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PROLOGO

El proceso de capacitacion es un proceso de cambio, que auxilia a los
miembros de la organizacion a desempefiar su trabajo actual, sus beneficios
pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden contribuir al desarrollo de
esa persona para cumplir futuras responsabilidades y a su vida cotidiana. Gracias
a este proceso, los empleados con pocos conocimientos se trasforman en
trabajadores capaces y los trabajadores con mas conocimiento se desarrollan
para cumplir nuevas y mejoradas responsabilidades. Tanto la motivacion como la
capacitacion pueden aumentar las aptitudes de un empleado para un puesto. La
capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
recursos humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal
de toda organizacion, y es la motivaciéon lo que hace que el empleado trabaje a

gusto y asi suba su nivel de productividad.

La importancia de esta investigacion es dar a conocer que cuando una
empresa cuenta con programas de capacitacion y motivacion, esto no solo
promueve el crecimiento personal e incrementan los indices de productividad,
calidad y excelencia en el desempefio de las tareas laborales de una empresa,
sino que también ayudan a la reputacion de la empresa y por ende a la del pais

tanto nacional como internacional.

Los beneficios que dan la capacitacion y la motivacion, justifica esta
investigacién, los logros positivos en la produccion y en los trabajadores son
tangibles, se sabe de estos resultados en las empresas y aun asi minimizan su

importancia.

Una de las razones por las que se debe capacitar en una empresa y que es de
verdadera importancia es que siempre se deberia mantener actualizada tanto la
empresa en sus servicios, productos, etc. como a los empleados. Por lo tanto las

empresas se ven obligadas a encontrar e instrumentar mecanismos que les



garanticen resultados exitosos. Ninguna organizacion puede permanecer al
margen, ni tampoco su recurso mas preciado, es decir su personal, debe quedar
rezagado. Una de las formas mas eficientes para que esto no suceda es
capacitando permanentemente, es esta una de las razones porque esta
investigacion se ha llevado a cabo; por los resultados en los que se transforma la
capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles de motivaciones,
productividad, integracion, compromiso y solidaridad en el personal de la

organizacion.

La capacitacion viéndola de una perspectiva global beneficia mas que al
mismo trabajador, su alcance encierra a la organizacion, conduciendo a
rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas, mejorando el conocimiento
del puesto a todos los niveles, creando una mejor imagen, también a agilizar la
toma de decisiones y la soluciéon de problemas. Para bajar los costos de
capacitar y no recurrir a consultores externos, se puede invertir en cierto grupo
de personal que en seguida transmita los conocimientos adquiridos al resto del
equipo y esto promueve el desarrollo, incrementa diversidad y calidad de
trabajo, al motivar a que se tenga internamente gente capacitada en diversos

temas y que sean maestros para el resto del personal.

De igual forma abarca las relaciones humanas tanto internas y externas y la
adopcién de politicas; ayudando al departamento de Recursos Humanos para
mejorar la comunicacion entre trabajadores, orientando a los nuevos
colaboradores, alentando a la cohesion entre grupos, proporcionando un buen
clima tanto organizacional como de aprendizaje y convirtiendo a la empresa en
un entorno de mejor calidad para trabajar. En el trabajador mismo también
repercuten los beneficios, aumentando la confianza, forjando lideres, mejorando
las actitudes y aptitudes de comunicacion, satisfaciendo sus necesidades de
actualizacion e incrementando su satisfaccion con el puesto en el que se
desempefia, ayudando a que logren metas personales, eliminado temores por la
incompetencia o ignorancia y ayudando a que se desarrolle un sentido de

progreso.



CAPITULO |

INTRODUCCION

Hoy en dia debido a los procesos de cambios y las nuevas tecnologias que
surgen en el mercado y que determinan el desarrollo de mas habilidades,
destrezas y conocimientos, las organizaciones se han visto en la necesidad de
implementar cambios en su estrategia laboral a la hora de enfrentar los retos que

se les presentan

Si bien las organizaciones actualmente se encuentran afectadas por una
crisis de indole econdémico, politico, social, cultural, entre otros, asi como,
elementos externos que afectan los procesos organizacionales y gerenciales. En
este sentido, se hace necesario, que las empresas desarrollen nuevas técnicas de
produccion, mercado, distribucion, servicio y atencion al cliente, lo cual
necesariamente amerita la calidad del talento humano, para enfrentar con una

buena y rapida capacidad de respuesta los retos organizacionales.

Dentro de este contexto, la productividad y el manejo del capital humano
en las organizaciones, se convierten en elementos clave de sobrevivencia, por
tanto, la coordinacién, direccion, motivacion, capacitacion y satisfaccion del
personal son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo.
Entre ellos, la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que, la
percepcion positiva o negativa de los trabajadores que mantienen con respecto a
su trabajo influye en la rotacién de personal, ausentismo, aparicién de conflictos

y en otras areas esenciales de la organizacion.

Ademas de ser un ambiente mas competitivo es el ambiente organizacional
el que hace exitoso que esto suceda. Todas las organizaciones tienen propdésito,
estructura y una colectividad de personas y estan conformadas por un grupo de
elementos interrelacionados entre si, tales como: estructura organizacional,

procesos que se dan dentro de ellas y conducta de los grupos e individuos. La



interaccion de estos componentes producen patrones de relacién variadas y
especificas que encajan en lo que se ha denominado Clima Organizacional
(Caligiore y Diaz, 2003).

El clima organizacional es un componente multidimensional de elementos
gue pueden descomponerse en términos de estructuras organizacionales, tamafo
de la organizacién, modos de comunicacion, estilos de liderazgo de la direccion,
entre otros. “Todos los elementos mencionados conforman un clima particular
donde prevalecen sus propias caracteristicas, que en cierto modo presenta, la
personalidad de una organizacion e influye en el comportamiento de los

individuos en el trabajo (Caligiore y Diaz, 2003:645).

La importancia de este concepto radica en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que dependen de las percepciones que €l tenga

de estos factores.

Sin embargo, en gran medida estas percepciones pueden depender de las
interacciones y actividades, ademas de otras experiencias de cada miembro con
la organizacion. Entre ellos el reconocimiento dentro de la organizacion y la
satisfaccion de sus necesidades, cumplido estos dos objetivos su motivacion se
convertira en el impulsador para asumir responsabilidades y encaminar su
conducta laboral al logro de las metas que permitirdn que la organizacion
alcance altos niveles de eficacia y desempefio laboral y los patrones de
comunicacion que tienen gran efecto sobre la manera de cémo los empleados
perciben el clima de la organizacion, estos elementos seran objeto de analisis en
la investigacion como factores que tienen gran influencia en la determinacion del

clima (Caligiore y Diaz 2003)

De alli que el clima organizacional refleje la interaccion entre las

caracteristicas personales y organizacionales. En este sentido, (Dessler 1991:188)



destaca que los resultados del estudio realizado por George y Bishop sobre “la
estructura organizacional que incluye divisibn del trabajo, patrones de
comunicacion y procedimientos, ademas del estilo de liderazgo y recompensa
tienen gran efecto sobre la manera como los trabajadores visualizan el clima de
la organizacion”. En este mismo orden de ideas es considerable sefialar que el
clima determina la forma en que el trabajador percibe su trabajo, rendimiento,

productividad y satisfaccion en la labor que desempefa.

La responsabilidad del clima organizacional, motivacion, liderazgo entre
otros, recae en la importancia de una buena administracion de recursos
humanos, que es la responsable de producir impactos profundos en las personas y
las organizaciones. Segun Michael Meighan *“Las organizaciones logran hacer las

cosas cuando la gente realiza su trabajo efectivamente”.



2. Administracion de Recursos Humanos

Los departamentos de Recursos Humanos o de Administracion de Recursos
Humanos llevan a cabo funciones claves y basicas para el sostenimiento de una
empresa como: reclutamiento, seleccion adecuada del personal, desarrollo y
capacitacion, administraciones de prestaciones y servicios, relaciones laborales,
entre otras, esto basicamente se traslada en la manera de tratar a las personas,
buscarlas en el mercado, integrarlas y orientarlas, hacerlas trabajar,
desarrollarlas, recompensarlas o monitorizarlas, que son aspectos fundamentales
en la competitividad organizacional, incluyendo ademas la necesidad de ser
globales, crecer sin usar mas capital y responder a las amenazas y oportunidades
de la economia, y con ello se deben cumplir las funciones que van a dar la
determinacion final a la productividad de la empresa. Estas funciones y proceso
gue lleva a cabo la administracion de recursos humanos se presentan desglosados

a continuacion:

Adminis-
tracion
De Recursos

Humanos

Procesos de Procesos de Procesos de Procesos de Procesos de
Provisién de Aplicacién de Mantenimiento desarrollo de Seguimiento de
personas Personas de Personas Personas Personas
Reclutamiento Disefio de Remuneracion Capacitacion Base de Datos
Seleccion cargo Beneficios Desarrollo de Controles
Planeacién de Descripcién y Higiene y personas Sistemas de
RH analisis seguridad Desarrollo informacion
Evaluacion de Relaciones organizacional
desempefio sindicales

Fuente: Procesos y funciones de ARH, Administracion de personal y Recursos Humanos. Adalberto
Chiavenato Pag. 161.



Pigors y Myers mencionan que la administracion del personal es: “Un
cbdigo sobre formas de organizar y tratar a los individuos en el trabajo, de
manera que cada uno de ellos pueda llegar a la mayor realizacion posible de sus
habilidades intrinsecas, alcanzando asi una eficiencia maxima de ellos mismos y
de su grupo, y dando a la empresa de la que forman parte, una ventaja
competitiva, determinante y con resultados éptimos” (Nash Michael: 1988. Pag
195).

El propésito de la administracion de recursos humanos es mejorar las
contribuciones productivas del personal a la organizacion, de manera que sean

responsables desde un punto de vista estratégico, ético y social.

Los objetivos de la Administracion del personal pueden clasificarse en

cuatro areas fundamentales:

Objetivos corporativos: Es necesario reconocer el hecho fundamental de que la
administracion de recursos humanos tiene como objetivo basico contribuir al
éxito de la empresa o corporacion. Incluso en las empresas en que se organiza un
departamento formal de recursos humanos para apoyar la labor de la gerencia,
cada uno de los supervisores y gerentes continta siendo responsable del
desempefio de los integrantes de sus equipos de trabajo respectivos. La funcion
del departamento consiste en contribuir al éxito de estos supervisores y
gerentes. La administracion de recursos humanos no es un fin en si mismo, es

s6lo una manera de apoyar la labor de los dirigentes.

Objetivos funcionales: Mantener la contribucion del departamento de recursos
humanos a un nivel apropiado a las necesidades de la organizacion es una
prioridad absoluta. Cuando la administracién del personal no se adecua a las
necesidades de la organizacién se desperdician recursos de todo tipo. La

compafiia puede determinar, por ejemplo, el nivel adecuado de equilibrio que



debe existir entre el nimero de integrantes del departamento de recursos

humanos y el total del personal.

Objetivos sociales: El departamento de recursos humanos debe responder ética y
socialmente a los desafios que presenta la sociedad en general y reducir al
maximo las tensiones o demandas negativas que la sociedad pueda ejercer sobre
la organizacion. Cuando las organizaciones no utilizan sus recursos para el
beneficio de la sociedad dentro de un marco ética, pueden verse afectadas por

restricciones.

Objetivos personales: El departamento de recursos humanos necesita tener
presente que cada uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr
ciertas metas personales legitimas. En la medida en que el logro de estas metas
contribuye al objetivo comun de alcanzar las metas de la organizacion, el
departamento de recursos humanos reconoce que una de sus funciones es apoyar
las aspiraciones de quienes componen la empresa. De no ser este el caso la
productividad de los empleados puede descender o también es factible que
aumente la tasa de rotacion. La negativa de la empresa a capacitar al personal
podria conducir a una seria frustracion de los objetivos personales de sus

integrantes.

Cuando se cumplen estos objetivos dentro de una empresa se alcanza la
productividad de la misma, entendiendo la productividad en dos términos:
CALIDAD Y CANTIDAD y a esto se le suma la satisfaccion que es la diferencia
entre la cantidad de recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que
deberian de recibir. La satisfaccion en el trabajo representa una actitud mas que
un comportamiento, y para que el trabajador alcance su mayor satisfaccion y

productividad existen varios aspectos que pueden influir como lo son:

Factores internos: Terrenos y edificios, materiales, energia, maquinas y equipo,

recurso humano



Factores Externos: disponibilidad de materiales o materias primas, mano de
obra calificada, politicas estatales relativas a tributacion y aranceles,
infraestructura existente, disponibilidad de capital e intereses, medidas de

ajuste aplicadas.

Estos elementos se encuentra estrechamente vinculados, una mejor
capacitacion se traducird sin duda en una mayor productividad. Una mayor
productividad favorecera y estimulara a su vez a una mejor motivacion del

trabajador.

3. ¢Qué factores podrian influir en el desempefio laboral de los trabajadores

en las empresas?:

Las empresas de servicio para poder ofrecer una buena atencién a sus
clientes deben considerar aquellos factores que se encuentran correlacionados e
inciden de manera directa en el desempefio de los trabajares, entre los cuales se
consideran para esta investigacion: la satisfaccion del trabajador, autoestima,
trabajo en equipo, pero con mas importancia y énfasis la capacitacion para el

trabajador y la motivacién en el trabajador.

3.1 Satisfaccion del trabajador:

Con respecto a la satisfaccion del trabajo Davis y Newtrom, (1991:203),
plantean que “es el conjunto de sentimientos favorables o desfavorables con los
gue el empleado percibe su trabajo, que se manifiestan en determinadas
actitudes laborales”, dicha actitud est4 basada en las creencias y valores que el
trabajador desarrolla de su propio trabajo. Las actitudes son determinadas
conjuntamente por las caracteristicas actuales del puesto como por las

percepciones gque tiene el trabajador de lo que "deberian ser". Generalmente las


http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml�

tres clases de caracteristicas del empleado que afectan las percepciones del
"deberia ser" (o que desea un empleado de su puesto) son:

1. Las necesidades

2. Los valores

3. Rasgos personales.
Asi como también existen aspectos que influyen en la perspectiva del
trabajados a su propio puesto de trabajo externos a él mismo, estos pueden ser:
1. Las comparaciones sociales con otros empleados
2. Las caracteristicas de empleos anteriores
3. Los grupos de referencia.

Las caracteristicas del puesto que influyen en la percepciéon de las

condiciones actuales del puesto son:
e Retribucién
e Condiciones de trabajo
e Supervision
e Compaieros
e Contenido del puesto
e Seguridad en el empleo

e Oportunidades de progreso

Ademas se puede establecer dos tipos o niveles de analisis en lo que a

satisfaccion se refiere:

3.2 Satisfaccion General: Indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo.
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Satisfaccién por facetas: Grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision recibida, compafieros del trabajo,
politicas de la empresa.

Ademas se debe tomas muy en cuenta que la satisfaccion laboral esta
relacionada al clima organizacional de la empresa y al desempefio laboral como

anteriormente se menciona.

3.3 Autoestima:

Siguiendo a Maslow, defini6 a la autoestima como una necesidad
fundamental que permite a las personas lograr su desarrollo y superacioén. En la
altima década la misma ha cobrado mayor vigencia por los cambios operados en

nuestra realidad profesional, social y econémica.

Segun Henriz (1974, p. 259) "La conciencia del propio valor eleva el estado
de animo, aumenta la alegria vital, asi como el sentimiento del propio poder y

fomenta asi la capacidad de decision y la de rendimiento".

Una persona con una baja valoracion de ella misma, experimenta ansiedad a
la hora de tomar decisiones, no asi alguien que tiene una buena valoracién de
ella misma, porque esta conciente que en la vida va a cometer errores, que va
experimentar el fracaso, pero no le teme a la frustracion que pueda
experimentar, pues confia en ella y sabe que por lo que ella es y tiene puede
superarlos y salir de ellos; llevando a esta persona a poder tomar decisiones sin
miedo a equivocarse, a arriesgarse por la vida para poder dar mas de lo que ella
tiene ahora, asi como lo expresa Santos (1993, p. 20) "La aceptacion activa va
reforzando la autoestima, la cual no es mas que el valor que el individuo se

atribuye a si mismo"
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Es importante también tener presente que el individuo es Unico e
irrepetible, y que a partir de esto debe la persona de valorarse y aceptarse tal
cual es. Al reconocer la persona quien es, es decir con defectos y cualidades esta
puede ser autocritica y saber que no es perfecta y que comete errores y a partir

de esto poder cambiar para bien.

Segun Santos (1993) en su libro esfuérzate y se afirmativo expone la
Piramide de Gestion Personal (PGP), tiene en su base el enfoque personal, ya
gue la persona no puede dar lo que no tiene, entonces debe empezar por ser una
persona que sabe que no es mas ni menos que nadie, que confia en ella sabiendo
sus fortalezas y limitaciones; para poder pasar al siguiente escalon, el tipo de
gestion interpersonal, que puede confiar en los demas, ya que es una persona
asertiva, es decir, que es capaz de exponer sus deseos, necesidades,
pensamientos sin dafar los de los demas; y finalmente, el tipo de gestion
integral, que lo logra siendo una persona afirmativa, la que es capaz de nadar
contracorriente, claro siendo siempre asertiva, y no darse por vencida por
cualquier obstaculo, la que es positiva en el presente y ve con optimismo el
futuro. Segun Yagosesky, R (1997,19) "Nuestro sentido de valor personal y de
confianza en las propias capacidades pueden verse afectadas y hacernos creer

gue vivimos a merced de las contingencias”

La autoestima profesional que segun Ganster y Schaubroeck (1995, citado en
Asociacion Colombiana para el Avance de las Ciencias del Comportamiento [ABA]
2003) "es una actitud individual sobre la competencia, desempefio y valor
profesional a lo largo de una dimension positiva-negativa y es sefialada como un
factor importante en la explicacion del desempefio, la satisfaccion laboral y
vital, y parece actuar como variable moderadora en la relacién estrés laboral-
salud.” Segun Vidal (2000, 5) "Asi pues, podemos afirmar que la autoestima de un
individuo define la calidad de las relaciones interpersonales (con otras personas),

intrapersonales (consigo mismo) y con su entorno (con lo que le rodea). "

Es importante sefialar que el individuo en su lugar de trabajo se relaciona

con otras personas, y a veces hasta tiene el destino de la empresa en sus manos.
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La autoestima ayuda al trabajador en el sentido que esta persona sabe que
puede lograr las metas que se proponga, y en este sentido actla para bien;
cuando la persona se valora de una forma muy pobre, esta actia para mal, ya
gue ha creado un obstaculo mas grande de los que la vida puede proporcionar, ya
gue este se estanca en los problemas porque no se cree capaz de poder salir de
estos, y hasta tiene la habilidad de ver problemas donde no los hay cerrandose

asi todas las puertas que pudieran estar abiertas.

Algunas caracteristicas de la autoestima positiva son:

Defender sus principios y valores, aun cuando hay gran oposicién, pero
también se siente segura de poder cambiar estos valores y principios si nuevas
experiencias indican que al individuo que estaba equivocado.

o Disfruta diversas actividades como, trabajar, estudiar, jugar

o confia en la capacidad que tiene de resolver problemas, sin dejarse acobardar

por las dificultades que experimente.

e No desperdicia su tiempo en preocupaciones de lo que halla ocurrido en el
pasado ni de lo que va suceder en el futuro.

o No se deja manipular por los demas.

Sabe que es una persona valiosa por lo menos para aquellos con los que se

asocia.

3.4 Trabajo en equipo:

Cuando los trabajadores se reunen Yy satisfacen un conjunto de
necesidades se produce una estructura que posee un sistema estable de
interacciones dando origen a lo que se denomina equipo de trabajo. Dentro de
esta estructura se producen fendmenos y se desarrollan ciertos procesos, como la
cohesion del equipo, la uniformidad de sus miembros, el surgimiento del
liderazgo, patrones de comunicacion, entre otros, aunque las acciones que
desarrolla un equipo en gran medida descansan en el comportamiento de sus
integrantes, lo que conduce a considerar que la naturaleza de los individuos

impone condiciones que deben ser consideradas para un trabajo efectivo.
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El trabajo en equipo refiere a la serie de estrategias, procedimientos y
metodologias que utiliza un grupo humano para el logro de determinados
objetivos 0 metas. Se relaciona con el equipo de trabajo, pero no se confunde
con él, en tanto que el equipo de trabajo designa a las personas asignadas de
acuerdo a sus habilidades y competencias especificas para el cumplimiento de
una determinada meta. En el ambito laboral, toda empresa, institucién u
organizacion esta compuesta por un grupo de personas que deben trabajar
conjuntamente en pro de un objetivo final previamente planificado. El trabajo
en equipo aparece como la “llave del éxito” para el cumplimiento de este
objetivo. Trabajo en Equipo no significa solamente "trabajar juntos". El trabajo
en equipo es toda una filosofia organizacional, es una forma de pensar diferente,
es un camino ganador que las empresas han descubierto en los ultimos afios para
hacer realmente que el trabajador se comprometa de veras con los objetivos de

la empresa.

Es importante tomar en cuenta, que la labor realizada por los trabajadores
puede mejorar si se tiene contacto directo con los usuarios a quienes presta el
servicio, 0 si pertenecen a un equipo de trabajo donde se pueda evaluar su

calidad.

3.5 Motivacion:

El concepto de motivacion es utilizado en diversos contextos y con
distintos sentidos, de hecho son variados los énfasis que se ponen a la hora de
intentar definirla; la motivacion también es un fenomeno altamente complejo, al
cual uno puede acercarse desde diferentes perspectivas. El presente trabajo es
una aproximacion a la motivacién en el trabajo y a su relacion con otros
fendmenos esenciales del comportamiento organizacional, como el desempefio y

la satisfaccion laboral.

El mayor autor conocido en le campo de la motivacién es el psicologo

Abraham Maslow, quien desarrollé la teoria de la Motivacién, una jerarquia de las
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necesidades que los hombres buscan satisfacer. Maslow ofrece varias claves en el
ambito de la motivacion, siendo la mas fundamental, “la satisfaccion de la
autorrealizacion, que es el escaldn superior de las necesidades que presenta un
individuo. Estas necesidades se representan en la pirdmide de Maslow de la

siguiente forma:

Piramide de
Maslow

Fuente: Piramide de Maslow, Administracion de Personal y Recursos Humanos, Adalberto

Chiavenato

En relacién a esta teoria existen dos muy estrechadas con esta, una de
ellas es la llamada Teoria de la existencia, relacion y progreso de Alderfer
(1969), la existencia, agrupa las necesidades basicas consideradas por Maslow
(1943), es decir, las fisiologicas y las de seguridad. La relacion tiene que ver con
las necesidades que requieren, para su satisfaccion, de la interaccion con otras
personas. El crecimiento esta representado por el deseo interno de cada persona

por el desarrollo y la autorrealizacién.

La segunda es la Teoria de las tres necesidades de McClelland (1961),

McClelland clasificé a las necesidades en tres categorias: La necesidad de logro,
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en tanto necesidad de sobresalir y luchar por el éxito, la necesidad de poder,
gue tiene que ver con que otros realicen una conducta que sin su indicacion no
habrian observado y la necesidad de afiliacion, de establecer relaciones
interpersonales, donde se destacan las situaciones de cooperacion frente a las de

competencia.

La motivacion es en si un proceso interno de la propia persona, en
consecuencia solo existiria “automotivacion” y la organizacion nada podria hacer
para motivar a la gente, solo podria administrar estimulos externos que logren
incentivarlo, claro esta que la organizacion juega un papel clave para que esto

suceda.

Las organizaciones NO pueden motivar a sus empleados, pero Sl pueden
generar un ambiente donde aflore la automotivacion. Las organizaciones no
pueden méagicamente ampliar un plan de motivacion para su gente, es por ello
gue las empresas que realizan este tipo de actividades, por lo general solo
consiguen magros resultados en el corto plazo; mientras que a largo plazo se
producira el efecto contrario, fruto de la apatia de la gente frente a estas

acciones.

Esto hace énfasis con la teoria de la Motivacion intrinseca de Denté
Thomas que parte del hecho de que las organizaciones actuales no buscan la
“sumision” del trabajador, sino su compromiso y su iniciativa. Por lo tanto no son
suficientes las recompensas externas con las que antes se ‘“‘compraba” esa
sumision. El nuevo estilo de trabajo supone que los trabajadores buscan algo
mas que el dinero y el interés propio en el trabajo, que los trabajadores buscan
recompensas intrinsecas con la mera ejecucién del trabajo, que esas
recompensas interna tienen un alto contenido emocional y que “hacer lo se debe

hacer” provoca que la gente se sienta bien.
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Estas circunstancias hacen que el trabajador busque en su labor el logro de
un proposito valioso, para alcanzar el cual reclama autodireccion. Esta
autodireccion exige mas iniciativa y compromiso, lo que depende de
satisfacciones mas profundas que aquellas ofrecidas por las recompensas
externas, con esta misma idea se puede hablar de la teoria expuesta por Locke
(1968) la Teoria del establecimiento de metas, donde considera que cuando se
establecen metas especificas y dificiles, el desempefio se incrementa. Esta teoria
involucra el planeamiento de objetivos que requiere del compromiso del
trabajador. El grado de dificultad de las metas propuestas es un adicional
motivador al planteado por las metas generales. Las metas son especificas para
un equipo o un individuo y se combinan con dos factores: la habilidad y la

aceptacion. Entre las teorias de proceso, ubicamos las siguientes

En relacion a la motivacion intrinseca, también esta la teoria que propuso
el psicologo Frederick Herzberg, llamada Teoria Motivacion - Higiene, la cual se
centra en la relacion que tiene el trabajador con su trabajo, catalogandola como
una relacion basica ya que su actitud hacia el mismo puede determinar tanto el
éxito como el fracaso. Concluyo que los factores intrinsecos como logros,
reconocimientos y responsabilidad, se relacionan con la satisfaccion con el
puesto. Herzberg caracteriz6 a los factores que crean la insatisfaccion con el
puesto como factores de higiene. Para motivar a la s personas en sus puestos,
Herzberg sugirié la enfatizacion de motivadores, aquellos factores que aumentan
la satisfaccion con el puesto. Propuso también que hay una relacion entre la
satisfaccion y la productividad y que esta depende mucho de la misma

motivacion que el sujeto tenga.

La motivacién se da cuando los objetivos de la organizacion y los objetivos
individuales estan alineados y se satisfacen mutuamente, los equipos de trabajo
no estan aislados, sino que forman parte de una organizacién mayor por lo cual
esta sujeto a condiciones externas que se lo imponen, condiciones que deben ser

utilizadas para crear un ambiente incentivador, como unica herramienta sobre la
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cual las organizaciones y los lideres puedan actuar de tal manera que puedan

alcanzar la automotivacién del equipo.

Victor H. Vromm desarroll6 una teoria que va muy relacionada con que los
objetivos individuales deben ir alineados con los de la empresa, en esta teoria
enfatiza que la motivacion de producir en cada individuo la determinan tres

factores:

a. Objetivos personales del individuo: Pueden incluir dinero, estabilidad en el
cargo, aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante.

b. Relacion que el individuo percibe entre la productividad y el logro de sus
objetivos individuales.

c. La capacidad del individuo para influir en su nivel de productividad, en la
medida en que cree poder hacerlo. Por ejemplo un empleado que cree que
su esfuerzo no incide en la produccién, tender4d a no esforzarse
demasiado, es el caso de una persona que desempefia un cargo sin tener

suficiente capacitacion.

> OBJETIVOS INDIVIDUALES »| EXPRECTATIVAS
La
motivacié — -
n para Relacion percibida entre
producir > productividad y logro de > RECOMPENSAS
esta en objetivos individuales
funcion
de: Capacidad percibida de Relaciones entre
> influir en su nivel de »| expectativasy
productividad recompensas

Fuente: Tres factores de la motivacién, Administracion de Personal Y Recursos Humanos.
Adalberto Chiavenato. Pag 80.

18



Desde el punto de vista de esta investigacion, las principales motivaciones
en un trabajo en equipo pueden compararse a las motivaciones individuales de
cada sujeto, entendiendo por ellas el deseo de seguridad, la oportunidad de
crecimiento, el reconocimiento, la recompensa, etc. La diferencia entre el plano
individual y el plano cooperativo estriba en que, en este ultimo contexto, estas
motivaciones se vuelven efectivas cuando se mantienen en perfecto equilibrio
psicologico con la comprensiéon de que el buen funcionamiento del equipo

garantiza los deseos o motivaciones personales de cada miembro.

3.5.1 Fuentes de Motivacion para el trabajador:

La motivacion es realmente un aspecto esencial para la productividad del
trabajador que deberia abarcar expectativas de los mismos y cumplir con los
objetivos tanto a nivel individual como a nivel corporativo. Segun Artur Diane nos
dice “La actitud es la forma mas facil de expresar si la persona se siente
satisfecha o no dentro de la empresa, es por ello que la motivacién del empleado
es un factor importante en todo tipo de empresa. A la actitud es a la que se le
atribuyen los productos de mala calidad que adquirimos y los servicios tan
deficientes que nos prestan” (Diane, 1995:132).

Es por ello que la forma en como se motive al trabajador y se le ayude a su
desarrollo personal y a la actitud que tenga con su trabajo y dentro de el, son de

mucho importancia.

Los incentivos son los pagos hechos por la organizacion a sus trabajadores
(salarios, premios, beneficios sociales, oportunidades de progreso, estabilidad en
el cargo, supervision abierta, elogios, etc.), a cambio de contribuciones, cada
incentivo tiene un valor de utilidad que es subjetivo, ya que varia de un individuo
a otro; lo que es util para un individuo puede ser inutil para otro. Los incentivos
se llaman también alicientes, recompensas o estimulos, dentro de los incentivos

o fuentes de motivacion para el trabajador podemos mencionar los siguientes:
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1. La mejora de las condiciones laborales: Consiste en aumentar la motivacion
laboral mejorando los factores higiénicos, los relacionados con el texto laboral
gue permiten a los individuos satisfacer sus necesidades de orden superior y que

eviten la insatisfaccion laboral.

2. El enriquecimiento del trabajo: Multitud de puestos de trabajo tienen una
tarea muy especializada y fraccionada. El trabajador no ejerce ningun papel en
la planificacion y el disefio de tareas limitandose a desarrollar una actividad

mecanica y rutinaria. Esto es lo que hay que evitar.

3. La adecuacion persona /puesto de trabajo: Esta técnica persigue incorporar
en un puesto de trabajo concreto a aquella persona que tenga los conocimientos,
habilidades y experiencia suficientes para desarrollar con garantias el puesto de
trabajo y que ademas, esté motivada e interesada por las caracteristicas del

mismo.

4. La participacion y delegacion: Esta técnica consiste en que los trabajadores
participen en la elaboracion del disefio y planificacion de su trabajo. Se
fundamenta en el hecho de que son los propios trabajadores quienes mejor
conocen como realizar su trabajo y por tanto quienes pueden proponer las

mejoras o modificaciones mas eficaces.

5. El reconocimiento del trabajo efectuado: Los empleados suelen quejarse
frecuentemente de que cuando hacen un trabajo especialmente bien, el jefe no
les comenta nada. Sin embargo cuando cometen el primer error, el jefe aparece
inmediatamente para criticarles. Esta situacion puede desmotivar

inmediatamente incluso al mejor de los trabajadores.

6. Evaluacion del rendimiento laboral: Consiste en evaluar los resultados de la
conducta laboral y proporcionar la informacion obtenida al trabajador. Esto

supone un importante estimulo motivador.

7. El establecimiento de objetivos: La técnica de establecimiento de objetivos

consiste en llegar a un acuerdo peridodico entre subordinado y jefe, sobre los
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objetivos a alcanzar para un periodo de tiempo concreto. Asi mismo existe una

revision periodica para analizar el grado de cumplimiento de objetivos.

8. Retribucion econdémica: El incentivo econémico es el més utilizado en la vida
del trabajador, ya que para muchos es la auténtica motivacion que mueve al
hombre, pero esto no es exactamente cierto, aunque hay varios formas de
incentivos, es este el que todos buscan y esperan. De hecho todos los incentivos
deberian de relacionarse de forma equilibrada si lo que se desea es la eficacia y

para que esto suceda debe tomarse en cuenta los siguientes aspectos:

a) Que el nivel de vida del empleado pueda mejorarse con una mejor
retribucion

b) Que la tarea asignada a desempefiar por el trabajador sea de acuerdo a la
retribucion econdmica.

c) Que la realizacion de su trabajo sea reflejada en la productividad de la

empresa.

9. Seguridad y Estabilidad: Este incentivo tiene relacion con la edad de los
trabajadores, cuento méas edad tiene el trabajador, mas importancia concede a
la seguridad en el empleo, ya que las posibilidades de optar a mejor trabajo o a

uno nuevo se van limitando.

10. Premios: Las recompensas 0 premios son una de las motivaciones mas
efectivas, ya que refuerzan positivamente la conducta que se pretende lograr en
y del trabajador. Al hablar de premios se debe tomar en cuenta dos principios
fundamentales:

a) No ofrecer recompensas que luego no puedan o no vayan a darse.

b) No retrasar el cumplimiento de los premios, la demora hara perder la

efectividad del mismo.
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3.6 Capacitacion:

De la misma manera no podemos aislarnos de la capacitacion como una via
para lograr el éxito global de la organizacion ya que es un herramienta
fundamental en el desempefio idoneo del colaborador, ya que una persona que
sabe lo que hacer y lo hacer bien es una persona productiva y satisfecha con su

trabajo.

En la capacitacion o entrenamiento como otras personas lo llaman, se ven
implicados en la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacion de la tarea y del ambiente, y
desarrollo de habilidades. Flippo (1996, pag. 236) comenta que el entrenamiento
es “el acto de aumentar el conocimiento y la pericia de un empleado para el
desarrollo de determinado cargo o trabajo”. Este entrenamiento puede incluir

cuatro tipos de cambio de comportamiento:

1. Transmision de Informacién: El elemento esencial en muchos programas
de entrenamiento es el contenido: distribuir informacion entre los
entrenados como un cuerpo de conocimiento. A menudo, la informacién es
genérica y referente al trabajo: informacion acerca de la empresa, sus
productos de servicios, su organizacion, su politica, sus reglamentos, etc.

2. Desarrollo de habilidades: Sobre todo aquellas destrezas y conocimientos
relacionados directamente con el desempefio del cargo actual o de
posibles ocupaciones futuras. Es un entrenamiento orientado de manera
directa a las tareas y operaciones que van a ejecutarse.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: Se refiere al cambio de actitudes
negativas por actitudes mas favorables entre los trabajadores, aumento de
la motivacién, desarrollo de la sensibilidad del personal de gerencia y de
supervision, en cuanto a los sentimientos y reacciones de los demas
personas. También relacionados con los clientes o usuarios y/o técnicas de

ventas.
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4. Desarrollo de conceptos: el entrenamiento esta dirigido a elevar el nivel
de abstraccion y conceptualizacién de ideas y pensamientos, ya sea para
facilitar la aplicacién de conceptos en la practica administrativa o para
elevar el nivel de generalizacion, capacitando gerentes que puedan pensar

en términos globales y amplios.

Los principales objetivos de la capacitacion son:

1. Preparar al personal para la ejecucion inmediata de las diversas tareas del
cargo.

2. Proporcional oportunidades para el desarrollo personal continuo, no sélo
en su cargo actual, sino también en otras funciones en las cuales puede
ser considerada la persona.

3. Cambiar la actitud de las personas, bien sea para crear un clima mas
satisfactorio entre los empleados, aumentas su motivacion o hacerlos méas

receptivos a las técnicas de supervision y gerencia.

Un programa de capacitacion implica brindar conocimientos, que luego
permitan al trabajador desarrollar su labor y sea capaz de resolver los problemas
que se le presenten durante su desempefio. Esta repercute en el individuo de dos

diferentes maneras:

Eleva su nivel de vida: La manera directa de conseguir esto es a través del
mejoramiento de sus ingresos, por medio de esto tiene la oportunidad de lograr

una mejor plaza de trabajo y aspirar a un mejor salario.

Eleva su productividad: esto se logra cuando el beneficio es para ambos, es

decir empresa y empleado.

La capacitacion en la empresa, debe brindarse al individuo en la medida
necesaria, haciendo énfasis en los puntos especificos y necesarios para que

pueda desempefiarse eficazmente en su puesto. Una exagerada especializacion
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puede dar como resultado un bloqueo en las posibilidades del personal y un

decrecimiento en la productividad del individuo.

La capacitacion consiste en proporcionar a los empleados, nuevos o actuales,
las habilidades necesarias para desempefiar su trabajo. La capacitacién, por
tanto, podria implicar mostrar a un operador de maquina cémo funciona su
equipo, a un nuevo vendedor como vender el producto de la empresa, o inclusive

a un nuevo supervisor cémo entrevistar y evaluar a los empleados.

Algunos especialistas en la administracién del personal consideran que el
entrenamiento o capacitacion es un medio para desarrollar la fuerza laboral en
los cargos ocupados y consideran que ayuda al enriguecimiento de la empresa y a
la educacién del personal. Desde el nacimiento hasta la muerte, el ser humano
vive en constate interaccion con éste. Educacion es toda influencia que el ser
humano recibe del ambiente social durante su existencia para adaptarse a las
normas y los valores sociales vigentes y aceptados. No obstante, el ser humano
recibe estas influencias y las asimila segun sus inclinaciones y predisposiciones y

enriquece o modifica su comportamiento de acuerdo con sus propios principios.

La capacitacion es un aprendizaje, es un fendmeno que surge dentro del
individuo como resultado de sus mismos esfuerzos, es un cambio de
comportamiento que ocurre dia tras dia en todos los individuos. La capacitacion
debe tratar de orientar tales experiencias de aprendizaje hacia lo positivo y
benéfico y complementarlas y reforzarlas con actividades planeadas para que los
individuos en todos los niveles de la empresa puedan adquirir conocimientos con
mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes y habilidades que los beneficiaran
a si mismos y a su empresa. Por consiguiente el entrenamiento cubre una
secuencia programada de eventos que pueden expresar CoOmo un pProceso

continuo cuyo ciclo se renueva cada vez que se repite.
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Entrada Proceso Salida

Programas de Conocimiento
capacitacion y Actitudes
Necesidades de »  Procesos de » Habilidades
Capacitacion aprendizaje Eficacia
individual Organizacional

Retroalimentacion

Evaluacioén de
Resultados

Fuente: Entrenamiento como sistema, Administracién de Personal y Recursos Humanos.
Adalberto Chiavenato Pag. 560.

El entrenamiento o capacitacion es en definitiva una herramienta y
técnica del desarrollo del personal que va ligada estrechamente con todos los
aspectos béasicos de esta investigacién: motivacion, capacitacion y productividad.
El éxito se dara cuando estos tres se vinculen directamente con el liderazgo de la
empresa y se de tanto la preparacion como la oportunidad de poner todas juntas

en practica.

Ademés de toda es importancia que resalta la capacitacion, hay varios
beneficios que se despliegan de ella cuando en las empresas se le da la
importancia y la prioridad que esta merece. La capacitacion a todos los niveles
constituye una de las mejores inversiones en Recursos Humanos y una de las

principales fuentes de bienestar para el personal y la organizacion.
Como Beneficia la capacitacion a las organizaciones:
Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.

Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
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Crea mejor imagen.

Mejora la relacién jefes-subordinados.

Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.

Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

Contribuye a la formacién de lideres y dirigentes.

beneficia la capacitacion al personal:

Ayuda al individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.

Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

3.7 Nuestro trabajo:

Todo estos aspectos deberian estar presentes en todas las instituciones y

las gerencias deberian saber la importancia y la relevancia que genera el

mantener integrado los factores motivacionales, la productividad, los logros, los

26



objetivos, el desempefio, el rendimiento y estar vigilante y pendiente de que ello
se este dando permanentemente en la operatividad de la organizacion. Por tal
razon el presente proyecto de investigacion hace referente al efecto de la
capacitacion y la motivacion sobre la productividad en empresas bancarias de
Guatemala, dicho proyecto busco determinar las formas de capacitacion y de
motivacion dentro de la banca nacional y su efecto en la productividad, asi como
conocer el punto de vista del colaborador respecto a la motivacion que recibe, y

si muestra un efecto sobre su desempeiio laboral.

El proyecto realizado requirid la integracion de diversos colaboradores de
la banca nacional y jefes de capacitacién del departamento de recursos
humanos, fueron utilizados varios instrumentes para la recoleccion de la

informacion como observaciones directas, entrevistas y encuestas.

Dentro de los resultados obtenidos hay varios aspectos importantes a
tomar en cuenta, como por ejemplo que del total de la muestra (51 personas), el
38% respondi6 de forma negativa a la interrogante de ser capacitado
mensualmente, otro aspecto es que el 21% comenta que no poseen la
herramientas adecuadas para el desempefio de su trabajo, también el 24%
contestd no haber sido capacitado al momento de ser contratado. Del total de la
muestra, el 86% considera necesaria y util la capacitacion para el mejor

desempefio de su trabajo.

Estos resultados obtenidos van de la mano y con mucha relacién con la
teoria X y Y expuesta por uno de los mas influyentes behavioristas Douglas
McGregor, quien comenta que la teoria X basicamente se basa en 3 aspectos: El
ser humano siente un desprecio intrinseco hacia el trabajo y lo evitara siempre
gue pueda. Debido a esta tendencia humana de rehuir, la mayor parte de las
personas tienen que ser obligadas a trabajar por fuerza, controladas, dirigidas y
amenazadas con castigos para que desarrollen es esfuerzo adecuado a la

realizacion de los objetivos de la organizacion. El ser humano comun prefiere
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gue lo dirijan quiere evitar tener responsabilidades, tiene relativamente poca

ambicién y desea mas que nada su seguridad.

Por el contrario la teoria basa su fundamento en las siguientes
caracteristicas: el desarrollo del esfuerzo fisico y mental en el trabajo es tan
natural como el juego o el descanso. Al ser humano comun no le disgusta
esencialmente trabajar. El control externo y la amenaza de castigo no son los
Unicos medios de encauzar el esfuerzo humano hacia los objetivos de la
organizacion, el hombre de dirigirse y controlarse a si mismo en servicio de los

objetivos de la empresa por las compensaciones asociadas con su logro.

El ser humano ordinario se habitGa a buscar responsabilidades. La falta de
ambicion y la insistencia en la seguridad son generalmente, consecuencias de la

misma experiencia y no caracteristicas esenciales humanas.

Al poner en una balanza los resultados obtenidos en las encuestas con las
descripciones de la teoria de Douglas McGregor, podria verse que aun hoy en dia
la metodologia y la forma de capacitar y motivar al personal que utilizan algunas
organizaciones tienen, no llenan las expectativas completas de una teoria “Y”
gue es la que se deberia de adoptar, para forma una cultura mas demdcrata,
participativa y que de hecho nos ayuda a alcanzar una autorrealizacion que la
cuspide de la piramide de necesidades utilizada por Maslow. De hecho el contar
con empleados que sigan el modelo de la teoria “Y”, aunque suene como
idealista, ayudaria a la empresa a tener siempre personal capacitado que pueda
realizar diversas funciones logrando con ello minorizar los costos que impla la
seleccion y reclutamiento externo y el mismo empleado podria sentirse mas
eficiente en su trabajo, distinguirse en su colaboracion, disposicion y por el

deseo de superacion.

También se pudo observar muy de cerca la teoria de Herzberg (1959),

como se menciona anteriormente, el mismo propone una relacion entre la
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satisfaccion y la motivacion en tanto que no necesariamente la primera implica a
la segunda. Para esto desarrolla una diferenciacion entre aquellos factores que
influyen en la satisfaccion del sujeto en el ambito laboral (factores de higiene)
pero que no por eso influyen positivamente en el desarrollo de la motivacion. En
cambio, si la intencidén es motivar al empleado para que el mismo establezca un
mejor desempefio en sus funciones, Herzberg (1959) propone la aplicacién de

factores que denomina motivacionales.

McClelland (1961) plantea como una de sus tres necesidades, la necesidad
de logro, relacionada con el impulso de sobresalir y luchar por el éxito. Esta
necesidad podria ser impulsada por la motivacién implicada en la consecucion del
desarrollo personal. Podria resultar evidente que la motivacion del sujeto influye
en el desempeiio de sus tareas. Sin embargo, tomando en cuenta las
aportaciones de Charms (1968), esto no necesariamente es asi. Esta teoria
postula que la motivacion disminuye cuando se recompensa externamente algo
gue ya se habia satisfecho en forma interna. Podriamos decir que el interés por
la tarea misma desciende cuando el estimulo implica la posibilidad de desarrollo
personal.

No obstante pudimos llegar a la conclusion de que ambos conceptos,
tanto la motivacion como la capacitacion recaen en el tema de clima
organizacional, de la satisfaccion tanto interna como externa del trabajador y de
una buena administracion de recursos, ya que si la empresa no lo desarrolla
ambas, ninguno de estos elementos se puede llevar a cabalidad y por lo tanto la
productividad de la organizacion tendr4d un nivel pobre con resultados

devastadores.
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CAPITULO I

2. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE TRABAJO

2.1 Técnica de Muestreo:

La muestra seleccionada fue aleatoria, entendiéndose como muestra
aleatoria todos los elementos de la poblacion tienen la oportunidad de ser
escogidos en la muestra. Siendo de un total de 51 personas comprendidas entre
las edades de 20 a 60 afios de ambos sexos, provenientes de un nivel
socioecondmico medio - alto y con una escolaridad profesional y en condiciones

de salud estables

2.2 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos:

Para poder recabar la informacion se recurrio a la utilizacion de diversos
instrumentos de recoleccién de datos como lo es la Observacion Directa que es
una de las técnicas mas importantes que se utilizan en cualquiera de los métodos
de investigacion. Es como el examen atento, que se hace de los diferentes
aspectos de un fenomeno con fin de estudiar sus caracteristicas y
comportamiento dentro del medio donde se desenvuelve. Esta adopta varias

formas dependiendo de las necesidades de la propia investigacion.

Asimismo con este instrumento se observd el clima organizacional de la
empresa, las relaciones interpersonales de sus colaboradores y el manejo de la
motivacion que utiliza la empresa para potencializar la productividad de sus

trabajadores.
De esta forma observamos la dindmica laboral de la banca nacional, para

poder captar la satisfaccion del colaborador y como se manifiesta la motivacion y

la capacitacion dentro de la organizacion.
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También se hizo uso de la Entrevista Semi-estructurada La entrevista
semiestructurada debe adaptarse al contexto: al entrevistado, al entrevistador,
al objeto del caso y en general a las condiciones socio culturales, juridicas y
psicoldgicas. Para lo anterior se debe asumir el objeto de la entrevista como un
“problema de investigacion” el cual abarca la exploracion de la situacion, el
disefio de intervencién y la preparacion del trabajo de campo. De este ultimo se
deriva la clasificacion del tiempo que se proyecta en demora de recoleccion de
informacion y la organizacion de los mismos datos. Ya en la practica de la
entrevista como tal se debe ser habil en el procesamiento de la informacién y en
la observacion que se realiza al entrevistado. Todo lo anterior apunta a un
proceso de identificacion de patrones culturales que permitan al investigador
corroborar, descartar o descubrir elementos relacionales de su entrevistado y asi

finalmente presentar el informe que se requiere.

Con la entrevista semi-estructurada se buscé evaluar las estrategias que
utilizan los jefes de cada departamento para capacitar y motivar a su personal,
al mismo tiempo se pretende conocer la metodologia de abordamiento tanto

para la motivacion como para la capacitacion.

Dicha entrevista fue realizada a los jefes del departamento de
capacitacion, con el fin de conocer las estrategias que utilizan para motivar y
capacitar a sus colaboradores, asi mismo se realizaron las preguntas siempre
cubriendo los objetivos planteados y enriqueciendo nuestro conocimiento; dicha

entrevista tubo una duracion aproximada de 30 minutos por cada persona.

Por altimo se realiz6 la Encuesta, que es una serie de preguntas que
puede realizarse personalmente, por teléfono, correo o por correo electronico;
dentro de sus ventajas podemos mencionar el que es facil de aplicar, datos
obtenidos confiables, reduce variacion de resultados, datos faciles de procesar e

interpretar.
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La encuesta busca medir la satisfaccion personal de los colaboradores
dentro de las diferentes instituciones, relaciones interpersonales, clima

organizacional, entre otras.

Las entrevistas se realizardn a los colaboradores de los diversos bancos del
sistema, con la cual se pretendidé obtener una impresion del clima organizacional
y de la satisfaccion personal del colaborador, y como una forma de medir la

motivacion y las herramientas de trabajo.

La realizacion de la investigacion se llevd a cabo entre los meses de abril a
septiembre del afio en 2009, iniciando con la observacion, siguiendo con las
entrevistas semiestructuradas y finalizando con la aplicacion de las encuestas.
Todo este proceso tubo lugar con varias visitas instituciones hasta que recabamos
la informacidn necesaria, posterior a esto pasamos a analizar los datos y a dar

una interpretacion de los mismos.

2.3 Técnicas de Analisis Estadisticos, Descripcion e interpretacion de datos:

A través de:

Con la investigacién se hizo uso de un andlisis cualitativo con un minimo
porcentaje de datos cuantitativos acerca de la informacion obtenida con las
técnicas de recoleccion de datos y la realidad observable. Ademas por medio de
graficas de pie y una técnica descriptiva de estudio estadistico se realiz6 un
analisis cuantitativo entre los datos obtenidos, y cualitativamente con los puntos

de vista resaltantes de las preguntas de la entrevista.

De tal forma que se tomo6 como base el Método Mixto en la investigacion.
Los cientificos sociales en salud que utilizan abordajes cualitativos enfrentan en
la actualidad problemas epistemolégicos y metodoldgicos que tienen que ver con
el poder y la ética en la generacién de datos asi como con la validez externa de

los mismos.
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La investigacidén cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan
datos cuantitativos sobre variables. La investigacién cualitativa evita la
cuantificaciéon. Los investigadores cualitativos hacen registros narrativos de los
fendmenos que son estudiados mediante técnicas como la observacion
participante y las entrevistas no estructuradas. La diferencia fundamental entre
ambas metodologias es que la cuantitativa estudia la asociacion o relacién entre
variables cuantificadas y la cualitativa lo hace en contextos estructurales y

situacionales.

La investigacion cualitativa trata de identificar la naturaleza profunda de
las realidades, su sistema de relaciones, su estructura dinamica. La investigacion
cuantitativa trata de determinar la fuerza de asociacion o correlacion entre
variables, la generalizacion y objetivacién de los resultados a través de una
muestra para hacer inferencia a una poblacion de la cual toda muestra procede.
Tras el estudio de la asociacion o correlacién pretende, a su vez, hacer
inferencia causal que explique por qué las cosas suceden o no de una forma

determinada.
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CAPITULO 1l

PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

La presente investigacion se realizd en dos empresas de la banca nacional
de Guatemala, a continuacion se presenta la descripcién de las graficas en base a
los resultados obtenidos de las encuestas realizadas en las dos instituciones
bancarias consultadas. Dichos resultados se desglosan en una gréfica de pie y con

un total de 51 personas encuestadas.

1. (Recibid capacitacién al ser contratado por la empresa donde labora
en la actualidad?
Sl 39 NO 12

PREGUNTA No.1

24%

o sl
B NO

76%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la presente grafica observamos que el 76% de las personas encuestadas
respondié afirmativamente a la interrogante de haber recibido capacitacién
previa al desempefio de sus labores, con lo que estaban preparados para

desempefar su puesto de trabajo al iniciar sus labores en dicha empresa. En la



contraparte se encuentra el 24% de la poblacion que afirma no haber recibido

capacitacion previa para de desempefiar su puesto de trabajo.

Una de las razones por las que se debe capacitar en una empresa y que es
de verdadera importancia es que siempre se deberia mantener actualizada tanto
la empresa en sus servicios, productos, etc. como a los empleados. Claramente
se ve plasmado la interrelacibn que existe entre la capacitacion y la
productividad ya que un empleado capacitado es un empleado que hacer sabe

bien su trabajo y que alcanza niveles de productividad deseados.

2. (Considera usted que el hecho de recibir capacitacion previa le ayuda a

desempefiar mejorsus labores?

SI NO  NS/NR
46 3 2

PREGUNTA No. 2

osi
B NO
O NS/NR

90%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la pregunta dos observamos que el 90% de los encuestados nos dan una
respuesta positiva ante el hecho de recibir capacitacion previa al desempefio de

sus labores les facilité considerablemente a mejorar su trabajo y la eficiencia del
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mismo. Por el contrario 6% no se beneficié de esa capacitacion para desempenfar

su trabajo y el otro 4% no sabe o no responde ante la interrogante.

Por tal motivo una de las formas mas eficientes para mantener actualizado
e innovado a su equipo de trabajo es capacitando permanentemente, es esta una
de las razones porque esta investigacion se ha llevado a cabo; por los resultados
en los que se transforma la capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos
niveles de motivaciones, productividad, integracion, compromiso y solidaridad en

el personal de la organizacion.

3. (Es usted capacitado mensualmente?
S NO NS/NR
32 18 1

PREGUNTA No. 3

2%

asi
ENO
ONS/NR

63%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

Ante la pregunta tres, el 63% recibe capacitacion mensualmente, lo que
les ayuda a estar actualizados y rendir mejor en su trabajo elevando la
productividad. El 35% no la recibe y el 2% no sabe o no responde. Los beneficios
gue dan la capacitacion y la motivacion, se observan claramente en los logros

positivos en la produccién y en los trabajadores, ya que se hacen tangibles. La
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capacitacion mensual o consecutiva ayuda al colaborador a estar actualizado,

motivado y rendir al maximo.

4. ;Cuenta usted con las herramientas esenciales para desempefar sus
actividades laborales?

Sl NO
45 6

PREGUNTA No. 4

12%

osl
B NO

88%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la pregunta No. 4 el 88% cuenta con las herramientas necesarias para
desempefiar su trabajo correctamente, mientras que el otro 12% carece de ellas,
lo que le dificulta la realizacidén de sus tareas y es una causa de desmotivacion
para el colaborador. ElI contar con las herramientas necesarias es una factor
fundamental para la realizacion de las tareas laborales, ya que cuando se tiene
el equipo necesario al colaborador se le facilita hacer su trabajo y lo hace de la
forma correcta, y al mismo tiempo maximiza la motivacion del mismo
colaborador, ya que si no cuenta con las herramientas necesarias se puede

desmotivar y de esta manera no alcanzar los niveles de productividad deseados.
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5. ¢(Considera que la capacitacién y la motivacion que recibe incide en el

nivel de productividad de trabajo que usted desempefa?

SI NO
47 4

PREGUNTA No. 5

8%

osl
B NO

92%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la pregunta 5 el 92% estuvieron de acuerdo a que la motivacion y la
capacitacion que recibe inciden en el nivel de productividad en el trabajo que
desempefian y un 8% no estuvo de acuerdo en que la motivacion y la capacitacion

son factores determinantes en la productividad.

Ya que la capacitacion y la motivacion son dos herramientas
fundamentales para la Administracion de Recursos Humanos, que ofrecen la
posibilidad de mejorar la eficiencia del trabajo de la empresa, permitiendo a su
vez que la misma se adapte a las nuevas circunstancias que se presentan tanto

dentro como fuera de la organizacion.
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6. (Cree que la motivacion que recibe de la empresa le ayuda a alcanzar su
realizaciéon personal?

Sl NO NS/NR

44 5 2

PREGUNTA No. 6

10% 4%

osl
B NO
O NS/NR

86%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la pregunta seis, el 86% personas estuvieron de acuerdo en que la
capacitacion que recibe les ayuda a alcanzar su realizacion personal, mientras
que un 10% piensan lo contrario, y un 4% no sabe o no responde ante la
interrogante. La motivacion alcanza niveles superiores al trabajo mismo se
interioriza en la persona de tal manera que el colaborador tiene un cambio
interno que aumenta la confianza en si mismo; y al mismo tiempo va forjando
lideres, mejorando las actitudes y aptitudes de comunicacion, satisfaciendo sus
necesidades de actualizacién e incrementando su satisfaccion con el puesto en el
gue se desempeifia, ayudando a que logren metas personales, eliminado temores
por la incompetencia o ignorancia y ayudando a que se desarrolle un sentido de

progreso.
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7. ;(Cree gque la motivacion es importante a la hora de desempefiar su trabajo?

Sl NO
51 O

PREGUNTA NO. 7

0%

asli
ENO

100%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

Para la pregunta siete el 100% de la poblacion coincide en que la
motivacion es un factor fundamental a la hora de desempenfar su trabajo. Como

lo menciona A. Maslow:

“Una persona productiva es la que tiene una imagen positiva de si mismo y
de sus capacidades, el amor propio es el riesgo psicolégico fundamentalmente de

la personalidad productiva”
Con esta frase se ve ejemplificado la importancia de la motivacion a la

hora de desempenfar el trabajo, y que la motivacién es un proceso interno que se

retroalimenta de las experiencias externas.
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8. ¢Se siente identificado con los objetivos de la empresa?
S NO
50 1

PREGUNTA No. 8

2%

asli
B NO

98%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

Del mismo modo en la pregunta ocho el 98% de la poblacion se siente
identificado con los objetivos de la empresa, y solamente un 2% no se identific
con dichos objetivos. Ya que es necesario reconocer el hecho fundamental de
gue la administracion de recursos humanos tiene como objetivo basico contribuir
al éxito de la empresa o corporacion. Incluso en las empresas en que se organiza
un departamento formal de recursos humanos para apoyar la labor de la
gerencia, cada uno de los supervisores y gerentes continta siendo responsable
del desempefio de los integrantes de sus equipos de trabajo respectivos. La
funcion del departamento consiste en contribuir al éxito de estos supervisores y
gerentes. La administracion de recursos humanos no es un fin en si mismo, es
s6lo una manera de apoyar la labor de los dirigentes, y de aqui deben partir los

objetivos corporativos.
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9. (Considera que sus objetivos personales estan ligados con los objetivos de
la empresa?

Sl NO

46 5

PREGUNTA No. 9

10%

osl
B NO

90%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

En la pregunta nueve observamos que el 90% considera que sus objetivos
personales estan ligados con los objetivos de la empresa, mientras que el otro
10% no se siente identificado de la misma manera. Por tal razén se necesita tener
presente que cada uno de los integrantes de la organizacion aspira a lograr
ciertas metas personales legitimas. En la medida en que el logro de estas metas
contribuye al objetivo comin de alcanzar las metas de la organizacion, el
departamento de recursos humanos reconoce que una de sus funciones es apoyar
las aspiraciones de quienes componen la empresa. De no ser este el caso, la
productividad de los empleados puede descender o también es factible que
aumente la tasa de rotacién. La negativa de la empresa a capacitar al personal
podria conducir a una seria frustracion de los objetivos personales de sus

integrantes.
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10. (Se ha sentido motivado por parte de la empresa en la que labora?
S NO  NS/NR
47 3 1

PREGUNTA No. 10

6% 2%

asi
B NO
0O NS/NR

92%

Fuente: Encuestas realizadas a empleados de la banca nacional, comprendidos entre las edades
de 20 a 60 afios, de ambos sexos, realizadas en el municipio de Guatemala entre los meses de
agosto y septiembre del afio 2009

Para la pregunta No. 10 el 92% de la poblacién se siente motivada por sus
empleadores para realizar sus tareas, mientras que el otro 6% no se siente

motivado y un 2% no sabe o0 no responde.

La importancia de la investigacion es dar a conocer que cuando una
empresa cuanta con programas de capacitacion y motivacion, esto no solo
promueve el crecimiento personal e incrementan los indices de productividad,
calidad y excelencia en el desempefio de las tareas laborales de una empresa,
sino que también ayudan a la reputacion de la empresa y por ende a la del pais

tanto nacional como internacional.
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CAPITULO IV

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES:

El factor humano es el cimiento y motor de toda empresa y su influencia
es decisiva en el desarrollo, evolucién y futuro de la misma. El hombre es
y continuara siendo el activo mas valioso de una empresa.

El proceso de capacitacién es un proceso de cambio, que auxilia a los
miembros de la organizacion a desempefar su trabajo actual, sus
beneficios pueden prolongarse a toda su vida laboral y pueden contribuir
al desarrollo de esa persona para cumplir futuras responsabilidades y a su
vida cotidiana.

La motivacién es lo que hace que un individuo actie y se comporte de una
determinada manera, puede decirse que la motivacion es la causa del
comportamiento de un organismo, o razon por la que un organismo lleva a
cabo una actividad determinada. En cambio, la satisfaccion esta referida
al gusto que se experimenta una vez cumplido el deseo.

La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administracion de
Recursos Humanos, que ofrece la posibilidad de mejorar la eficiencia del
trabajo de la empresa, permitiendo a su vez que la misma se adapte a las
nuevas circunstancias que se presentan tanto dentro como fuera de la

organizacion

La capacitacion es considerada como una herramienta esencial, para
enfrentar la globalizacion, ésta puede ser considerada como una
obligacion para el empresario, pero también como un derecho para los
trabajadores, en realidad, es una necesidad que no s6lo beneficia a las dos

partes, sino a toda la sociedad en general.



El mayor autor conocido en el campo de la motivacién, el psicologo
Abraham Maslow, quien desarroll6 la teoria de la motivacion, una

jerarquia de las necesidades, poniendo en la cima la autorrealizacién del

individuo.
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4.2 RECOMENDACIONES:

En funciéon de los resultados obtenidos, se procede a enunciar algunas

recomendaciones que puedan ser aplicadas en el sector bancario de Guatemala:

1. Difundir politicas de desarrollo que le permitan al personal
experimentar un progreso profesional e involucrarse con la organizacion. Las
politicas deberan proyectarse por toda la empresa a fin de captar al personal
para trabajar sobre la importancia del desarrollo personal y los climas de trabajo

favorables como factor clave del éxito.

2. Disefiar programas de ascenso que proporcionen retos y competencia
entre los trabajadores para que se esfuercen en realizar correctamente sus
actividades y ser sobresalientes dentro de la institucion, de esta manera se
logrard un buen clima organizacional, un eficiente y eficaz desempefio laboral,

ademas, de unos trabajadores satisfechos y realizados profesionalmente.

3. No descuidar el ambiente fisico de la empresa, de lo contrario podria
provocar un ambiente empobrecido y decaido para el trabajador, haciendo que

este no desempefie calidad en lo que hace.

4. Reconsiderar el pago que recibe el personal, por uno mas justo y

equitativo capaz de cubrir las necesidades de los colaboradores.

5. Evaluar el método de monitoreo de las actividades que ejecutan el
personal ya que si la supervision es intransigente lo que ocasionara es presion en
los trabajadores, para evitar esta situacion se sugiere una inspeccién controlada,
y constante (por ejemplo cada tres semanas o mensual), pero condescendiente
para lograr un equilibrio armonico entre la productividad, la integracion y la

moral del talento humano.

46



6. Implementar beneficios sociales para que se conviertan en una
estrategia organizacional que permita satisfacer las expectativas del personal y

lograr una conducta positiva hacia la organizacién.

7. Evaluar los resultados obtenidos de una forma constante, realizar
diagnosticos y asi dar un nuevo direccionamiento interno a la organizacion,

siendo dindmicos y no recurriendo a la monotonia.
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GLOSARIO

1. MOTIVACION:
La motivaciéon también es considerada como el impulso que conduce a una
persona a elegir y realizar una accion entre aquellas alternativas que se
presentan en una determinada situacion. En efecto, la motivacion esta
relacionada con el impulso, porque éste provee eficacia al esfuerzo
colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa, por ejemplo,
y empuja al individuo a la busqueda continua de mejores situaciones a fin
de realizarse profesional y personalmente, integrandolo asi en la

comunidad donde su accién cobra significado.

2. CAPACITACION:
La capacitacion es una herramienta fundamental para la Administraciéon de
Recursos Humanos, es un proceso planificado, sistematico y organizado
gue busca modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades y
actitudes del personal nuevo o actual, como consecuencia de su natural
proceso de cambio, crecimiento y adaptacién a nuevas circunstancias

internas y externas.

3. PRODUCTIVIDAD:
La productividad es la relacion entre la produccion obtenida por un
sistema productivo y los recursos utilizados para obtener dicha
produccion. También puede ser definida como la relacién entre los
resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor sea el
tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el
sistema. En realidad la productividad debe ser definida como el indicador
de eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la

cantidad de produccion obtenida.
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4. FACTOR HUMANO:

En general se puede decir que el recurso humano lo forman las personas
dotadas de habilidades, capacidades, destrezas y conocimientos

necesarios para desarrollar la tarea organizacional.

5. GLOBALIZACION:

La globalizacion es un proceso econémico, tecnoldgico, social y cultural a
gran escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia
entre los distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y
culturas, a travées de una serie de transformaciones sociales, econémicas y
politicas que les dan un caracter global. La globalizacion es a menudo
identificada como un proceso dinamico producido principalmente por las
sociedades que viven bajo el capitalismo democratico o la democracia
liberal y que han abierto sus puertas a la revolucion informatica, plegando
a un nivel considerable de liberalizacién y democratizacion en su cultura
politica, en su ordenamiento juridico y econdémico nacional, y en sus

relaciones internacionales.

6. SATISFACCION LABORAL:
Para muchos autores, la satisfaccion en el trabajo es un motivo en si
mismo, es decir, el trabajador mantiene una actitud positiva en la
organizacion laboral para lograr ésta. Para otros, es una expresion de una

necesidad que puede o no ser satisfecha.

7. SATISFACCION PERSONAL:
Para que exista satisfaccién como algo sentido en un sujeto, debe haber al
menos una intencion en otro alguien de realizar una accion determinada
provocadora de un determinado resultado que sea valorado como positivo

0 no, como "satisfactor" o no.
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La satisfaccion entonces no estaria dada sélo como una sensacion o estado
individual y Unico, aunque esa es su esencia, sino que seria esa sensacion o
estado Unico e irrepetible que se produce en cada sujeto dado el
desarrollo de todo un complejo proceso intrasubjetivo e intersubjetivo.
Entiéndase, no es apenas una evaluacion desde lo personal, sino también
desde lo social, desde y con el otro, desde lo que como sujetos
pertenecientes a grupos sociales determinados, sentimos de un modo o de

otro.

. COMPETENCIA LABORAL:

Existen multiples y variadas aproximaciones conceptuales a la
competencia laboral. Un concepto generalmente aceptado la define como
una capacidad efectiva para llevar a cabo exitosamente una actividad
laboral plenamente identificada. La competencia laboral no es una
probabilidad de éxito en la ejecucion de un trabajo; es una capacidad real

y demostrada.

Una buena categorizacion de la competencia, que permite aproximarse
mejor a las definiciones, es la que diferencia tres enfoques. El primero
concibe la competencia como la capacidad de ejecutar las tareas; el
segundo la concentra en atributos personales (actitudes, capacidades) y el

tercero, denominado “holistico”, incluye a los dos anteriores.

EMPLEO:

El empleo es un concepto econdmico que hace referencia a la situacion en
la cual todos los ciudadanos en edad laboral productiva, y que desean
hacerlo, tienen trabajo. En otras palabras, es aquella situacién en la que
la demanda de trabajo es igual a la oferta, al nivel dado de los salarios

reales.
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10. CAPITALISMO:
Sistema socioecondmico basado en la propiedad privada de los medios de
produccion y en el contrato libre de trabajo asalariado con el objetivo de
desarrollar las actividades productivas. La produccion se encuentra en
manos de la iniciativa privada que busca obtener una ganancia personal y

el Estado no debe intervenir en las actividades econémicas.

11. TRATADO DE LIBRE COMERCIO:
El comercio libre, libre comercio o libertad de comercio, es un concepto
econdmico que puede entenderse hacia el comercio interior y hacia el
exterior. Hacia el interior es equivalente a la libertad de empresa en una
economia de libre mercado (libertad econdmica), y se refiere a la
ausencia de obstaculos que impidan el acceso de los agentes econémicos a
la actividad comercial, expresandose en distintas libertades (libertad de
precios, libertad de horarios, libertad de apertura de establecimientos,
libertad de contratacion, etc.). El liberalismo econémico sostiene que los
principales obstaculos a la libertad de comercio interior son el
intervencionismo del estado y la conformacion de grupos de interés:
sindicatos, patronales, o, historicamente, los gremios que durante el
Antiguo Régimen establecian rigidas reglamentaciones para obstaculizar el

acceso a los oficios, industrias y comercios.

En el ambito del comercio exterior, el comercio libre es la via opuesta al
proteccionismo, y se basa en la ausencia de aranceles y de cualquier
forma de barreras comerciales, (contingentes, cupos, reglamentos
gubernamentales, requisitos teodricamente sanitarios o de calidad)
destinadas a obstaculizar el intercambio de productos entre paises que
funcionan como unidades econdémicas separadas (mercado nacional) por
efecto de su legislacion, de su fiscalidad, de su moneda, de sus
instituciones econdmicas, etc. El libre comercio supone la eliminacion de

barreras artificiales al comercio voluntario entre individuos y empresas de
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diferentes paises. Es la expresion de la posicién librecambista frente a la

proteccionista en economia.

12. ECONOMIA:
Economia (de oikog, que se traduce por casa en el sentido de patrimonio y
vépewly, administrar) es la ciencia social que estudia las relaciones
sociales que tienen que ver con los procesos de produccion, intercambio,
distribucion y consumo de bienes y servicios, entendidos estos como
medios de satisfaccién de necesidades humanas y resultado individual y

colectivo de la sociedad.

13. PEA: Poblacion Econdmicamente Activa

14. EXPERIENCIA LABORAL:
Sobre la base de Meyer y Schwager, podriamos definir una experiencia
laboral como la respuesta interna y subjetiva de los trabajadores ante
cualquier contacto directo o indirecto con alguna préactica, politica o

procedimientos de gestién de personas.

15. ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS:
Es el proceso administrativo aplicado al acercamiento y conservacion del
esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades,
etc., de los miembros de la organizacion, en beneficio del individuo, de la

propia organizacion y del pais en general.

Estas tareas las puede desempefiar una persona o0 departamento en
concreto (los profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de

la organizacion.

El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos (RRHH)

con estas tareas es alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la
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organizacion, lo que permitird implantar la estrategia a través de las

personas.

Generalmente la funcion de Recursos Humanos esta compuesta por areas
tales como Reclutamiento y Seleccion, Compensaciones y Benéficos,
Capacitacion y Desarrollo y Operaciones. Dependiendo de la empresa o
institucion donde la funcién de Recursos Humanos opere, pueden existir
otros grupos que desempefien distintas responsabilidades que pueden
tener que ver con aspectos tales como la administracion de la nédmina de

los empleados, el manejo de las relaciones con sindicatos, etc.

16. RELACIONES LABORALES:
La relacion laboral o las relaciones laborales son aquellas que se
establecen entre el trabajo y el capital en el proceso productivo. En esa
relacion, la persona que aporta el trabajo se denomina trabajador, en
tanto que la que aporta el capital se denomina empleador, patronal o
empresario. El trabajador siempre es una persona fisica, en tanto que el
empleador puede ser tanto una persona fisica como una persona juridica.
En las sociedades modernas la relacion laboral se regula por un contrato
de trabajo en el cual ambas partes son formalmente libres. Sin embargo
un trabajador aislado se encuentra en una situacion de hecho de debilidad
frente al empleador que le impide establecer una relacion libre, por lo
gue se entiende que una relacion laboral para que sea realmente libre
debe realizarse en forma colectiva, entre los trabajadores organizados

sindicalmente y el empleador.

17. TRABAJO EN EQUIPO:
Toda organizacion es fundamentalmente un equipo constituido por sus
miembros. Desde el nacimiento de ésta, el acuerdo béasico que establecen
sus integrantes es el de trabajar en conjunto; o sea, el de formar un

equipo de trabajo.
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El equipo de trabajo es el conjunto de personas asignadas o autoasignadas,
de acuerdo a habilidades y competencias especificas, para cumplir una
determinada meta bajo la conduccién de un coordinador. El trabajo en
equipo se refiere a la serie de estrategias, procedimientos y metodologias

gue utiliza un grupo humano para lograr las metas propuestas.

18. RELACIONES INTERPERSONALES:
Las Relaciones Humanas son las enderezadas a crear y mantener entre los
individuos relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en ciertas
reglas aceptadas por todos y, fundamentalmente, en el reconocimiento y

respeto de la personalidad humana.

19. ADMINISTRACION DE PERSONAL:
Asi pues, la administracion de personal es el proceso administrativo
aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las experiencias,
la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los miembros de la
organizacion, en beneficio del individuo, de la propia organizacion y del
pais en general. Dicho concepto va de la mano con la administracién de

recursos humanos, y que en determinado punto se interrelacionan.

20. HIGIENE LABORAL:
La higiene industrial es la ciencia de la anticipacion, la identificacion, la
evaluacién y el control de los riesgos que se originan en el lugar de trabajo
o en relacion con él y que pueden poner en peligro la salud y el bienestar
de los trabajadores, teniendo también en cuenta su posible repercusién en
las comunidades vecinas y en el medio ambiente en general. Existen
diferentes definiciones de la higiene industrial, aunque todas ellas tienen
esencialmente el mismo significado y se orientan al mismo objetivo
fundamental de proteger y promover la salud y el bienestar de los
trabajadores, asi como proteger el medio ambiente en general, a través

de la adopcion de medidas preventivas en el lugar de trabajo.
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RESUMEN

La evolucion cientifica y tecnoldgica de nuestra era, ha proporcionado
desarrollos importantes en todas las areas, esta evolucion es una manifestacion
del pensamiento humano creativo que siempre va méas allad y que consolida el
concepto del hombre como origen y esencia de toda dinamica industrial,
econdmica y social, es por ello que el ser humano es el factor esencial, cimiento
y motor de toda empresa, con influencia decisiva en el desarrollo, evolucion y

futuro de la misma.

Uno de los temas de gran actualidad tanto en las instituciones publicas
como en las privadas es la capacitacién. No deberia de haber ninguna empresa
gue no cuente con una amplia infraestructura para la capacitacién. No se trata
de una simple moda, si no de un verdadero signo de los tiempos actuales, la
capacitacion es una necesidad que cada vez es mas necesaria en los individuos y

en las comunidades laborales.

La necesidad de capacitacion surge de los rapidos cambios ambientales, el
mejorar la calidad de los productos y servicios e incrementar la productividad
para que la organizacion siga siendo competitiva, esto es uno de los objetivos a
alcanzar por las empresas y es la capacitacion la que mejora frecuentemente las
cualidades de los trabajadores e incrementa su motivacion, esto, a su vez,

conduce a una mayor productividad y a un incremento en la rentabilidad.

Es pues la capacitacion el conjunto de actividades encaminadas a proporcionar
conocimientos, desarrollar habilidades y modificar actitudes del personal de
todos los niveles para que desempefien mejor su trabajo. La capacitacion del
empleado consiste en un conjunto de actividades cuyo propdésito es mejorar su
rendimiento presente o futuro, aumentando su capacidad a través de la mejora

de sus conocimientos, habilidades y actitudes.
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El entrenamiento o capacitacion para Chiavenato es un proceso educativo
a corto plazo, aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las
personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en funcion de
objetivos definidos. ElI entrenamiento implica la transmisién de conocimientos
especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion,
de la tarea y del ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea

compleja o sencilla, implica necesariamente estos tres aspectos.

En la actualidad la capacitacion de los recursos humanos es la respuesta a
la necesidad que tienen las empresas o instituciones de contar con un personal
calificado y productivo. No existe mejor medio que la capacitacion para alcanzar

altos niveles de motivacion y productividad.

La obsolescencia, también es una de las razones por la cual, las
instituciones se preocupan por capacitar a sus recursos humanos, pues ésta
procura actualizar sus conocimientos con las nuevas técnicas y métodos de

trabajo que garantizan eficiencia.

Para las empresas u organizaciones, la capacitacion de recursos humanos
debe ser de vital importancia porque contribuye al desarrollo personal y
profesional de los individuos a la vez que redunda en beneficios para la empresa,

asi también lo hace la motivacion y satisfaccion del personal.

La satisfaccion en el trabajo es simplemente la diferencia entre la
cantidad de recompensas que los trabajadores reciben y la cantidad que
deberian recibir. La satisfaccion en el trabajo representa una actitud mas que un

comportamiento.

La creencia de que los empleados satisfechos son mas productivos que los

insatisfechos ha sido una opinion béasica entre los gerentes por afios. Aunque
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mucha evidencia cuestiona la relacion causal asumida, puede discutirse que las
sociedades avanzadas deberian interesarse no solo en la cantidad de vida -es
decir, en lo concerniente a la alta productividad y a las adquisiciones materiales-
sino también en la calidad de vida. Los investigadores con valores fuertemente
humanistas sostienen que la satisfaccion es un objetivo legitimo de una
organizacion. No sélo es que la insatisfaccion esta negativamente relacionada
con el ausentismo y la rotacion, sino también que las organizaciones tienen la
responsabilidad de proporcionar a sus empleados trabajos desafiantes e

intrinsecamente recompensantes.

Asi, pues, aungue la satisfaccion en el trabajo representa una actitud mas
gue un comportamiento, los investigadores del comportamiento organizacional la
consideran tipicamente como una variable dependiente importante para llegar a
alcanzar las metas de cualquier empresa y por ende la productividad y éxito de

la misma.

Una organizacién es productiva si logra sus metas y si lo hace transfiriendo
los insumos a la produccion al menor costo. Como tal, la productividad implica el
entendimiento tanto de la eficacia como de la eficiencia. Una empresa, por
ejemplo, es eficaz cuando cumple exitosamente las necesidades de sus clientes.

Es eficiente cuando lo hace a un bajo costo.

La productividad implica medicion, la que a su vez es un paso esencial del
proceso de control. Aunque prevalece un amplio consenso acerca de la necesidad
de mejorar la productividad, no lo es tan amplio en cuanto a las causas
fundamentales del problema y su solucion. La culpa ha sido atribuida a varios
factores. Hay quienes la adjudican a la mayor proporcion de trabajadores
escasamente calificados en la fuerza de trabajo total, con lo que sin embargo
otros estan en desacuerdo. Hay también quienes consideran que la causa

principal es el recorte en investigacion y el énfasis en resultados inmediatos.

Otra razén entre las que se han esgrimido para explicar el dilema de la

productividad es la mayor riqueza de los individuos, lo que los vuelve menos
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ambiciosos. Otros observadores han mencionado la ruptura de la estructura
familiar, las actitudes de los trabajadores y las politicas y regulaciones
gubernamentales. Sin embargo, la atencién se centra cada vez méas en la

administracion como causa del problema, lo mismo que la solucién.

Es asi como en esta investigacion se intenta llegar a una aproximacion real
de como es que realmente la motivacién y la capacitacion tiene un gran peso
sobre el factor humano de cada empresa y por lo cual sobre la productividad y

éxito que cada una de estas puede y podria llegar a alcanzar.

El proyecto realizado requirio la integracion de diversos colaboradores de
la banca nacional y jefes de capacitacién del departamento de recursos
humanos, fueron utilizados varios instrumentes para la recoleccion de la

informacion como observaciones directas, entrevistas y encuestas.

Dentro de los resultados obtenidos hay varios aspectos importantes a
tomar en cuenta, como por ejemplo que del total de la muestra (51 personas), el
38% respondi6 de forma negativa a la interrogante de ser capacitado
mensualmente, otro aspecto es que el 21% comenta que no poseen la
herramientas adecuadas para el desempefio de su trabajo, también el 24%
contestd no haber sido capacitado al momento de ser contratado. Del total de la
muestra, el 86% considera necesaria y util la capacitacion para el mejor

desempefio de su trabajo.

Se pudieron observar la aplicacion de diferentes teorias y el éxito o
fracaso de las mismas, pero sobre todo comprobar que al no tener un insentivo,
satisfaccion y capacitacion, el trabajador no estara dispuesto a dar su 100% y por

ende a ser productivo y proactivo.
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