa satisface un elevado precio por
un trebajo desagradable, precio que puede venir expresado por fricciones
labordes, produccidn y cdidad inferiores, elevada rotacién de persond,
absentismo y fdta de puntudidad, sélo para citar unos cuantos factores. El lado
positivo de la motivacién también es de igud importancia y asf tenemos que ¢l
trabajador que cuenta con ella es asimismo el que mayor nivel de produccién
dcanza y el que, a menudo, iguda o supera cudquier meta fijada por sus

Jefes.
3.3. TEORIAS DE LA MOTIVACION

No se debe confundir los conceptos de Motivacidn, con Teorias de la
Moti\;acién, ya que los primeros enfocan exdusivamente sobre que es la
motivacién; mientras que los sequndos, indican o tratan de enfocar el ori gen de
la motivacién, esto es concemiente a factores intrinsecos y extrinsecos. Es asf

como se considera en dos grandes grupos a las teorfas de la motivacidn:
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anteriores a mil novecientos y posteriores alas mismas que se las conoce como

teorias modemas.
TEORIAS ANTERIORES A 1900

Los filésofos de la época anterior a 1900 buscaban la explicacién Idgica
del por qué de los deseos, alos impulsos como una de las fuerzas mentdes o
facultades que hablan d mismo nivel de la percepcidn, la imaginacién vy el

sentimiento.

En esta discordancia se llegé a comienzos del siglo donde se logra
dasificar a las varizbles de la motivacién, en dos grupos: EMOCION Y
VOLUNTAD, sin embargo se plantea una estrecha relacién entre la emocién y
voluntad, la segunda como es una serie especid de emociones que concluyen

como sentimientos de determinacién esponténeamente se traducen en accién.
TEORIAS MODERNAS DE LA MOTIVACION.

Bxisten varias teorias sobre la motivacidén, debido légicamente a la
importancia que la psicologia ha dcanzado en los dlitimos tiempos, pero se

planteara las que se cree tienen mayor criterio sin desmerecer alas demés.
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A. TEORIA DE TOLMAN.

En resumen el contenido de las teorfas de Tolman serfa: las causas de la

’ ' ,
conducta son: Los estimulos, la herencia, el entrenamiento previo v el estado
fisiol6gico iniciador. Las variables herencia y entrenamiento influyen sobre la

existenciay el curso de las otras vaiables de un modo méas bien indefinido.

El estado fisioldgico iniciador determina a cudes estimulos habrd de

reaccionar el organismo.
B. TEORIAS DE LEWIN.,

Esta teoria presenta las relaciones entre la conducta v las diferentes
variables motivacionades mediante dgunas funciones més bien complicadas, ya
que en lugar de vincular directamente la necesidad y lo metédico, radica en que

ella explica la tendencia directiva de la conducta.(®)

® RYLE, Gilber. “Psicologia de la Motivacién”. Pags. 192 - 193.
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3.4. TIPOS DE MOTIVACION

Los Recursos Humanos son el tesoro escondido de una empresa
moderna. De tanto oir esta frase podifamos pensar que siempre ha sido asf y
que el proceso es facl. Nada més dejado de la redidad. Durante mucho
tiempo, los empresarios tomaron d recurso humano como un simple vaor
éxégeno ala empresa: se recibfa a los trabajadores como venfan y “se sacaba
de cada uno lo que se podia”. Las largas cadenas productivas, monétonas y

desmotivadoras son el mejor ejemplo de ello.

El mundo modemo ha entendido que el empresario de éito es el que
comunica, comparte, delega, transforma a sus empleados en verdaderos

constructores de catedraes.

En todas partes del mundo se desarrollan numerosos intentos para lograr
una mayor participacidn de los empleados. Entre éstos tenemos ocho tipos

claves que son:

- Ctorgar incentivos financieros
- Dar poder

- Dar ejemplo
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- Transmitir sentimiento de construir catedrades
- Desaroliar candes de comunicacién

- Transformarlos en aventurercs

- Méwteneﬁ os en contacto con los clientes

- Lanzar un gran plan de desarollo humano

No hay recetas magicas. No hay una receta Unica. Hay opciones y
avenidas que explorar. Hay un trabajo y una condencia diaia que llevar
adelante. Algunas de las ideas aqui presentadas serdn Utiles, pero no olvide
hunca cdiertos experimentos muy ilustrativos del socidlogo Hawthrone. En sus
trabgjos constaté que la productividad en una empresa mejoraba cuando
aumentaba el dumbrado en la planta. Paro también aumentd cuando volvié a

bajar. Laleccidn es que el ser humano necesita sorpresas y cambios en su vida.

No hay nada més féacil que creerse un gran delegador de funciones, y no

hay nada méas dificil que hacerlo correctamente.

Delegar implica un desgarramiento psicolégico. Es entregar a dguien una
responsabilidad que va a gjecutar menos bien que nosotros {asf lo creemos por
lo menos en una primera etapa). Es una idea muy dificl de aceptar v que,

ademds debe ir desgpareciendo de nuestro lenguaje. Se debe demibar la
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concepcidn de delegar, por la de dar poder. Delegar implica un sentimiento de
superioridad sobre aquellos a }:;uienes damos responsabilidades. Lo correcto es
hacer que los empleados asuman su rol protagdnico y de compromiso con la
empresa. Que ellos se autodeleguen y dejen volar su iniciativa, creatividad y
responsabilidad. Ningln empleado inicia una actividad labord negativamente, a

contrario, todos quieren dar lo mejor de sf.

La motivacién de cada individuo permite dinamizar un equipo de trabajo
y d lider le permite dedicar més tiempo a su funcién de gerencia globd, lo que

a su vez mejora la cdidad del grupo. La motivacion crea un dirculo vicioso.

El mayor problema paa llevar adelante un proceso serio de
responsabilidad o de delegacién de poder es el temor que este infunde, en el
empleado porque teme que se le vaya a juzgar negativamente en caso de
fracaso y pueda perder su trabajo, en el patrono porque se acumulan varias
sensaciones: mafiana me pueden quitar mi puesto si saben demasiado, cémo
va ha funcionar tempordmente la institucién mientras asumen sus
responsabilidades y findmente, lo mas importante, el temor a la pérdida de

poder.
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Existen varios tipos de delegaciones entre los que tenemos:

1.  La delegacién basada énicanénte en incentives econdmicos. Hay el
resgo de que no se comprenda bien que la detegaciéh no tiene como
objetivo un mejor ingreso, sino el asumir tareas més atractivas.

2. La delegacién chivo-expiatorio. Es muy frecuente que se traslade a los
coleboradores "™papa cdientes”, que los pueden quemar. Obviamente
esta no puede ser la filosofia del proceso. |

3. La delegacién para deshacerse del trabajo. Todos tienen que ganar en
este proceso, asf que no puede tratarse simplemente de transferir cargas
de trabajo que usted no quiere hacer o que son excesivas. Los resultados
obvianente van a ser maos.

4. La delegacidn sin responsabilidades. Es lo més frecuentey  peligroso.

Entre estos peligrosos hay que encontrar un delicado equilibrio, v sobre
todo empezar el proceso cuando se estd convencido de su importandia y sus

riesgos.
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Ser un lider y empujar a su institucidn hacia delante no estéd d dcance de
todos, a pesar de que e més indiscutible principio de gestién es que “los

grupos se formen alaimagen de sus jefes”.(\%)

La forma de dar ejemplo puede ser muy variada: dura, efectiva, sobre la

base de discursos filoséficos o basada en parametros muy objetivos.

Algin dirigente deportivo dijo que “A los hombres se los descubre en el
sudor del deporte”. Y hay mucho de cierto en esto. En el deporte y en diertas

aventuras se descubren persondidades y caracteres.

Una prueba de ajedrez, una competencia de atletismo colectivo (sin
guerer batir récords mundides), un campeonato deportivo en que paticipe la

institucién es una enorme fuente de motivacion.

Durante estas actividades se crean lazos de unidn que ayuden luego a
superar obstaculos en el quehacer diario de la institucion. Es también una
buena opcidn para empresas o instituciones medianas y grandes en las que la
gente no tiene demasiados contactos ni oportunidad de conversar o

intercambiar experiencias. FAnadmente es una gran ocasién para andizar

18 DIARIO EL COMERCIO. Suplemento "FAMILIAR”. Ntimero 497, P4g. 12y 13.
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persondidades y capacidad de resolver problemas. Los que llaman la atencién
por su oratoria y sociabilidad, de repente son incapaces del mas minimo apoyo

cuando la embarcacién ha quedado anclada en una piedra.

En ago las pequefias empresas o instituciones tienen una ventaja sobre
las grandes: son més solidarias, se conocen mejor y en consecuencia estédn més
motivadas. El espintu de aventura ayuda a que todo tipo de empresa o

institucién adquiera esta actitud mentd.
3.5. MOTIVACION E INFLUENCIAS AMBIENTALES

No se puede negar la gran influencia que el medio ambiente ejerce sobre
ef hombre desde su nacimiento; si patimos de que el hombre es socid tiende
siempre a agruparse, para su mejor convivir gracias a la ayuda que presta y que
puede recibir, es asf como capta costumbres, leyes, reglanentos que rigen un
grupo socid d que se pertenece y hace que sus citerios y opiniones sean

escuchados.
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3.6. PRINCIPALES FACTORES QUE INDUCEN A

TRABAJAR

iPor qué trabajan los hombres?. Hagémonos nosotros mismos esta
pregunta. Si fuesen doce quienes la contestan podemos asegurar que cada unov
aportarfa por lo menos de ocho a diez razones distintas v si, ademas cada una
de estas personas tuviera que hacer una lista situando las razones en orden de
importancia, no existian dos listas exactamente iguades. Los hombres difieren
en cuanto a las esperanzas que aportan a su labor vy a las satisfacciones que
consiguen de ella, lo cud, de hecho concuerda con lo que resulta légico

espera.

El problema consiste en que muchos de los trabgjos, tanto en las plantas
industrides como en las oficinas, constituyen un pobre estimulo o motivacién si
se procede a una comparacion con la lista de esperanzas y satisfacciones de

cuaquier persona.

En la préctica, lo que ofrecen es un sdaio semand a cambio de un

servicio, ya que las recompensas inmaterides y las satisfacciones son exiguas.
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3.7. MOTIVACION Y ACTITUDES ANTE EL TRABAJO

Todo ejecutivo se enfrenta continuamente con la evidencia que sus
subordinados mantienen una variedad de actitudes hacia él, hacia la

organizacion y, especiadmente, hacia su trabajo.

De lo que la mayorfa de los ejecutivos no estén seguros es de cémo

deben reaccionar ante estas actitudes.

Las organizaciones se enfrentan frecuentemente con el dilema de cud
debiera ser su propia actitud frente a las actitudes de los empleados.
Pues, las actitudes ante €l trabajo son importantes y merecen la atencién

del empresario.
3.8. VALCRES, ACTITUDES Y SATISFACCION LABORAL

Las personas tienen opiniones persondes sobre su trebajo y no es
preciso redizar una encuesta formd de actitudes para conoceras. Lo méas
importante es que estas opiniones que llamamos vaores y actitudes tienen su

sentido. Como descubrié KEITH DUNN, éstas suelen estar relacionadas con la
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conducta. En este punto se hablad de vdores y actitudes y, después se

andizara con detenimiento el tema de 1a satisfaccion labord.

3.8.1. VALORES

Los vaores representan la conviccidon basica de que una forma de
conducta especifica o de condicién Uitima de la vida son preferibies, en
téminos persondes o socides, a otra forma de conducta o de condicidn ditima
de la vida contrarias u opuestas. Contienen un elemento de juicio porque
incluyen los conceptos del individuo en cuanto a lo corecto, lo bueno o o
deseable. Los vdores tienen atributos en cuanto a su contenido o intensidad. El
atributo del contenido dice que la forma de conducta o la condicidn Utima de la
vida son importantes. El atributo de la intensidad determina el grado de
importancia. Cuando se dasifican los vaores del individuo por orden de

intensidad, se llega d sistema persona de vaores.

Todos tenemos una jerarquia de vaores que constituye nuestro sistema
de vdores. H sisterna se identifica en razén de la importancia relativa que se
conceda a vdores como la libertad, el placer, el respeto a uno mismo, la

honradez, la obediencia y la iguadad.
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3.8.1. LAIMPORTANCIA DE LOS VALORES

Los vaores son importantes para el estudio del comportamiento
organizaciond porque establecen las bases para comprender las actitudes v la
motivacién y porque influyen en las percepciones. Las personas ingresan a una
organizacién con ideas preconcebidas de lo que “debe” v lo que “no debe ser”.
Es evidente que estas ideas implican vdores. Por otra pate implican
interpretaciones de lo bueno y lo mdo. Es més, implican unas conductas o
resultados que se prefieren a otros. En consecuencia, los vaores obscurecen la

objetividad y la raciondidad.

Por regla generd, los vaores ejercen influencia en las actitudes y en la
conducta. Suponga que ingresa a una organizacién con la idea de que lo
acertado es asignar los sueldos con base en el rendimiento v que no se debe
fijar el sueldo de acuerdo con la antigliedad. éCémo reaccionarfa si encuentra
que la organizacién a la que acaba de ingresar recompensa la antigtiedad en
lugar del rendimiento?. Es probable que se sienta decepcionado v ello puede
llevarle a la insatisfaccién labord y a la decisién de no hacer demasiado
esfuerzo pues “de cudquier manera, probablemente no le produzca més
dinero”. éCambiarfan sus actitudes y su conducta si sus vaores concordaran con

las politicas de sueldos de la organizacién?. s probable que sf.
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3.8.2. TIPOS DE VALORES

éSe pueden dasificar los vdores?. La respuesta es afinmativa.

ALLPORT Y COLEGAS Uno de los primeros esfuerzos por clasificar
los vdores corresponde a Aliport v sus colegas, qUe identificaron seis tipos de

vaores:

[y

. TEORICOS: Los que conceden gran importancia a la blsqueda de la verdad
por medio de una posicién critica y raciond.

2. ECONOMICOS: Los que subrayan lo Gtil y lo préctico.

3. ESTETICOS: Los que conceden gran vaor alaforma y ala amonia.

4. SOCIALES: Los que otorgan mayor relevancia & amor por la gente.

5. POLITICGS: Los que conceden importancia a la obtencién de poder e

influencia. |
6. RELIGIOSQOS: Los que se refieren a Iav unidad de la experiencia vy &

conocimiento del cosmos como un todo.

Aliport y sus colegas prepararon un cuestionario que describfa diversas
situaciones y pedian alos encuestados que dasificaran por orden de preferencia

una serie de repuestas. Con base en las contestaciones, los investigadores
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pudieron ordenar a los encuestados en témminos de la importancda que
concedian a cada uno de los seis tipos de vdores y pudieron identificar un

sistema de vdores para cada persona.

Con este método, se encontrd que tas personas dedicadas a ocupaciones

diferentes concedian distinta importancia alos seis tipos de vaores.
3.8.2. ACTITUDES

Las actitudes son proposiciones evauatorias (favorables o desfavorables)
de objetos, personas o circunstancias. Reflejan los sentimientos persondes
respecto a ago. Cuando afirmo, "Me gusta mi trabagjo”, estoy expresando mi

actitud ante el trabajo.

Las actitudes no son lo mismo que los vdores, pero los dos estén
interrelacionados, como se puede ver d andizar los tres componentes de una

actitud: el conocimiento, el afecto y Ia conducta.

La opinién de que la“discriminacién es injusta” es un juicio de vaor. Esta

opinién es el componente cognoscitivo de una actitud. Sienta las bases para la
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pate més aritica de la actitud; su componente afectivo. El afecto es la pate

emotiva o sentimentd de una actitud y se refleja en la afirmacion.

El suponer que las actitudes constan de tres componehtes
(conocimiento, afecto y conducta) ayuda a comprender su complejidad v la
posible relacién entre actitudes y conducta. Sin embargo, en busca de la
sencillez, recuerde que el témino actitud se refiere, en esendia, a la pate

afectiva de los tres componentes.

3.8.2.1. TIPOS DE ACTITUDES

Una persona puede tener miles de actitudes, pero &l
comportamiento organizaciond se centra en una cantidad muy limitada de
actitudes relacionadas con el trabajo. Estas actitudes relacionadas con el trabajo
merecen las evduaciones positivas o negativas que los empleados adjudican a
aspectos de su entomo labord. La mayor pate de las investigaciones del
comportamiento organizaciona han abordado tres actitudes: La satisfaccidn

labord, el interés labord y la entrega ala organizacidn.

LA SATISFACCION LABORAL. El témino satisfaccién labord se refiere a la

actitud generad que adopta la persona con respecto a su trabajo. Una persona
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muy satisfecha, en términos labordes, adopta actitudes positivas respecto d
trabajo, mientras que una persona insatisfecha con su trabajo adopta actitudes
negativas respecto a éste. Cuando se habla de las actitudes de los empleados,

la mayorfa de las veces se habla de |a satisfaccién labord.

EL INTERES LABORAL. El témino interés labord se ha sumado en fecha
reciente a la literatura del comportamiento organizaciond. Aungue todavia se
discute el significado del término, una definicién aceptable dice que &l interds
labera mide el grado en que la persona se identifica, en términos psicoldgicos,
con su empleo y considera que el grado de rendimiento que percibe es
importante para su autoestima. Los empleados que estén muy interesados en
su trabgjo se identifican mucho con el tipo de actividad que redizan y, en

verdad, se preocupan por ella.

Se ha visto que cuando existe un gran interés laboral hay menos fdtas y
las tasas de renundias disminuyen. Sin embargo, el interés labord, d parecer,
prevé la rotacién con més consistencia que el ausentismo y explica hasta un

dieciséis por ciento de |a variacién de la primera.

LA ENTREGA A LA ORGANIZACION. La tercera actitud labord es Ia entrega

a la organizacién. Esta se define como la situacién donde el empleado se
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identifica con una organizién paticdar y sus metes, y quiere seguir
perteneciendo a ella. Por tanto, un gran interés labord significa que hay
identificacion con el trabajo especifico propio, mientras que la entrega a la
organizacidn significa identificacién con la organizacién que contrata 4

individuo.

3.8.3. SATISFACCION LABORAL

Se ha definido ia satisfaccidn labord como la actitud generd que adopta
la persona ante su trabajo. Esta definicion es muy amplia, pero es inherente &
concepto, recuerde que el empleo de una persona consiste en dgo més que las-
actividades evidentes de manejar papeles, atender a dientes o conducir un
camion. Los empleos requieren interacciones con compafieros v jefes, seguir
los estandares y las politicas de la organizacién, cumplir con las normas de
rendimiento, vivir en condiciones labordes que suelen distar de lo ided, v otros
elementos més. Esto significa que la evduacion del empleado en cuanto a su
grado de satisfaccidn o insatisfaccién con su trabajo es una suma compleja de

una serie de elementos discretos del empleo, {Cémo se mide el concepto?.

Los dos enfoques que se usan méas son una sola cdificacién globd o una

cdificacion que es la suma de una serie de aspectos del empleo. Ei método de
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la cdificacién globd no consiste sino en pedir a las personas que respondan a
una pregunta, como por ejemplo: "Tomando en cuenta todo, iqué tan
satisfecho estd con su trabajo?. Las personas contestan a continuacidn
poniendo un drculo drededor de un ndmero del uno d dinco que corresponde a
respuestas que van desde “muy satisfecho” hasta “muy insatisfecho”. El ofro
método, la suma de los aspectos del empleo, es més complejo. Identifica los
elementos medulares de un empleo y pide la opinién del empleado en cuanto a
cada uno de ellos. Algunos de los factores tipicos que se induirfan son: La
indole del trabajo, la supenvisidn, el sueldo presente, la posibilidad de ascensos
y las relaciones con los compafieros de trabajo. Estos factores se cdifican a
partir de una escaa estandaizada y se suman para llegar a una cdificacidn

globd de la satisfaccién labord.

¢Es mejor uno de estos enfoques que el otro? Con base en la intuicién,
se podiia decir que la suma de las respuestas a una serie de factores labordes
producitfa una evauacién mas exacta de la satisfaccién labord . Sin embargo, las
investigaciones no respadan laintuicién. Este es uno de los pocos casos donde
la sencillez es mejor que la complejidad. La comparacion del método de
cdificaciones globaes a partir de una pregunta y de la extensién de la suma de

los factores labordes indica que el primero es més vdlido. La explicacién de
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este resultado es que el concepto de la satisfaccién labord es tan amplio que la

pregunta Unica de hecho resulta una medida mas amplia.

3.8.3.1.  SATISFACCION LABORAL COMO

VARIABLE DEPENDIENTE

Ahora se eandizad la satisfaccion labord como vaiable
dependiente. Es decir, se tratad de contestar la pregunta: (Qué vaiables
relacionadas con el trabajo determinan la satisfaccion labord? Un repaso de la
literatura indica que los factores mas importantes que conducen a la
satisfaccidn labora son un trabajo que represente un desafio para la mente, las
recompensas justas, las condiciones labordes adecuadas y los buenos

compafieros de trabgjo.

EL TRABAJO QUE REPRESENTA UN DESAFIO PARA LA MENTE Llos
empleados suelen preferir los trabajos que les permitan emplear sus facultades
y capacidades vy que les ofrezcan una serie de actividades, libertad e
informacién en cuanto a su rendimiento. Estas caracteristicas hacen que el
trebajo represente un mayor desafio para la mente. Los empleos que no

representan un desafio importante producen aburrimiento, pero el exceso de
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desafios produce frustracién y sensacidn de fracaso. Ante un desafio moderado,

la mayor parte de los empleados se sienten complacidos y satisfechos.

LAS RECOMPENSAS JUSTAS Los empleados quieren sistemas sadarides y
politicas de ascenso que consideren justas, claras y afines a sus expectativas.
Cuando se considera que el sueldo es justo y que tiene fundamento en los
requisitos del puesto, la cantidad de conodimientos persondes y los esténdares
sdaides de la comunidad, es probable que el resultads sea la satisfaccién.
Claro estd que no todo el mundo quiere dinero. Muchas personas estan
dispuestas a aceptar menos dinero a cambio de trabajar en un lugar que
prefieren, en un empleo més facil, o de tener mayor discrecidn en cuanto a la
actividad que desempefian y su horario de trabajo. Sin embargo, la dave del
vinculo entre el sueldo y la satisfaccién no radica en la cantidad absoluta del
pago; si no en la imagen de justicia que se perciba. De igud manera, los
empleados quieren politicas y précticas justas para los ascensos. Los ascensos
son una oportunidad para el desarollc persond, e aumento de
responsabilidades y una mejor situacién socid. Asf pues, las personas que
perciben que las decisiones de ascenso son justas y ponderadas tienen més

probabilidad de obtener satisfaccién en su empieo.



68

LAS CONDICIONES LABORALES ADECUADAS | os empleados se preocupan
por su entorno fabord tanto por comodidad persond como para redizar bien su
trabaje. Los estudics demuestran que los empleados prefieren entomos fisicos
que no sean peligrosos ni incémodos. La temperatura, la luz, el ruido y otros
factores del entfomo no deben ser extremosos; por ejemplo, no debe hacer
demasiado cdor ni heber poca luz. Ademés, la mayor pate de los empleados
prefieren trebajar cerca de su casa, en instdaciones limpias y relativamente

modemas, con instrumentos y equipo adecuados.

LOS BUENOS COMPANERGOS Las personas obtienen dgo mas del trabajo que
dinero o logros tangibles. En el caso de muchos empleados, €l trabajo también
satisface la necesidad de interaccidn socid. Por tanto, no es raro que &l hecho
de tener compafieros amigables y solidarios aumente la satisfaccién labord. La
conducta del jefe también es una determinante fundamenta de Ia satisfaccion.
Por regla generd, los estudios establecen que la satisfaccién de los empleados
aumenta cuando ef supervisor inmediato es compresivo y amigable, reconoce el
buen rendimiento, escucha las opiniones dé los empleados y manifiesta un

interés persond por ellos.
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3.8.3.2. LA SATISFACCION LABORAL COMO

VARIABLE INDEPENDIENTE

El interés de los administradores por la satisfaccion gira en tomo a
sus efectos para el rendimiento de los empleados. Los investigadores han
reconocido este interés y, por elio, existen infinidad de estudios disefiados para
determinar las repercusiones que la satisfaccidn labord produce en la
productividad, el ausentismo y la rotacion de los empleados. Veamos cédmo

estan nuestros conocimientos d respecto.

SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD En las décadas de 1950 y 1960 hubo
una serie de andisis que abarcaon docenas de estudios redizados paa
establecer la relaidn entre satisfaccion y productividad. Estos andisis no
encontraron una relacién consistente. Sin embargo, en la década de 1990,
aunque los estudios distan mucho de sér claros, st se pueden obtener dgunos

datos de la evidencia existente.

Las primeras teorias de la relacidn entre la satisfaccion y el rendimiento
guedan resumidas, en esencia, en la afimmacidn de que “un trabajador contento
es un trabajador productivo”. Gan pate del patemdismo de los

administradores de las décadas de 1930, 1940 y 1950 que formaban equipos de
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boliche y uniones de crédito, organizaban dias de campo, proporcionaban
asesoria a los empleados y capacitaban a los supervisores para que
desarrollaran su sensibilidad alos intereses de sus subordinados, pretendia que
los trebajadores estuvieran contentos. Sin embargo, creer en la tesis del
trabajador contento tenfa més bases en ilusiones vanas que en pruebas sélides.
El andisis minucioso de las investigaciones indicaba que en el supuesto de que
exista una relacién positiva entre la satisfaccidn y la productividad, la
correlacion suele ser baja, del orden de 0.14; Sin embargo, la indusidn de ias

variables moderadoras ha incrementado |a comrelacidn.

Otro punto del interés para el tema de la satisfaccién-productividad es la
direccidn de la causdidad. La mayor parte de los estudios de la relacién partfan |
de disefios que no pudieron demostrar la causa y el efecto. Los estudios que
han controlado esta posibilidad indican que la condusién més védida es que la

productividad conduce a la satisfaccién y no alainversa.

SATISFACCION Y AUSENTISMO La relaidn entre satisfaccidn y ausentismo
tiene consistencia negativa, aunque la correlacién por lo generad es moderaday
generdmente menor d 0.40. Aunque resulte [Sgico suponer que los empleados
insatisfechos tienden més a fdtar d trabajo, existen otros factores que tienen

consecuencias en la relacién y reducen el coeficiente de correlacidn.



71

LA SATISFACCION Y LA ROTACION la satisfaccién también guarda una
relacién negativa con la rotacion, pero ésta es mas ﬁ.:erte que la
correspondiente d ausentismo. Sin embargo, también en este caso, existen
otros factores como las condicionas del mercado de trabajo, las expectativas en
cuanto a otras’ oportunidades labordes y la antigliedad en la organizacion, que

Hmitan mucho la decisién de abandonar el presente empleo.

Las evidencias indican que una importante vaiable moderadora para la
relacién entre satisfaccién y rotacién es el rendimiento del empleado.
Especificamente, el grado de satisfaccion pierde peso para prever la rotacién
del persond que rinde mucho. ¢Por qué? Por regla generd, la organizacion se
esfuerza bastante para conservar a estos empleados; obtienen aumentos
sdarides, dabanzas, reconodimientos, oportunidad de ascensos, etc. Cabria
decir exactamente lo contrario de las personas que rinden poco. La organizacién
no se esfuerza por conservarias, induso se pueden ejercer presiones sutiles
para que renuncien. Por tanto, podemos esperar que la satisfaccion labord
influya mas en la decisién de quedarse de las personas que rinden poco que de
las que rinden mucho. Sea cud fuere el grado de satisfaccidn, es més probable
que estos (ltimos se queden en la organizacidn porque los reconocimientos,

aabanzas y deméas recompensas que reciben son motivo para su permanencia.
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4. ANALISIS DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

4.1. DIAGNOSTICO

4.1.1. ESTRUCTURA

Dependiendo del tamafio de la Institucion, del nimero de
persond, del volumen de tareas y del monto de los recursos de la empresa

PACIFICTEL de Loja, esta cuenta con una estructura ya establecida.

4.1.1.1. RELACIONES ADMINISTRATIVAS

las Relaciones Administrativas en las dependencias de
Persona, Técnico, Ananciero y de Abonados; se considera que se constituyen
como una relacidn de STAFF, pues estas dependencias se consideran como

apoyo para el cumplimiento de los objetivos y metas trazadas por la institucidn.

Como hemos andizado en los puntos anteriores, la

Empresa PACIFICTEL cuenta con una integra estructura administrativa.
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Las Relaciones Administrativas en la Empresa se llevan en una
forma mancomunada, cuya caracteristica especid es la de brindar un senvicio a
la comunidad, es importante recdcar que dichas relaciones han permitido a la
Empresa PACIFICTEL mantener un contacto no sélo en la pate intema sino
también exterma con quienes son parte de una comunidad organizada anhelosa
de una superacién permanente. Dicha comunidad es lo que ha dado impulso
con su eXigencia permanente a que ias relaciones administrativas dentro y fuera
de la Empresa PACIFICTEL puedan ser superadas constantemente y que cada
una de las acciones que éste rediza cumplan con las metas y objetivos
propuestos en su plan de accién. Considerando que las relaciones
administrativas no sélo deben enmarcase en & cumplimiento de las
actividades fijadas por un jefe inmediato sino que las mismas deben senvir para
gue en una forma mancomunada tanto empleados como trabajadores llaven

acabo las diversas funciones que les fueran designadas.
4.1.2. RECURSGS

Los recursos son los elementos o medios con los cudes cuenta la
Empresa para redizar sus actividades con eficiencia y de esa manera prestar un

mejor servicio ala colectividad.
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4.1.2.1. HUMANO

El recurso humano con que cuenta la Empresa
PACIFICTEL de la ciudad de loja se caacteriza por su variado nivel
profesiona como por su nivel socioecondmico. La mayorfa de sus empleados
son profesiondes y una minora de sus trabajadores cursa tanto estudios

universitarios como secundsarios.

4.1.2.2. ECONOMICO

La Empresa PACIFICTEL de Loja para dar cumplimiento
con el servicio a la comunidad cuenta con un presupuesto que es estructurado
anudmente de acuerdo a los requerimientos de exigendias que la comunidad

propone.

Un presupuesto es un plan de costos correspondiente a un determinado
perfodo de tiempo. El tiempo es un factor fundamentad de cuaquier

presupuesto.('!)

" HARPER. W.M. ADMINISTRACION DE PERSONAL Y CONTABILIDAD Pags. 77,78.
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Es muy importante tomar cuidadosamente nota de la diferencia existente

entre el prondstico y un presupuesto.

a) Un prondéstico es la prediccidn de lo que ocurrird como consecuencia da un
determinado conjunto de circunstancias.
b} Un presupuesto es el resultado planificade que intenta dcanzar una

institucion o empresa.

De todo esto se deduce que un prondstico es un juicio que puede
formular cudquiera (siempre que esté capacditado para hacerlo), mientras que
un presupuesto es un objetivo de empresa que sdlo pueden preparar sus

gestores autorizados.

La preparacién de un presupuesto es casi totdmente una técnica de
gestién o direccidén de empresas, ya que un presupuesto detdla los planes de
gestién con respecto a los recursos econdmicos y los servicios a presta-. Por
tanto, el equipo de gestidn es el responsable de la compilacién de los

presupuestos.
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4.1.2.2. MATERIAL

Las empresas como PACIFICTEL de Loja requieren de vaios materides
y de equipos. Especificanente las dependencias de Persond, Técnico,

Rnanciero y de Abonados cuentan con los siguientes materides vy equipos:

MATERIALES:

*,
”"w

Agenda para directorio.

K2
DA

Almohadilla para tinta.

Archivadores tamafio oficio.

*
DY

N7
0.‘

Archivadores tamafio telegrama.

\J
°s

Borradores pelikan.

Catdlina.

-+
e

*,
"0

Corrector liquido radex.

Corrector radex.

7
0’0

N2
”w

Cinta de maquina.

Cintas de sumadoras.

¢,
0‘0

K/
"

Cinta de impresora.

*
Y

Cinta correctora punto azul.

+,
L

Corta papel grande.
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0*0

”»

'’
"

.
""

e
L4

*
D4

N
"

e
"

N
"

»,
"

-,
"W

L7
"

P
0*0

&,
"0

o
"

v,
oW

+
"

-
”w

NG
"

>,
<

Clips mariposa.
Cinta scotch.
Cinta masquim.
Cola fuller.

Capetas.

Cuademos espird pequefio y grande.

Diskettes.

Esferograficos.

Escuadras.

Engrapadora.

Fechadores grandes y pequefios.
Gragpas.

Lépiz mongol.

Libros de una linea de 300 hojas.
Microminas.

Marcadores punta finay gruesa.
Mojadores.

Notitas.

Pq;é! bomd tamafio oficio.

Péqﬁéi copia tamafio oficio.

Porta clips.
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Porta minas.

*
0,.‘

Porta sellos.

*
"

®,
”

Perforadora grande y pequefia.

o,
)

Papel membreteado.

-,
"o

Papel pluma.

Papel periddico tamafio oficio.

N7
"o

N
D

¥,
"W

Papel cuadriculado.

-
”»

Papel continuo.

Porta Diskettes.

N
o

2
o

Reglas.

>,
0*0

Tinta para sellos.

N2
0*0

Tijeras.

>,
o

Sobre Manila grande y pequefia.

>

% Sacagrepss.

EQUIPOS:

< Maquinas de escribir.

<+ Computadoras.

% Sumadoras.

Papel carbdn pelikan tamaio oficio.
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¥,

o

-
»r

-
X4

v,

3w Cdculadoras.

Impresoras.
Teléfonos.

Fax
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4.2. RESULTADOS.

4.2.1. ESTUDIO DEL COMPORTAMIENTO

ORGANIZACIONAL.

Habiendo redizado un andisis minudioso del Comportamiento
Organizaciond tanto en el aspecto bibliogréfico como a nivel instituciond se
puede determina adgunos aspectos que influyen en e proceso vy
Comportamiento Humano de cada servidor de PACIFICTEL inmerso en las
dependencias tema de nuestro estudio como son Persona, Técnico, Rnanciero
y de Abonados, dichos servidores como todo ser humano requieren de la

presencia de estimulos e incentivos que regulen su comportamiento.

Al haber redizado un diagnéstico previo de la estructura organizaciond
intema de las oficinas se ha llegado a determinar dgunos aspectos que a la

postre me permitirdn determinar las conclusiones respectivas.

En las oficinas en las que se ha redizado e diagndstico del
comportamiento organizaciond se puede determinar que la organizacién estd

bésicamente estructurada y la divisién del trabajo debidamente distribuida.
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CUADRON® 3

DISPONE DE LA COMODIDAD E IMPLEMENTOS NECESARIOS PARA

REALIZAR SU TRABAIO
ALTERNATIVAS f %

Si No Si No

Ventilacion 80 20 80 20

. Claridad 25 75 25 75
= Amplitud 5 95 5 95
Materides de escritorio 35 65 35 65

5.5.H.H. 15 85 15 85
TOTAL 100 100 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°1

DISPONE DE LA COMCDIDAD E IMPLEMENTOS
NECESARIOS PARA REALIZAR SU TRABAJO

&= ventilacion

claridad

O amplitud

O materiales de

escritorio
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Es importante resdtar que en cada una de las oficinas sean estas de
Persond, Técnico, Fnanciero y de Abonados disponen de implementos
hecesarios y la comodidad correspondiente para trabajar. Es asf la mayor pate
del persond consultado sobre esta inquietud manifestaron estar de acuerdo con

la estructura existente.



CUADRO N°4

CREE QUE EL LUGAR DONDE REALIZA SU TRABAJO ES ADECUADO

ALTERNATIVAS ,, f %y
SI 35 35%
NO . 65 | 65%

TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: | a Autora.

GRAFICO N© 2
CREE USTED QUE EL LUGAR DONDE REALIZA SU

TRABAJO ES ADECUADO

B Sl
B NO




84

Anteriormente se ha sefidado que la disponibilidad, la adecuacion
en cada una de las oficinas en estudio es adecuada. De lo consultado &
persond que aqui labora € 35% comobora esta apreciacion mientras que &l

65% no esta de acuerdo.

La distribucién de las &eas en estudio han permitido determina varios
aspectos tendientes a brindar un mejor servicio a la ciudadania; sin embargo
hace fdta tomar vaias acciones, dedsiones relacionadas con e
comportamiento humano tema de nues'tm‘ estudio que pesterionnente' se lo
andizard en la propuesta. Son varios ios aspectos que podrian determinarse
dentro del ambito individua de las personas que laboran en estas dependencias
 asit su instruccién, la participacién instituciond, el "deseo vehemente de
trebajar, de capacitarse, el compafierismo v &l comporta‘ﬁiento_ﬂa‘nado asl con

{a comunidad.
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CUADRO N° 5

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS EMPLEADOS DE PACIFICTEL

INSTRUCCION f %
Sec. Completa 22 22%
Sup. Completa \ 35 35%
Sup. Incompieta 43 43%

TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO N° 3

NIVEL DE INSTRUCCION DE LOS EMPLEADOS DE PACIFICTEL

segc. Completa
sup. Completa
O sup. imecompleta
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La instruccion en e ser humano se constituye como el
elemento primordid para el desarollo de una sociedad. Asi el 22% del persond
que labora en las oficinas en estudio son bachilleres en diferentes
especididades; el 35% es de instruccidn superior completa, mientras que &l

43% restante no ha culiminado su carrera profesiond

CUADRO N°6

CREE QUE SU TRABAJO VA DE ACUERDO CON SUS ASPIRACIONES

ALTERNATIVAS f Ye
SI 18 18%
NO 82 82%
TOTAL ' 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: L a Autora.
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GRAFICO N° 4

CREE QUE SU TRABAJO VA DE ACUERDO CON SUS ASPIRACIONES

Easi
1|@ns

Al consultar d persond de las oficinas de Persona, Técnico,
Ananciero y de Abonados el 18% sefida que el trabajo esta de acuerdo con sus
aspiraciones, mientras que el 82% cree que su trabajo no va de acuerdo con

sus aspiraciones, pero por razones econdmicas especidmente parmanacen en

su trabajo
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CUADRO N°7
SI TUVIERA LA OPORTUNIDAD DE ESCOGER OTRO TRABAJO CUAL
_ESCOGERIA
ALTERNATIVAS f Y%
Contador 8 8%
En un juzgado 1 1%
En el exterior 15 15%
Arquitectura 3 3%
Bibliotecario 2%
Docente 5%
Inspector de higiene 3 3%
Empleado privado 10 10%
Agente vendedor 7%
Tecndlogo médico 2%
Mejor remuneracion 20 20%
No responden 24 24%
TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL

ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°5

SI TUVIERA LA OPORTUNIDAD DE ESCOGER OTRO
TRABAJO CUAL ESCOGERIA |
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El deseo de superacidn es parte del ser humano, es asi que la mayorfa
de los funcionarios desean cambiar su estilo de vida y por lo tanto escoger otro
tipo de trabajo; funcionarios que estdn inmersos entre aquellos que con el
trabajo que actuamente tienen no cumplen sus aspiraciones. De los empleados
encuestados, 76% respondieron que deseaban tener ofro tipo de trabajo,

mientras que el 24% no respondieron.

CUADRO N°8

SUS INGRESOS ECONOMICOS LE PERMITEN SATISFACER SUS

NECESIDADES
ALTERNATIVAS f %
Totdmente 35 35%
Parcidmente 65 ' 65%
TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°6

SUS INGRESOS ECONOMICOCS LE PERMITEN
SATISFACER SUS NECESIDADES
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Los ingresos son un incentivo econémico de gran importancia para
los funcionarios de estas dependencias, pero como podemos ver en el cuadro
siguiente para el 65% de los empieadés los ingresos que perciban satisfacen
parcidmente sus necesidades, mientras que ﬁa‘a el 35% satisfacen totdmente
sus necesidades. Como se puede observar la gran mayorfa de 305 empleados no

estén satisfechos con su remuneracién.



- CUADRO N°9

RECIBE CURSOS DE CAPACITACION CONTINUAMENTE

ALTERNATIVAS | f A
S | 15 15%
NO - 85%

TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a ios empleados de PACIFICTEL
ELABCORACION: Lz Autora.

GRAFICO N°7
E CURSOS DE CAPACITACION
CONTINUAMENTE

RECIB

@ sl
B NO
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Capacitarse es otro de los anhelos y un deseo vehemente de
superacion del ser humano pero lamentablemente la institucion no ofrece una
capacitacion adecuada a los funcionarios; e 15% de los funcionarios
consultades manifiestan tener capacitacidn que podrian considerarse la que
adquieren por medio de la continuacidén de sus estudios para culminar una
carera, pero la gran mayoria el 85% restante no recibe capacitacién sino que
se mantiene en una rutina y monotonfa diaia; corwirtiéndose en entes

netamente mecanicos A cumplir cada una de las funciones a ellos

encomendadas.
CUADRO N° 10
SIENTE TENSION EN SU TRABAJO DIARIO
ALTERNATIVAS f %%

« Cansancio Mentd 15 | 15%
¢ Siente ansiedad por sdir 17 [ 17%
¢ Nose adaptad trabajo 10 | 10%
¢ Se niega a aceptar otras tareas en oficna 12 112%

¢ Tiene deseos de abandonar el trabajo definitivamente S | 9%

¢ No puede concentrarse en lo que hace 15 | 15%
¢ Duda frecuentemente d redizar dgo 7 | 7%
¢ Se siente insatisfecho con lo que hace 5 | 5%
s Siente miedo frente a dgunas responsabilidades 10 | 10%

TOTAL — (100 | 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora,
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GRAFICO N°8
SIENTE TENSION EN SU TRABAJO DIARIO
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La actividad que diariamente redizan en cada una de las oficinas

en estudio es de una relacion directa con la comunidad, de fa cud resuitan
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varios factores sean estos positivos o negativos que influyen en el
comportamiento de cada uno de los funcionarios. Este comportamiento se
convierte en muchos de los casos en sintomas de diversas fdencias psiquicss,

fisicas y por ende de un maestar permanente.

CUADRO N°11

AL FINALIZAR LA JORNADA TIENE SINTOMAS DE:

ALTERNATIVAS f %
(a) Dolor de espdda 35 35%
(b) Nauseas 10 10%
{(c) Dolor de cabeza 20 20%
{d) Mdesta generd 35 35%

TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.



AL FINALIZAR LA JORNADA TIENE SINTOMAS DE

GRAFICO N°9
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En esta pregunta se obtuvo que el 35% tiene dolor de espada, e 10%

nauseas, el 20% dolor de Cabeza y el 35% maestar generd; lo que indica que

el persona no esta debidamente motivado e incentivado para gue Cumpia con

satisfaccion sus funciones.
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CUADRO N° 12

SU RELACION DE TRABAJO COHN SUS COMPAREROS ES

ALTERNATIVAS . %o
Muy buena , ' 15 15%
Buena | 65 65%
Regular b 20 20%

TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a Tos empleados de PACIFICTEL

' ELABORACION La Autora.

GRAFICO N° 10
SU RELACION DE TRABAJO CON SUS
COMPANEROS ES

muy buena
buena
Oregular
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Las relaciones interpersondes entre cada uno de los funcionarios
debe resdtar en una institucién plblica que es un vivo reflejo de las acciones

que cumple y de los servicios que ofrece.

Existen varios factores que influyen en el comportamiento de cada uno
de los empleados de las dependencias en estudio. Sin embargo estas tensiones
o congruencias de factores no impiden que ias relaciones entre los compafieros
se distorsione; de acuerdo d cuadro anterior tenemos el 15% manifiesta que
es muy bueno, el 65% de los consultados mantienen buena relacién con sus

compaieros, mientras que el 20% es regular.

CUADRO N°13 ]
CUANDO TIENE DEMASIADO TRABAJO EN LA OFICINA, CUAL ES SU
RELACION CON LOS USUARIOS:

ALTERNATIVAS f %
a) Responde alas preguntas que le hacen 15 15%
b) Les dice que no puede atenderios 25 25%
¢) Aparentano escuchados ' 28 28%
d) Les dice que esperen o regresen 24 24%
e) Los atienden normamente | 8 8%
TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°1i1
CUANDO TIENE DEMASIADO TRABAJO EN LA
OFICINA, CUAL ES SU RELACION CON LOS
USUARIOS
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El exceso de trabajo produce cambios o dteraciones en o
comportamiento de los empleados de una empresa o institucién. Sin embargo
en las dependencias en estudio el exceso de trabajo influye mucho en su

comportamiento como observamos en el cuadro anterior.



CUADRO N°14

SOLICITA LAS VACACIONES QUE LE CORRESPONDEN.

ALTERNATIVAS f %
SI 85 85%
NO 15 15%

TOTAL 100 106

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.

GRAFICO N°12
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En lo que respecta a las vacaciones, se puede observar que la

mayoria de los empleados de las dependencias de estudio solicitan las

vacaciones que les corresponden pues el 85% de los empleados encuestados

manifestaron que si, mientras que el 15% no solicitan sus vacaciones por varias

razones.

CUADRO N°15
EN SUS VACACIONES USTED SE DEDICA A:
ALTERNATIVAS f %

a) Descansar 40 40%
b) Rediza deporte, ejercicios 20 20%
c) Condluir trabajos pendientes 25 25%
d) Rediza otros trabajos afines 15 15%
TOTAL 100 100

FLUENTE: Encuestas aplicadas a los empieédos de PACIFICTEL

ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°13
EN SUS VACACIONES USTED SE DEDICA
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Segin la encuesta redizada a los empleados, en la
pregunta anterior, pude observar que existen empleados que en sus vacaciones

redizan diferentes actividades.



CUADRO N®16

COMO LO MOTIVAN A USTED EN EL TRABAIO

ALTERNATIVAS f %

a) Aumento de sueldo 5 5%
b) Ascenso 3 3%
¢) Elogiando su trabgjo 10 10%
d) Cepacitando 4 4%
e) No lo motivan 78 78%
TOTAL 100 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL

ELABORACION: La Autora.

AFICO N°14
COMO LO MOTIVAN A USTED EN EL TRABAJO
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Para corroborar lo anteriommente sefidado, vy considerando que de la
motivacién depende el comportamiento y rendimiento de los funcionarios se
procedié a consultar a los mismos sobre cdmo la institucion y sus directivos lo
motivan en su trabagjo. El 5% indicdé con aumento de sueldo; e 3% con
ascenso, el 10% que elogian su trabajo; mientras el 4% capaciténdolo y el

78% ¢ue no hay ningln tipo de motivacién.

CUADRO N°17

COMO LE GUSTARIA A USTED QUE LO MOTIVEN

ALTERNATIVAS f %
Aumento de sueldo 50 50%
Ascenso 10 10%
Reconociendo titulo 10 10%
Respeto 5 5%
Capacitacion 15 15%
Buen trato 10 10%

TOTAL ico 100

FUENTE: Encuestas aplicadas a los empleados de PACIFICTEL
ELABORACION: La Autora.
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GRAFICO N°15

COMO LE GUSTARIA A USTED QUE LO MOTIVEN

aum ento de

sueldo
10% [ ascenso

O reconociendo su

titulo
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50%
& capacitacion

buen traio

%

Asl mismo a consultarlos sobre cdmo les gustaia que la institucién,
empresa o su jefe inmediato los motive, se puede determinar que el 50% de
estos funcionarios requieren mejorar su sueldo, lo que permitird trabajar con
mejor puntudidad y mayor eficiencia en las funciones a ellos encomendadas, e
10% aspira que su motivacidon sea a fravés de un ascenso, el 10% solicita

estfmulo reconociendo su titulo académico, el 5% que lo estimulen a través del
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respeto, 15% requiere que lo motiven a través de una capacitacién permanente

y el 10% restante aspira que su motivacién sea a base de un buen trato.

La Motivacion entonces se viene a convertir en el impulso principa paa
que el fundonario de estas dependencias responda con mayor eficienda y
eficaciaa las funciones encomendadas, resatando muy en dto el bienesta de
una comunidad que requiere de unav buena atencidn y gestos amabies, de esa
forma éstos contribuiran d adelanto de la institucidn y por ende de la Ciudad de

Loja.
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4.2.2. ANALISIS DEL MEDIO AMBIENTE.

Si se considera que existe una interaccidn entre el hombre y &l
medio ya que éste se lo define como integracién de cultura y sociedad, se
puede sefidar que el medio en que se desenvuelven los funcionarios v a las
actividades que éstos redizan en la empresa PACIFICTEL de la ciudad de
Loja, especificamente en las dependencias tema de nuestro estudio
tienden a influenciarse por las fuerzas de este medio ambiente en vista de
que constantemente a pate de la presion que existe con los usuarios se
presentan cambios administrativos que provocan cambios ambientdes
produciéndose asi mismo un momento de stop en las relaciones

interpersondes entre los servidores que aquil laboran.
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5. PROPUESTA

Luego de haber efectuado un andisis globd de lo que ha sido mi
investigacién de tesis, y, fundamentaimente como producto de la obseirvacion
efectuada, creo necesario formular la siguiente propuesta, con el propdsito de
gue se tomen en consideracion dentro de los respectivos depa{anentes
motivo de estudio, y que corresponde a la empresa de telecomunicaciones de

la ciudad de Loja.

5.1. PATRONES DE MOTIVACION

Al redizar el andisis respecto a la ﬁ‘zotivacién que se da en
nuestras dependencias, y habiends hecho un plenc estudio bibliegréfico
referente d tema de motivacion, concluyo que en ia empresa PACIFICTEL de
Loja no se da la motivacion requerida para impulsar el cumplimiento del 100%
en los objetivos y metas planteadas; pues la motivacidn se considera como la
base primordid para la gjecucidn de ias funciones que han sido designadas a

cada servidor o empleado.

Esta fdta de motivacidon se constituye en un obstaculo para las

actividades diarias pues existen cambios administrativos que no se consideran
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adecuados ni oportunos y que en lugar de ser motivantes provocan un

descontento en el funcionario y por ende una disminucién en el rendimiento.

5.2. ADIESTRAMIENTO AL PERSONAL QUE PRESTA

SUS SERVICIOS EN ATENCION AL PUBLICO.

Al formular la correspondiente encuesta a los funcionarios de la
empresa PACIFICTEL motivo de mi andisis, en un elevado nimero de eilos
respondieron que no se encuentran debidamente capacitados para desempeiiar

sus funciones.

De lo dicho resulta evidente que hay una maa percepcidn de
pate de los usuarios respecto de lo que es la cdidad del servicio que prestan

los empleados de PACIFICTEL.

De lo anterior resulta absolutamente necesario la redizacién de
una labor seria de capacitacidn a los empleados de PACIFICTEL, tanto en lo
que es la redizacién técnica del trabajo como en lo que se refiere a la atencidn

del publico usuario de los servicios de PACIFICTEL.
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Hoy por hoy la cdidad en la prestacién de servicios va adquiriendo
cada vez mayor importandia tanto en el sector privado como en el sector
plblico, ya que de una manera concreta viene a significar la imagen externa del
servicio. El usuario percibe en la atencién que le entregan los funcionarios
piiblicos la imagen del mismo senvicio, de lo que permite concluir que si la
caidad de la atencién es deficiente, el servicio de PACIFICTEL también lo serd

para €l usuano.

De lo anterior podemos coﬁc!uir que la cdidad del servicio
prestado, los usuarios la perciben como di‘sconfoxme con las aspiraciones que
ellos tienen respecto del senvicio de telecomunicaciones. Ellos desean ser
mejor atendidos por los funcionarios y que sobre todo estén siempre
dispuestos a ayudar a todo el persond que llega en busca de un eficiente

senvicio.

Aln més, bajo la misma frecuencia antes sefidada, |a totdidad de
los encuestados estimé como necesario que los empleados reciban cursos
relacionados con el comportamiento humano, esto es, cursos que los vinculen
en mayor medida con la cdidad del servicio que presta PACIFICTEL a los

usuarios.
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De lo dicho precedentemente resulta necesario y urgente que
PACIFICTEL centre su atencién en la cdidad del servicio que presta a los
usuarios, teniendo ademéds en especid consideraién que muchos de los
usuarios de los servicios de PACIFICTEL son personas de clase media que no
merecen ser discriminados por parte de los funcionarios de PACIFICTEL que
los atienden, sino que por el contrario deben ser privilegiados v preferidos por

el mismo servicio publico.

La capacitacion de los funcionaios de las dependencias de
Persond, Técnico, Fnandiero y de Abonados de la empresa de
telecomunicaciones PACIFICTEL del cantdn Loja, nos parece plenamente

justificada por constituir una necesidad urgente.

La capaxitacion que se plantea sera a través de Cursos,
Seminarios-Tdleres, entre otros; con la intervencidn de profesiondes en la

actividad a nivel locd y naciona en los siguientes aspectos:

- Curso de Relaciones Humanas

- Seminario tdler sobre dindmicas grupdes.
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5.3. MOTIVACIONES GENERALES DE PARTE DEL JEFE

SUPERIOR.

He podido observar a lo largo de mi investigacidn la necesidad
que existe de mejorar la relacidén tanto a nivel horizontd, esto es entre
funcionarios de igud categoria como a nivel verticd de parte de los superiores

hacia los subordinados.

La productividad aumenta cuando las labores se desarollan dentro
de un ambiente grato, tanto en lo que se refiere ala estructura fisica del lugar
en que se desarollan, como también en lo que dice relacién d ambiente
psicolégico que reina en las dependencias en las cudes las funciones se llevan

a efecto.

En mi constatacion empirica se pudo determina que existe una
muy baja motivacion lo que llega a constituir un obstaculo para el desarrollo de
las actividades diarias. Los funcionarios desempefian su labor en forma rnutinaria
y sin que exista la relacidn motivacionad que le de un mayor incentivo o
gjercicio de la funcidn. En efecto las politicas administrativas que se ejecutan

son dispuestas en la practica por la tradicidén; esto es, se ejecutan las mismas
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cosas que durante mucho tiempo se han redizado v de 1a misma manera como

se viene haciendo durante largos periodos de tiempo.

Esta circunstancia dudida es la que entrega d funcionaio la
sensacidn de que no se puede dterar ninguno de los procedimientos que
rutinaiamente se efectﬂah. Esto, obvianente, en cierto modo constituye un
resguardo para los mismos funcionarios, ya que en la medida en que ellos se
mantengan redizando siempre, las mismas funciones, de la misma forma que lo

han hecho estardén cumpliendo bien su labor.

En resurhen, de lo dicho nos queda daro la imperiosa necesidad
de que se mejore la motivacidn psicolégica de pate de las autoridades
superiores del servicio de PACIFICTEL, esta motivacién podra ser: Elogiando
su trabajo, respeto, buen trato, etc.; especificamente en las dependencias
objeto de estudio, de esta forma queda daro que la motivacién de cardcter
psicolégico es necesario, por lo tanto de muy facil redizacién y con un bajo

costo econdémico.

Asimismo {os funcionarios de PACIFICTEL esperan de las mismes
autoridades superiores que se mejoren sus ingresos, lo que ellos visudizan

come un incentivo para el desempefio de sus labores.
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5.4. MEJORAR LA TECNOLOGIA EN LOS DIFERENTES

DEPARTAMENTOS EN ESTUDIO.

Estimo necesario mejora la capacidad computaciond en la
empresa PACIFICTEL, tanto en lo que se refiere a la actudizacidn técnica,
referida a los equipos computaciondes que debieran usarse, como en io que

tiene relacién con los programas computaciondes que deberfan aplicarse.

En efecto, la obsolencia de los equipos de computacién existentes
recomienda una répida actudizacion, ya que es necesario tener equipos conuna
mayor capacidad de dmacenamiento de informacién y mayor rapidez de

respuesta, con el propésito de prestar un mejor servicio.

Bdste como se ha detectado una gran cantidad de informacién
ociosa, que no ha podido ser ingresada a los programas computaciondes, lo
que estd retardando de un modo innecesario la respuesta a la informacidn

requetida por el publico.

Lta informacion fisica debe ser ingresada a programas
computaciondes y mantenerse fisicamente, tan sélo como respado a la

informacién accesada a los computadores. Pensamos que las medidas
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precedentemente indicadas debieran implementarse lo més répidamente
posible, por cuanto la mejorfa en la cdidad del servicio prestado d usuario,
como también la mejofa en e ambiente de trabzjo para los mismos

funcionarios de PACIFICTEL se hace una necesidad.
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CONCLUSIONES

Luego de haber hecho un andisis en el estudio del comportamiento

organizaciona de las dependencias de Persond, Técnico, Fnanciero y de

Abonados, de la empresa de Telecomunicaciones PACIFICTEL, he llegado a

determinar |as siguientes conclusiones:

Las dependencias de Persond, Técnico, Finandero y de Abonados de la
empresa PACIFICTEL estdn en contacto directo con &l usuario, son
aquellas en las que la dudadania acude para obtener informacién o
adquirir un servicio.

El elemento humano que trabaja en estas unidades administrativas es
persona que requiere de atencidn permanente respecto a motivaciones
e incentivos por parte de los directivos.

El comportamiento organizaciond en su contexto requiere de
permanente preocupacidn de sus superiores para la agilidad vy eficiencia
en los trémites administrativos que aquf se redizan, lo que incluye varios
aspectos, sean estos intemos, individudes y la influencia del medio
ambiente que rodea estas dependencias.

Se puede determinar que el cardcter de cada uno de los servidores de

PACIFICTEL que fueron andizados en las encuestas es vaiadisimo,
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sobre sdiendo aquellos de caracter flemético, sin que esto represente

impedimento adguno para el cumplimiento de sus tareas.
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RECOMENDACIONES

- Que la empresa de Telecomunicaciones de PACiFIC'E‘EL de Loja por
intermedio de sus directivos determine en base a este estudio |
meéanismos y estrategias que permitan la motivacién permanente de los
funcionarios que lo requieran, especidmente de las dependencias tema

de estudio.

- Que se apliquen nuevos patrones de motivacidn como incremento de
sueldo, capacitacion, ascensos entre los mds importantes, tendientes &
mejoramiento tanto de la pate fisica, econdmica y socid de los

funcionaios.

- Queatravés de nuevas motivaciones la imagen de la institucidn ante la
ciudadania mejore, pues esta es la pate medular paa el desarollo de

una comunidad.

- Que ¢ presente estudio sirva de base fundamenta para que los
directivos de la empresa puedan redizar rasgos medibles de la

persondidad de los funcionarios.
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Estimado empleado de la Empresa PACIFICTEL de la Ciudad de Loja,
encarecemos contestar la presente encuesta, a fin de trata una propuesta
investigativa que tiene relacion con la institucién donde labora, la misma que
nos servira para la redizacion de mi tesis de grado y constituird un aporte para
la modemizacién de una importante Institucidn, cuya findidad es determinar el

Comportamiento Organizaciond en estas dependencias.

NIVEL DE INSTRUCCION, SENALE CON UNA (X) LA RESPUESTA

(a) Primaria completa () Incompleta ()
(b) Secundariacompleta { ) Incompleta ()
() Superior compieta () -~ Incompleta ()

CREE USTED QUE EL LUGAR DONDE REALIZA SU TRABAIJIO ES
ADECUADO

sl ( ) NGO ()
DISPONE DE LA COMODIDAD E IMPLEMENTOS NECESARIOS PARA
REALIZAR SU TRABAJO.
Ventilacion
Claidad
Amplitud
Materides de escritorio
Bar
S.S. H.H.

i TR e SR o T e T T )
M St Nt St Nt vans?
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CREE QUE SU TRABAJO VA DE ACUERDO CON SUS ASPIRACIONES
SI ( ) NO ( )

SI TUVIERA LA OPORTUNIDAD DE ESCOGER OTRCO TRABAJO CUAL
ESCOGERIA. '

------------------------------------------------------------------------------------------------------

P R L L L L L R T T T R R Y L)

------------------------------------------------------------------------------------------------------

SUS INGRESCS ECONOMICOS LE PERMITEN SATISFACER SUS
NECESIDADES

Totdmente
Parcidmente {

RECIBE CURSOS DE CAPACITACION CONTINUAMENTE
SI ¢ ) NO ()
SIENTE TENSION EN SU TRABAJQ DIARIO

Cansancio Mentd

Siente ansiedad por sdir

No se adapta d trabajo

Se niega a aceptar atrds tareas en oficina

Se resigna alo que le ordenan

Tiene deseos de abandonar el trabajo definitivamente

NV AWM
e T B T e T D e
S N L ™ I W P

No puede concentrarse en lo que hace
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8. Duda frecuentemente d redizar dgo
9. Se siente insatisfecho con lo que hace
10.Siente miedo frente a dgunas responsabilidades ( )

SU RELACION DE TRABAJO CON SUS COMPANEROS ES:

Muy Buena () Buena ( ) Regular ()

AL FINALIZAR LA JORNADA TIENE SINTOMAS DE:

a) Dolor de espdda
b) Nauseas

¢) Dolor de Cabeza
d) Mdestar Generd

P e e B e
L

CUANDO TIENE DEMASIADO TRABAJO EN LA OFICINA CUALES SU
RELACION CON LOS USARIOS:

a) Responde alas pregunta que le hacen
b) Les dice que no puede atenderios

¢) Aparentano escucharios

d) Les dice que esperen o regrese

e R N e
S =

e) Los atiende normamente

SOLICITA LAS VACACIONES QUE LE CORRESPONDEN

SI (

e

NO ()
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EN SUS VACACIONES USTED SE DEDICA A:

a) Descansar {( )
b) Rediza deporte, ejercicios ( )
¢) Concluir trabajos pendientes ( )
d) Redizar otros trabajos afines {( )
COMO LO MOTIVAN A USTED EN EL TRABAJO

a) Aumento de sueldo ( )
b) Ascenso ( )
¢} Elogiando su trabagjo { )
d) Capacitando { )
e) Nolo motivan { 3

COMO LE GUSTARIA A USTED QUE LO MOTIVEN

------------------------------------------------------------------------------------------------------
BN TN RS EF R RN AR IR R IR R IE NI R ISR IE I C PRI N R RN IEREC U RN SN RERET IR PANNR SRS SRR R RN RYIES RS

------------------------------------------------------------------------------------------------------

GRACIAS POR SU COLABOCRACION
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