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Presentacion

Las herramientas de las tecnologias Ultimas han sido un elemento que se ha abordado desde dife-
rentes perspectivas, y la del comercio no puede ser una excepcién. Con este aporte se pretende dar
luces sobre un aspecto tan contemporaneo que muchas veces se desarrolla en la praxis que no se
detiene a detenerse a la reflexion cientifica sobre sus bases estructurales. Cada uno de los capitulos
del presente libro acuden a pensar un elemento importante aplicado a concretas aplicaciones, lo que
convierte doblemente valiosa una publicacion como la presente.
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Automatizacion de procesos
aplicando metodologias agiles
scrum para la empresa Pccentral de
Costa Rica

Silvia Elizabeth Ramos Santana
s.e.ramos2285@gmail.com

Walter Quezada
wquezada@uteg.edu.ec

Resumen

La necesidad de incrementar los niveles de eficiencia y satisfaccion al cliente de las organizaciones
constituyen un reto, donde la automatizacién de los procesos es considerada como una via para
enfrentarlos; sin embargo, la aplicacion de metodologias que faciliten su implementacion condiciona
el éxito o fracaso del mismo. La presente investigacion tiene por objetivo aplicar la metodologia agil
Scrum como alternativa de mejora del proceso automatizado de soporte a usuario en una empresa
caso de estudio. Para lograrlo, se realizd un diagnéstico de la situacién actual de la empresa caso
de estudio aplicando una encuesta y una entrevista. Resultados evidencian la necesidad de automa-
tizar procesos que actualmente se ejecutan de forma manual; que, aplicando las metodologias de
diagramacion de casos de uso basado en lenguaje UML y la metodologia agil Scrum, aseguran la
implementacién de procesos automatizados en el corto plazo y asi garantizar una atencion de calidad
al usuario.

Palabras clave: Metodologias agiles, Scrum, automatizaciéon de procesos, UML.

Introduccion

La automatizacion de los procesos constituye una alternativa por el que las organizaciones orientan
sus esfuerzos a fin de aumentar la productividad, reduciendo sus costes de operaciones y generar
informacion en tiempo real (Heredero, Loépez, Romo, & Medina, 2019); y se complementa con lo plan-
teado por (Jimenez, 2020), quien sefala que la automatizacion de los procesos mejora la atencion y
servicio al cliente, reduce los errores operativos producto de practicas manuales, y permite el control
y aseguramiento de informacién confiable producto de las interacciones entre los procesos que com-
ponen el entorno organizacional.

Bajo esta perspectiva, el presente trabajo responde a la linea de investigacion Gestion del Conoci-
miento, Tecnologia de la Informatica y las Comunicaciones, donde se presenta la aplicaciéon de las
metodologias agiles a través de Scrum, y asi contribuir a la implementacion de procesos automatiza-
dos. Entendiendo a Scrum como “una metodologia de adaptacion interactiva, rapida, flexible y eficaz”
(Pulido & Moncada, 2017, p. 28), disefiada para una entrega rapida y confiable de proyecto, permi-
tiendo realizar entregas parciales y regulares de los Sprints (entregable en el corto plazo, entendido
como un periodo no mayor a un mes) (Schwaber, 2004).

Es necesario considerar que la automatizaciéon de procesos radica en su concepto fundamental de
aumentar la eficiencia; donde empresas como IBM, SIEMENS, Ejército Britanico, La Agencia Federal
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de Agricultura y Alimentacién de Alemania, entre otros, han trazada sus esfuerzos en automatizar sus
operaciones y cuyos resultados se evidencian en el impacto positivo y significativo en la experiencia
del usuario final (Redhat, 2017); y que empresas como PCCENTRAL C. R., que para los fines de la
investigacion se ha considerado como objeto de estudio, no es ajena a esta realidad.

Sin embargo, el desarrollo de proyectos de automatizacion de los procesos enfrenta retos que pudie-
ran condicionar su implementaciodn; siendo el riesgo de inversion desde sus dos perspectivas (tiempo
y dinero) como los principales factores que determinan el éxito o fracaso del mismo. Para enfrentar
estos escenarios, se hace uso de las metodologias agiles para garantizar y mejorar la velocidad y
eficiencia del equipo destinado en el desarrollo del proyecto; ademés de permitir su adaptabilidad,
confianza, innovacion, y cubrir con las necesidades del cliente.

Es asi que, segun el informe State of Agile publicado en 2021; en su encuesta realizada a mas de
40 mil ejecutivos, profesionales y consultores de todo el mundo, sefialan que el 66 % de los partici-
pantes, consideran a Scrum esta entre las metodologias agiles mas elegidas digital.ai (2021). Y el
mismo reporte menciona que empresas como Amazon, Apple y Spotify, utilizaron la metodologia agil
Scrum debido a sus multiples beneficios, logrando alcanzar el éxito en el desarrollo de software a
corto plazo.

Por su parte, la automatizacién representa un cambio radical en la alineacion organizativa del area
de Tecnologias de la Informacién (T1) en cualquier empresa, donde su principal funcion radica en
el respaldo para mejorar la capacidad de facilitacion en los procesos de negocios; perspectiva que
comparte la empresa PCCENTRAL C.R. donde, a partir de la capacidad de respuesta de su depar-
tamento de TI, evidencia la necesidad de desarrollar proyectos orientados a la automatizacion de
procesos requeridos por la misma, entre ellos, el proceso de gestidn de requerimientos del propio
departamento de Tl y de manera especifica en la gestién de incidentes desde la recepcion del reque-
rimiento hasta su cierre.

Sin embargo, al realizar un andlisis de los requerimientos en la organizacién objeto de andlisis, espe-
cificamente dentro del proceso de atencion a clientes (usuarios) llevado a cabo por el departamento
de TI, se evidencia una saturacion en el canal de servicio soporte usuario, a tal punto que los proce-
s0s son manuales durante todo el ciclo del proceso, situacion que prevalece en organizaciones y que
autores como Villavicencio (2017) fundamentan al exponer que estas acciones se mantienen hasta
liberar el servicio.

De ello se evidencia la necesidad de implementar procesos automatizados, a través del uso de la
metodologia agil Scrum, y que constituye uno de los objetivos que persigue la presente investigacion;
sin embargo, el desarrollo e implementacion de procesos automatizados, requieren de un analisis
actual (AS-IS) y una propuesta de mejora (TO-BE), soportado en metodologias de modelado, donde
el uso del Lenguaje unificado de Modelado — (UML por su siglas en inglés de Unified Modeling Lan-
guage) constituye una alternativa viable para el entendimiento del proceso. Es asi que, autores como
(Barahona & Calle, 2018, p. 4) menciona que “El lenguaje UML se cre6 con la finalidad de idear una
expresion visual mas sencilla dentro del complicado mundo del proceso del software”.

Con estos antecedentes, confirma la pertinencia de la presente investigacion, de automatizar pro-
cesos orientados a la satisfaccion del cliente, aplicando metodologia 4gil Scrum y apoyado en el
modelado de procesos basado en el lenguaje UML, considerando como objeto de andlisis la empresa
PCCentral de Costa Rica.

Basado en los aspectos antes expuestos y que caracterizan en sintesis la situacién problemética, se
plantea la pregunta de investigacion siguiente:

¢ Coémo incide la aplicacion de metodologia Scrum en los procesos de automatizacion de la unidad de
analisis PCCENTRAL de Costa Rica?
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Objetivos

Objetivo General

Aplicar la metodologia agil Scrum como alternativa de mejora del proceso de soporte a usuario en la
Empresa PCCENTRAL de Costa Rica.

Objetivos Especificos

Diagnosticar la situacion actual del proceso de soporte a usuario (clientes) en la empresa PCCEN-
TRAL Costa Rica.

Disefiar el proceso de soporte a usuario como alternativa de solucion propuesta para su automatiza-
cion, aplicando el Lenguaje Unificado de Modelado (UML) en la empresa PCCENTRAL Costa Rica.
Emplear la herramienta metodologica agil Scrum como apoyo en el desarrollo de la alternativa de
solucién propuesta para la automatizacion del proceso de soporte a usuario en la empresa PCCEN-
TRAL Costa Rica.

Marco teodrico

Metodologia agil

Las metodologias &giles, considerada por los autores (Beck, Beedle, Schwaber, & Sutherland, 2001),
como las metodologias livianas, se construyen de manera rapida, para dar soluciones a los pro-
yectos de software, desarrollando lo necesario para el uso de los usuarios finales; y segun autores
como (Navarro, Martinez, & Morales, 2013), las metodologias agiles permiten dar respuestas rapidas
durante el ciclo del desarrollo, donde el cliente es parte activa del desarrollo desde el inicio y fin del
proyecto, con el fin de lograr que su resultado sea un software de calidad.

Estas metodologias permiten desarrollar proyectos de manera rapida, flexible, para satisfacer las
necesidades de los clientes corto tiempo; cuyo origen remonta al afio 2001, donde un equipo de
expertos en software y desarrollo y bajo una perspectiva de conocimiento de la metodologia lean, se
desarroll6 un software de una manera mas flexible (Alaimo, 2013).

Seguin el autor (Duran, 2014) indica que, las metodologias Agiles se establecieron con mayor fuerza
en los sistemas de modelado UML (Lenguaje unificado de Modelado) que crean un disefio limpio y ra-
pido de las soluciones de software propuestas para que sean efectivas. Dentro de las metodologias
agiles “se encuentran Extreme Programming (XP), Scrum, Software Craftmanship, Lean Software
Development, etc.” (Alaimo, 2013, p. 12).

El Manifiesto agil

El manifiesto agil se define como la capacidad de agilizar los procesos de desarrollo de software.
En el afio 2001 se cred el Manifiesto agil nace luego de la reunion de 17 profesionales. Donde “Se
declaré como piedra angular del movimiento agil, conocida como Manifiesto Agil (Agile Manifesto)”
(Alaimo, 2013, p. 13).

Esta constituido por 4 valores: individuos e interaccidn, funcionamiento constante, colaboracién con
el cliente, respuesta ante el cambio y la creacién de los 12 principios basados en metodologias agiles
(Higuera, Duran, & Torres, 2014). Basados en la experiencia del desarrollo de software, donde la
planificacion se enfoca en la entrega de un software funcional, y no de un gran volumen de documen-
tacién indicando cada fase del proyecto (Dimes, 2015).

Scrum

Scrum es un marco de trabajo simple, que facilita la colaboracion en equipo para lograr el desarro-
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llo de productos complejos. Sus creadores los japoneses Scrumtaka Takeuchi y Ikujiro Nonaka, se
basaron en el desarrollo de una aplicacion fundamentada en el rugby un juego de quince jugadores:
un equipo unido con el objetivo comun de llevar la pelota hacia la cancha del oponente (Subra &
Vannieuwenhuyze, 2018).

Scrum es una implementacion de agil proceso donde se dividen en piezas mas pequefias, planifican
lo suficiente para empezar a crear el conjunto de funciones minimas, que construyen a través de un
marco de trabajo, con capacidad de adaptacion a los proyectos; no es rigido, trabaja con roles, y
cada uno cumple una funcion, su periodo de entrega es de 1 a 3 semanas; sin embargo debe cumplir
algunas caracteristicas como: debe ser ligero, simple de entender y f4cil de dominar (Sutherland,
Schwaber, & Coplien, 2019).

Podemos mencionar que, “Scrum considera que los desarrolladores de software son seres humanos
que comenten errores, que piensan en nuevas ideas en el camino, estas ideas pueden ir cambiando
en el ciclo de vida del software” (Dimes, 2015, p. 2). También, se puede decir que Scrum es la solu-
cién para empresas que no utilizan metodologias para el desarrollo de software, teniendo en cuenta
que Scrum es muy facil aprender, como marco de referencia, funciona para crear programas comple-
jos, para simplificar sus resultados y entregarlos a tiempo (Kniberg, 2007).

El ciclo Scrum

Scrum da la importancia a los procesos y a su desarrollo, liderado por el Scrum Master, basandose
con un listado de requisitos basados en la planeacion (Product Backlog). Los Sprints son el ciclo de
desarrollo, se basan en 30 dias, donde se realizan las actividades de las fases y su objetivo es man-
tener el enfoque del equipo (Sutherland, Schwaber, & Coplien, 2019).
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Figura 1. Ciclo de vida Scrum. (Urbina et al. 2016)

Los Sprints se basan en realizar tres citas, la primera almacena el estado y los problemas presen-
tados en el proyecto, la segunda recopila dudas, cambios, avances del propietario del producto y
reuniones, la tercera cita es para respaldar todos los procesos buenos y malos para lograr un plan de
accién con mejoras. Como se muestra en la figura 1. (Urbina, Abud, Pelaez, Hernandez, & Sanchez,
2016).

Beneficios de Scrum
Scrum cuenta con muchos beneficios, fundamentos y requisitos, entre los que cabe mencionar los

que se detallan a continuacion: Las entregas de los resultados son en un corto plazo; semanal, quin-
cenal 0 mensual, y son atendidos de forma prioritaria (Subra & Vannieuwenhuyze, 2018). Asi mismo
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los aportes a la gestién deben llenar las expectativas del cliente, quien establece sus expectativas y
asigna tanto el valor de cada uno de los requisitos, como el tiempo en el que espera que se encuen-
tren completados los resultados.

Antes de culminar el proyecto, el cliente puede pre-ordenar los mejores resultados, para utilizar el
software, esto depende de la prioridad indicada por el cliente al inicio del proyecto, brindando adapta-
bilidad, flexibilidad, retorno de inversion y retroalimentacion a través de constantes comunicacion, el
grupo de trabajo Scrum se ha formado por personal capacitado basado en la experiencia, capaz de
resolver y organizar el proyecto para garantizar la entrega efectiva de todos los requisitos del proyecto
(Tymkiw, Bournisseen, & Tumino, 2020).

Automatizacion de Procesos

La automatizacion de procesos segin autores como (Zorzan, Daniele, & Frutos, 2014) contribuyen
a lograr una mayor eficiencia, productividad y rendimiento en las tareas realizadas manualmente.
(Hollender, 2010) afirma que automatizar procesos permiten optimizar los tiempos de respuestas,
utilizando la capacidad de los sistemas que son capaces de eliminar tareas que anteriormente fueron
realizadas por seres humanos.

La automatizacion de procesos busca la eficiencia, sin obviar al ser humano, haciendo uso extensivo
de la tecnologia, para resolver problemas de tiempo de inactividad no planificado, lo que permite re-
ducir errores en el servicio recibido y costos en utileria no necesaria (Redhat, 2017).

UML

El Lenguaje Unificado de Modelacién (Unified Modeling Language -UML-, por sus siglas en inglés),
facilita el analisis y el disefio de un sistema de software a través de una representacion grafica de
diagramas, permitiendo conocer las reglas del proceso con todos sus elementos y sus relaciones.
Segun autores como (Debrauwer & Van Der Heyde, 2016) “UML esta basado en la orientacién a
objetos que condujo, en primer lugar, a la creacion de lenguajes de programacién como Java, C++,
C# o Smalltalk” ( p.17). También, sus elementos gréaficos representan diferentes flujos de trabajo
creados para proyectos informaticos, de materiales, electrdnicos, robéticos, hidraulicos, industriales,
comerciales y de gestidn de operaciones. Cada sistema puede ser codificado y representado gréfica-
mente mediante modelos UML, permitiendo el uso de diagramas de facil comprension que, entre sus
componentes, brindan claridad y calidad en la informacidn presentada y procesada por un sistema o
flujo de trabajo propio de una organizacién empresarial (Barahona & Calle, 2018)

Metodologia

El presente documento constituye una investigacion proyectiva, que contempla en su estructura un
disefio no experimental, debido a que no se realizan manipulacién deliberada de las variables de in-
vestigacion; sino que se examinan los fenédmenos tal como aparecen en su entorno natural (Sampieri,
Fernandez, & Baptista, 2014).

Ademas, mantiene un enfoque mixto que representan un conjunto de procesos sistematicos, experi-
mentales y criticos para la investigacion; incluyen la recopilacion y el analisis de datos cuantitativos y
cualitativos, asi como la integracion y su discusion general (Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014).
Asimismo, presenta un alcance descriptivo toda vez que describe la realidad existente utilizando
eventos ya observados con sus elementos y determina criterios, lo que permite contextualizar la
situacion de la empresa para corregir lo que ésta carece (Hérnandez, Fernandez, & Maria, 2010).

De manera complementaria, se aplica la l6gica inductiva partiendo de lo particular a través del anali-
sis en el proceso de soporte a usuario, hasta analizar aspectos generales con la aplicacion del disefio
de procesos UML (Lenguaje Unificado Modelado); bajo este enfoque, se cre6 la automatizacién para
que se integre con la tecnologia, y asi la empresa optimice la productividad, confiabilidad, disponibi-
lidad, rendimiento y eficiencia de sus actividades, y puedan reducir costos en utileria innecesaria y
mejorar la calidad de servicio en la atencion al usuario.

11



El universo laboral visto por la academia

Por otra parte, se aplica la l6gica deductiva que, segun lo planteado por (Bernal, 2006), comienzan
con la teoria y de esta se derivan de expresiones logicas, para los fines de la investigacion que se
emplean estructuras y teorias definidas mediante Scrum, de ello se empled estructuras y teorias defi-
nidas scrum, que permiten la agilidad de desarrollo de los procesos, con facilidad de implementacién
y rapidez en la obtencién de resultados.

Alos fines de la presente investigacién, se considera como muestra de andlisis la empresa PCCEN-
TRAL de Costa Rica, ubicada en la ciudad de San José, que cuenta con 150 colaboradores. En
términos generales, PCCENTRAL brinda servicios tecnoldgicos, entre los que se destacan el alquiler
de equipos, servicio técnico, soporte a usuarios empresariales, outsourcing de equipos y servicios en
soluciones e infraestructura.

Para la consecucion del primer objetivo se aplicd como técnica de recoleccion de datos, la revision
de fuentes primarias de informacion a través del uso de la entrevista basado en un cuestionario se-
miestructurado mixto con diez (10) preguntas abiertas (ANEXO 1), que se aplico al Jefe de Soporte
de la empresa PCCENTRAL, para obtener informacion directa de los procesos del area de soporte
técnico de la unidad de analisis, con el fin de identificar que procesos necesitan ser automatizados.

El cumplimiento del primer objetivo se complementa con la aplicacion de una encuesta semiestruc-
turada de diez (10) preguntas cerradas basadas en una escala tipo Likert, con escala ordinal de uno
(1) acinco (5), haciendo referencia la puntuacion de uno (1) como la puntuacién mas baja (totalmente
en desacuerdo), y cinco (5) como la puntuacion mas alta (totalmente de acuerdo) (ANEXO 2). Su
distribucion se realiz6 a través de Google Meet® a un grupo de 30 usuarios o colaboradores (clientes)
de la empresa objeto de estudio.

Para la aplicacién de esta técnica, se bas6 en una seleccidon de muestra aleatoria simple por conve-
niencia (Pérez, 2008), para obtener informacidén que permita conocer cuales son las
necesidades de los usuarios.

Para la consecucion del segundo objetivo, mediante la aplicacidén de la herramienta del disefio de dia-
gramas basado en UML orientado al caso de uso y diagrama de actividades, se analizd y se eviden-
ci6 procesos que carece el area de soporte; tomando como la base para el despliegue de acciones
orientadas a la automatizando de los procesos a soporte usuario; su finalidad se centra en mejorar
los niveles de servicio acordados en el SLA (Acuerdo de Nivel de Servicio).

Finalmente, y para dar cumplimiento al tercer y Gltimo objetivo planteado en la investigacion origina-
ria, se aplic la metodologia agil Scrum como un modelo que integra el andlisis, disefio y pruebas en
un periodo de tiempo muy corto, facilitando los avances y entregas del proyecto a la Empresa; en la
aplicacion de esta metodologia se elabor6 el Sprint backlog (ANEXO 3), para evidenciar las tareas a
realizar en la empresa objeto de estudio.

Resultados

De la entrevista (ANEXO 1) realizada al Jefe del departamento de Mesa de Servicio Help Desk, y que
a manera de resumen se describe a continuacion:

Todas las operaciones desarrollan un proceso de digitacion manual con apoyo de dispositivos elec-
trénicos (computadora); sin embargo, requiere la participacién de personal técnico para atender todas
las solicitudes recibidas, lo que genera retrasos en la atenciéon de los mismos.

El desarrollo de actividades manuales, genera errores y el incumplimiento en la ejecucién de tareas
en el orden establecido basado en las normas de buenas practicas para la Gestién de Servicios de
Tecnologias de la Informacién (ITIL), aumentando la probabilidad de la ocurrencia de errores en el
proceso, impactando directa o indirectamente en la satisfaccion del cliente.

Demora en los tiempos de atencién y respuesta debido a la necesidad de contar con operadores
técnicos que canalizan el requerimiento.

12
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De la informacién obtenida en la entrevista se evidencia la problemética del objeto de estudio y la
pertinencia de la investigacién; toda vez que se considera la automatizacién como el escenario que
permite solucionar o al menos mejorar de manera eficiente los problemas descritos, y que para efec-
tos de la presente investigacion constituye uno de los objetivos.

Este diagnostico que permite contextualizar el escenario actual del problema de investigacion, se
complementa con informacién obtenida de una encuesta (ANEXO 2); cuyos resultados principales se
exponen a continuacion. Segun la apreciacién del usuario (cliente), el 50 % del total de los encues-
tados estan totalmente de acuerdo que el departamento que brinda el servicio de soporte a usuario
cumple con la labor esperada, mientras que el 13 % y 37 %, le es indiferente o esta totalmente en
desacuerdo, respectivamente. Sin embargo, y respecto con el tiempo de respuesta del personal
de soporte es rapida, eficiente y confiable, el 97 % considera que se encuentra entre totalmente de
acuerdo y de acuerdo, y al 3% le es indiferente.

Ya, centrando especificamente en las actividades que desarrollan los involucrados en el proceso, se
muestra en la Figura 2 (A) que el 90 % de usuarios se encuentra totalmente de acuerdo o de acuerdo
en mantener la comunicacion via telefénica; sin embargo, en la Figura 2(B) se identifica que del total
de encuestados apenas un 27 % considera que estan de acuerdo en que les resulta agil reportar el
problema por via telefénica, y un 73 % considera que le es indiferente, lo que pudiera denotar que a
pesar de esa percepcion de que no fuera necesario, pudiera mejorar el canal de comunicacién entre
el usuario y el técnico de soporte a usuario.

= Totalmente de = Totalmente de

acuerdo acuerdo
4 = De acuerdo A = De acuerdo

70% Indiferente o Indiferente
3%
Figura 2 A. Tiempo de solucion usando canal de comuni- | B. Tiempo de solucién usando canal de comunicacion via
cacién via electrénica. telefénica .

Fuente: elaboracion propia.

Ademas, el 57 % de los usuarios considera que es conveniente tener otros canales de comunicacion
para reportar y solicitar servicios, un 33 % estan de acuerdo y solo un 10 % le es indiferente, lo que
permite demostrar la pertinencia de dar solucién al problema de investigacion (Figura 3 A). Mientras
que en la Figura 3 B se representa que el 87 % del total de los encuestados estan totalmente de
acuerdo o de acuerdo que como usuario puedan registrar de forma automatizada alguna observa-
cion del servicio recibido, mientras que al 13% le es indiferente. Lo que demuestra la importancia en
considerar aquella automatizacion que permita al usuario poder tener otros canales de comunicacion,
permitiendo registrar observaciones del servicio recibido.
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= Totalmente de
acuerdo

= Totalmente de
acuerdo

= De acuerdo = De acuerdo

Indiferente Indiferente

Figura 3 A. Creacién de otros canales de comunicacion. B. Ingreso automatizado de observaciones
Fuente: elaboracion propia.

Por otra parte, y relacionado con la comunicacién del estado de los casos registrados, el 33 % del
total de los encuestados estan totalmente de acuerdo, un 47 % esta de acuerdo y un 20 % le es
indiferente (Figura 4 A). Sin embargo, se muestra en la figura 4 (B) que los usuarios buscan tener
otras alternativas para solicitar soporte a usuario de manera automética, el 83 % se encuentra entre
totalmente de acuerdo y de acuerdo, mientras que al 17 % le es indiferente. Con estos resultados se
evidencia la necesidad y la importancia de automatizar procesos en el area de soporte.

A B

e Totabisisde = Totalmente de

acuerdo acuerdo
e De acnerdo = De acuerdo
» Indiferente Inhiconts
Figura 4 A. Creacion de otros canales de comunicacion. B. Ingreso automatizado de observaciones

Fuente: elaboracion propia.

Finalmente, el 83% esta entre totalmente de acuerdo y de acuerdo de recibir solucién en un tiempo
apropiado, mientras que al 20% le es indiferente y el 3 % esta en desacuerdo. Mientras que en la
percepcién de la solucién a su requerimiento es el adecuado, menciona un 80% de los usuarios esta
totalmente de acuerdo o de acuerdo, mientras que al 17% le es indiferente y al 3% esta totalmente
en desacuerdo.

Con todo lo mencionado anteriormente, se reafirma la existencia de un grupo de usuarios que no esta

totalmente satisfecho en el servicio recibido; y fundamenta la oportunidad de mejora en los niveles
de servicios en la empresa objeto de estudio, a través de la implementacién de la automatizacion de
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procesos en el area de soporte técnico.
Modelado de diagrama de caso de uso proceso actual soporte técnico

De acuerdo con los resultados obtenidos y que fundamentan la necesidad de disefiar una propuesta
alternativa que permita la automatizacién de los procesos, como alternativa de solucién al problema
cientifico planteado en la investigacién originaria, se construye un diagrama basado en un caso de
uso utilizando el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), en donde se describe la situacién actual
de la empresa objeto de estudio; en ella permite visualizar la interaccién entre el actor (usuario) y el
sistema durante el proceso de soporte a usuario (Figura 5).

Peticién de ayuda

Observaciones /K

Supervisor

notificacion

usuario

X

técnico

Ingreso de caso

ABIERTCO CERRADO

EN PROCESO

generacion de ticket sistema

solucion del caso

Figura 5: Diagrama caso de uso que describe el proceso actual de requerimientos a usuarios
Fuente: elaboracion propia.

Como resultado del diagrama, se evidencia el incumplimiento de acciones relacionadas con las me-
joras continuas del servicio, en el caso de existir alguna observacion por parte del usuario, quién
registra la observacién es el supervisor de mesa de servicio, el usuario no tiene informacion en linea
sobre los estados de su caso, existiendo una falta de retroalimentacién entre el usuario y el servicio
que esta recibiendo, basandose en el uso de las normas ITIL en las mejoras continuas; para garan-
tizar el servicio a soporte a usuario, se comprobd que existe la necesidad en implementar nuevos
procesos en el area de soporte.

Las acciones entre el actor y el sistema demuestran un flujo inconcluso, donde el requerimiento solici-
tado por el usuario es recibido por el técnico quien ingresa al sistema la informacion para generar un
ticket. Sin embargo, la generacion de la solicitud de soporte se realiza por via telefénica y via electro-
nica; cuando se congestiona el canal de via telefonica lo que genera embotellamiento en el canal de
comunicacion obligando a un registro manual y asi exponer a errores humanos posibles a cometer.
Este diagrama se complementa con la Tabla 1, donde se narra el flujo de las acciones actuales que
siguen en el area de soporte actualmente, lo que evidencia entre otros aspectos, la necesidad de im-
plementar mejoras que orienten a la satisfaccion del cliente, basado en las buenas practicas basadas
en las normas ITIL.

Tabla 1: Caso de uso basado en lenguaje UML del proceso actual de soporte a usuario.

Descripcién Procesos de Servicio de Soporte a Usuario
Precondicién Los usuarios (clientes) generan el requerimiento a través de dos (2) canales
(Ilamada telefénica o correo electrénico)
Flujo Normal Paso | Accion
1 Ingresar solicitud via telefénica o correo
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2 Registrar caso
3 Identificar la solicitud
4 Asignar técnico
5 Realizar diagndstico
6 Solucién de caso
7 Verificar estado de caso
8 Cerrar incidente
Excepciones Si la via de comunicacion se congestiona, los requerimientos se registran
de forma manual en un registro impreso

Fuente: elaboracion propia

Del analisis del escenario actual, se establece una propuesta de mejora que permita la solucion a los
problemas identificados en el cumplimiento del primer objetivo, y que se orienten a fortalecer su im-
plementacion a través de la automatizacion del proceso de servicio de soporte. Esta propuesta como
alternativa de solucion, se representa en la Tabla 2 a continuacion.

Tabla 2: Caso de uso basado en lenguaje UML del proceso propuesto como mejora de soporte a usuario.

Accion del Actor Respuesta del Sistema

1. El Usuario (cliente) solicita asis- | 2. Se Registra el caso en la herramienta

tencia técnica Service Desk.
3. Genera numero de ticket del caso
4, El ndmero de ticket es asignado al Técni-
co por nivel de asistencia N1 o N2.

5. Técnico informa el nimero de

ticket al usuario (cliente).

6. Técnico realiza la gestion del caso
7. Se Genera eventos de lo que esta reali-
zando el técnico por nimero de ticket .

8. El Usuario (cliente) consulta los

eventos de su caso con el nimero de tic-
ket. Si sigue su curso normal ir al paso 14

9. El Usuario (cliente) puede ingre- | 10. Las alertas que son ingresados por el

sar observaciones como alerta si no estan | usuario (cliente) , son notificadas al supervisor de
atendiendo su solicitud. mesa de servicio con copia al técnico.

11. Si hay alertas generadas por el

cliente (usuario), el supervisor se encarga
de hacer seguimiento del caso.

12. El Técnico registra la solucién en | 13. Las soluciones de los casos son almace-
el banco de conocimiento. nadas en el banco de conocimiento.

14. Técnico se comunica con usuario | 15. Las acciones realizadas por los actores
para verificar la solucion. son registradas en el caso.

16. Técnico realiza el Cierre de ticket | 17. Se genera actualizacién del estado caso

con copia al usuario
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Excepciones: Si el usuario no esta de
acuerdo con la solucién regresar al paso
9.

Las observaciones son registradas de
forma automatica en el sistema.

Fuente: elaboracion propia

En la Tabla 2, se describe la aplicacion de nuevas acciones a seguir para mejorar el servicio al usua-
rio, y asi cumplir el segundo objetivo; automatizando los procesos del servicio a soporte usuario,
cumpliendo con los niveles de servicio acordados en el SLA (Acuerdo de nivel de servicio), recibiendo
calidad de servicio a soporte usuario en primera instancia.

Se evidencia que creando nuevas acciones a seguir, donde el usuario pueda interactuar con el siste-
ma de forma automatizada, creando nuevos procesos donde el usuario registre observaciones en su
caso aperturado y a su vez se replique lo ingresado al sistema, con el fin de generar alertas que ingre-
sen a mesa de servicio, logrando mejorar la eficiencia y la efectividad del servicio de soporte usuario.

Usuario Mesa de Servicio Técnico Sistema

® ° ®
l | £

Bolcitud de soporte Ingresc de Solicitud ¥

¥
Atencidn del caso
Asignacidn de

Informa el nimero Técnico

L de ticket
Recenta Informacidn l

— Ingreso d Registo de
greso de . o
Actvidades wentos del caso

Senera Ticket
¥ Estzdo:Abierto

Conzulta Werificacion i
de Tickst de sohucion I
atender

Solucién de caso I
S 7 M

genera
AN no Alart
Obsgrvagisnes nEnE
N Técnico cierr
tick=t

Cambio de estado
si

Revisidn de

de Ticket Carrado
Cbservacion
Ingresar

T S registra en &
\ Tic

Obszrvacién AR
Recibe la
Seguimiento Obsenacion -
; 1

Figura: 6 Diagrama de Actividad UML — Propuesta
Fuente: propia

Para ello, se permitié que el usuario pueda ingresar observaciones con el fin de alcanzar los niveles
de SLA, de tal modo que el usuario sea atendido de forma prioritaria logrando consultar el estado de
su caso, registrando alguna inconformidad de forma automatica.

Ademas, se propone la creacién de una condicion donde estas alertas sean enviadas a mesa de
servicio que permita el seguimiento adecuado como lo menciona las normas ITIL. De esta manera,
el diagrama de actividades UML- Propuesta (ver Figura 6), representa la solucion las falencias que
existian en el area de soporte técnico, al automatizar procesos que se llevaba de forma manual,
desarrollando una estructura clara y eficaz, en la informacién presentada.

Sprint Backlog

El sprint backlog es un documento detallado donde se describe el como el equipo va a implementar
los requisitos durante el siguiente sprint. Las tareas se dividen en horas donde la premisa se define en
que ninguna tarea puede tener una duracién superior a 16 horas. Si una tarea es mayor de 16 horas,
debera ser rota en mayor detalle; ademas, las tareas en el sprint backlog nunca son asignadas, es
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decir, son tomadas por los miembros del equipo del modo que les parezca oportuno.
Con esta descripcion, en la Tabla 3 se detalla las actividades en el Sprint Backlog aplicada al area de
soporte de la Empresa PCCENTRAL Costa Rica, aplicando la metodologia agil Scrum.

Como resultado se obtiene que las tareas ejecutadas para el desarrollo de nuevos procesos auto-
matizados, el Sprint no es mayor a 30 dias y las tareas desarrolladas estuvieron planificadas en un
maximo de 8 horas diaras, considerando ademas que el backlog se registro para cada tarea realizada
validando asi los procesos creados con el fin de cumplir con los objetivos de la investigacion; para de
esta manera demostrar que la aplicacion de la metodologia agil Scrum se consigue automatizar los
procesos en el area Tl en un corto tiempo.

18



El universo laboral visto por la academia

Tabla 3: Actividades en el Sprint Backlog aplicada al area de soporte de la Empresa PCCENTRAL Costa Rica

Fuente: elaboracion propia
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Conclusiones

El problema cientifico a resolver ratificd su pertinencia, al evidenciarse problemas asociados a la
carencia de procesos automatizados que repercuten en ineficiencias del proceso, bajos niveles de
productividad, demora en los tiempos de respuesta, predominio de errores humanos, entre otros, que
finalmente impactan de manera directa e indirecta en la calidad de atencién al usuario.

El uso del Lenguaje Unificado de Modelado usado para el disefio del proceso del soporte a usuario en
la empresa caso de estudio propuesto para su automatizacion, constituye una herramienta efectiva
toda vez que permitié disefar y analizar de manera grafica el escenario real (AS-IS) y el escenario
deseado (TO-BE) del proyecto objeto de estudio; permitiendo asi garantizar la eficiencia del proceso
a través de su automatizacion.

Un proyecto para la implementacién de un proceso automatizado, requiere del apoyo de metodolo-
gias que permitan acelerar el tiempo de implementacion, ademas de garantizar su ejecucion eficiente
dentro del sistema; bajo esta necesidad se concluye que la utilizacién de metodologias agiles como
la metodologia Scrum, y su complementacion con el Lenguaje Unificado de Modelado (UML), cons-
tituyen una alternativa que garantice la eficiencia en el desarrollo del proyecto a través de la comuni-
cacion constante, logrando que el sistema esté disponible en todo momento, con el fin de minimizar
los errores durante el desarrollo de la automatizacion, ademas de asegurar el cumplimiento con los
con los tiempos de entrega y asi aumentar el éxito en la implementacion.
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Anexos

Anexo 1: Formato de entrevista utilizado

Estimado entrevistado:

Como parte del desarrollo de la investigacion originaria titulada “"Automatizacion de Procesos apli-
cando Metodologia Scrum”, se presenta la siguiente entrevista con la finalidad de conocer desde su
perspectiva, sus opiniones sobre la situacion actual del manejo de los procesos de atencion a usua-
rios en el area de Soporte Técnico para aplicar Metodologia Scrum, en la empresa PCCENTRAL de
Costa Rica.

¢Indique como esta conformada mesa de servicio?

¢ Cuantos canales de comunicacion existe en el area de soporte?

¢ Cree usted que los tiempos de respuestas para ofrecer soluciones IT son a tiempo?

¢ Cuando existe congestién en los canales de servicio que alternativas utilizan para registrar las soli-
citudes de los usuarios?

¢Cuando el usuario solicita realizar una observacion sobre el servicio recibido de qué manera se
registra la observacion?

¢ Cual es el medio que utilizan los usuarios finales para verificar los estados de su ticket?

¢ Mencione si existe algun personal IT encargado de realizar seguimiento a la atencién que recibe los
usuarios?

¢De qué forma se llevan los registros de trabajo que realiza el personal de IT cuando visitan los
clientes?

¢ Cree usted que debe existir otros canales de comunicacién para reportar o solicitar servicios de la
empresa?

¢ Usted cree que los procesos que son llevamos de forma manual deber ser automatizados?

Anexo 2: Formato de encuesta aplicada a usuarios (clientes) y de la Empresa PCCEN-
TRAL Costa Rica

Estimado encuestado.

Usted ha sido seleccionado para evaluar los principales resultados de la investigacion “Automatiza-
cion de Procesos aplicando Metodologia Scrum”, que tiene como objetivo aplicar metodologias agiles
Scrum para mejorar los procesos de automatizaciéon de los controles de registros en la Empresa PC-
CENTRAL de Costa Rica. Por lo que le solicitamos nos ofrezca sus opiniones (valoradas en la escala
de Likert cualitativa expuesta debajo).

ESCALA VALORATIVA:

5: totalmente de acuerdo

4: de acuerdo

3: ni de acuerdo ni en desacuerdo

2: en desacuerdo

1: TotalImente en desacuerdo

1: totalmente en desacuerdo

Marque con una (X) segun la respuesta de su eleccion, solo existe una alternativa de respuesta.

¢ Considera Ud. que el servicio de soporte a usuario recibido, cumple con la labor esperada?

1 1213 |4 [5

¢ Cree Ud. ¢ Que como usuario pueda ingresar comentarios a mesa de servicio de forma automatiza-
da cuando su caso no es atendido en el tiempo requerido?

¢ Cree Ud. ;Que la respuesta de atencion del personal de soporte es rapida, eficiente y confiable?

¢ Considera Ud. que le comunican el tiempo de solucién y los estados de su ticket por medio de co-
rreo electrénico de forma inmediata?
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¢ Considera Ud. que resulta agil reportar problemas solo via telefénica?

¢ Cree Ud. conveniente tener otros canales de comunicacion para reportar y solicitar servicios?

¢ Considera Ud. que el tiempo de respuesta recibida es la esperada?

¢ Considera Ud. que la solucién estuvo de acuerdo a su requerimiento?

¢ Cree Ud. que le comunican el trabajo realizado por el técnico en su solicitud?

¢ Cree Ud. conveniente que pueda solicitar desde la pagina de la Empresa soporte a mesa de servi-
cio?
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Resumen

El contrato psicologico se lo relaciona directamente con las creencias, expectativas y percepciones
que busca cubrir el empleado cuando entra a laborar en una organizacion, esta herramienta se la
propone usar para reducir la rotacién de personal dentro de la empresa “Pulpafrut”’, la cual se dedica
a la elaboracién y comercializacién de pulpa de fruta en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha,
Ecuador. La presente investigacion tiene por objetivo crear una propuesta de contrato psicoldgico,
para disminuir la rotacién de personal. El enfoque es cualitativo, y para alcanzar los objetivos se di-
sefiaron los siguientes instrumentos: encuesta aplicada a los colaboradores y entrevista aplicada a la
gerente general de la organizacion. Entre las principales causas que provocan la rotacién de personal
se pudo identificar que la empresa no tiene un plan de carrera definido, los colaboradores renuncian
al tener mejores ofertas salariales, cargos, y beneficios no monetarios. Dentro de la propuesta se
establecieron diferentes actividades que buscan motivar a los colaboradores, hacerlos sentir parte
importante de la organizacion.

Palabras clave: Contrato psicolégico, rotacidén de personal, incentivos.

Introduccion

La rotacién de personal afecta a muchas empresas, pues cada colaborador aporta con experiencia y
conocimiento en cada area en la que se desarrolla, convirtiéndolo, de esta manera, en el recurso mas
preciado para las organizaciones. Por esta razon, las empresas tratan de potenciarlo al méaximo, de
tal forma que los colaboradores se encuentren motivados y satisfechos dentro de la compafiia (Pérez
y Alarcén, 2020).

En Ecuador, las personas de entre 25 y 30 afios son las que mas rotan dentro de las organizacio-
nes, esto puede deberse a que ellos aun no se han consolidado en sus puestos de trabajo o estan
buscando nuevas oportunidades laborales, convirtiendo al indicador de rotacion de personal en una
alerta que requiere atencién inmediata de la empresa, las cuales no son capaces de retener el talento
humano, haciendo necesario analizar la cultura organizacional (Araujo et al., 2021).

Para complementar, Estrada (2018) menciona que en Ecuador existe una contraccién y escasez en
relacion con la oferta laboral, esto sucede porque las empresas buscan reducir su estructura sin dejar
de ser eficientes y competitivas. Es aqui donde los encargados de Recursos Humanos se vuelven
muy creativos, y establecen planes que buscan retener a los colaboradores que estan en mandos

25


mailto:katerinyadira@hotmail.com
mailto:maricela.vega%40uteg.edu.ec%20?subject=

El universo laboral visto por la academia

estratégicos o de confianza dentro de la organizacion.

La organizacion es una pequena empresa dedica a la produccién y comercializacion de pulpa de
fruta. Actualmente cuenta con 18 colaboradores entre operativos, administrativos y comerciales. Esta
organizacién se encuentra en el mercado desde el afio 2016, inicié como una empresa familiar y con
el tiempo ha ido creciendo en el mercado local; Unicamente comercializa producto en la provincia de
Pichincha. En este contexto el proyecto se ajusta a la linea de investigacién “Gestion para la compe-
titividad de la empresa ecuatoriana en la globalizacién”.

A decir de los encargados del departamento de talento humano de la empresa “Pulpafrut’, este feno-
meno se presenta en la organizacién porque los colaboradores del area operativa ingresan a trabajar
con una edad promedio de 22 afos; adquieren experiencia, conocimientos, habilidades y destrezas,
mismas que son buscadas por empresas de la competencia o por negocios del sector productivo
de alimentos, es decir, la principal causa de renuncia esta relaciona a mejores ofertas laborales en
empresas con mas beneficios.

Por lo antes mencionado y con la finalidad de conservar al personal, y que este pueda desarrollar un
plan de carrera, se propone el disefio de un contrato psicol6gico para la empresa “Pulpafrut”, ubicada
en el cantén Quito, Provincia de Pichincha. A decir de Ballesteros, (2017) “el contrato psicoldgico esta
relacionado con las creencias, expectativas, percepciones, ofrecimientos, asi como las obligaciones
que se asumen al iniciar la relacién laboral” (p.45). En funcion a lo expuesto, la presente investigacion
pretende dar respuesta a la siguiente pregunta:

¢ Cudl es la estructura que debe tener el contrato psicoldgico de la empresa “Pulpafrut’ de ciudad de
Quito, en la Provincia de Pichincha? A continuacién, se mencionan los objetivos de la investigacion.

Objetivos

Objetivo General

Crear una propuesta de contrato psicologico para la empresa “Pulpafrut” ubicada en la ciudad de
Quito, Provincia de Pichincha, para reducir la rotacion de personal.

Objetivos Especificos
+  Conceptualizar al contrato psicologico.
+  Determinar las causas de rotacion de personal en la empresa “Pulpafrut”.

+ Disefiar la estructura del contrato psicologico para la empresa “Pulpafrut’ de la ciudad de Quito.

Marco teorico

Se analizan a continuacién los temas mas influyentes para desarrollar la presente investigacion.
Contrato psicolégico

El Contrato Psicologico esta totalmente relacionado con las creencias, expectativas, percepciones,
ofrecimientos, asi como las obligaciones que se asumen al iniciar la relacion laboral (Estrada et al.,
2020). El Contrato Psicolégico es subjetivo, es decir, no es considerado como un contrato formal.
Sin embargo, determina los beneficios de las partes en una relacion contractual. Es percibido por
las personas que fungen como colaboradores en una organizacion, asi como por las personas que
representan dichas organizaciones, es el caso de los gerentes o de los duefios. Los estudios sobre
el contrato psicolégico han comprendido desde la descripcion del fendbmeno, la percepcion de los
empleadores, asi como la percepcion de los colaboradores y es practicamente en lo que se traduce
el Contrato Psicologico (Azeem et al., 2020).

Para Timana (2021), el contrato psicolégico nace cuando un postulante ha pasado el “proceso de
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reclutamiento y seleccién” en una organizacién, en donde la empresa busca potenciar al maximo
su productividad, para esto no se requiere de un contrato formal entre las partes, aqui las personas
desean ser tratadas como miembros fundamentales de la organizacién buscando el crecimiento
profesional dentro de la organizacion, por lo que, la falta de un contrato psicolégico desencadenara
en un ambiente laboral poco favorable para alcanzar objetivos.

Para continuar, la organizacion se compromete en buscar una “actitud deseable”, la cual para mu-
chas empresas resulta dificil alcanzar; claro esta que este compromiso traera consigo un impacto
positivo en la relacién entre los colaboradores y la organizacion, esto se vera reflejado en la producti-
vidad, menor nivel de absentismo, bajo nivel de renuncias. Desde este punto de vista los empleados
que tienen personal a su cargo, tendran implicitamente que influir en los colaboradores para cumplir
de la mejor manera el trabajo encomendado (Hernandez et al., 2021).

En las actuales condiciones que presenta el mercado, las organizaciones buscan ser mas competiti-
vas; para esto deben crear y establecer estrategias que permitan retener y atraer a los mejores talen-
tos para laboral en la empresa (Collay, 2021). En la tabla 1 se mencionan las caracteristicas que debe
tener el contrato psicoldgico las caracteristicas mencionadas a continuacion, daria como resultado la
mejora sustancial de la relacion entre colaborador y empleador.

Tabla 1. Caracteristicas del Contrato Psicologico. Fuente: Adaptado de Rodriguez (2020).

Caracteristica Definicion
Téacito No esté escrito en el contrato legal se sobrentiende y en algunos casos se explica

en el proceso seleccion

Intangible No se puede tocar, tampoco esta detallado en ningln lado

Implicito Se lo muestra como parte de los beneficios sin que se encuentre descrito en alglin
documento.

Explicito Pese a no estar escrito en ningln lugar, se lo da a conocer de manera clara.

Reciproco El colaborador se siente a gusto y por esta razén trabaja motivado cumpliendo con

sus actividades.

Dinamico Este podra ser modificado de acuerdo con la necesidad social, econémica o poli-
tica institucional.

Seleccion Voluntaria Buscan que las personas cumplan su compromiso y al mismo tiempo la empresa.

Creenciaen el acuerdo  Las dos partes estan de acuerdo en las condiciones y las aceptan sin que exista
mutuo un documento de por medio.

No es completo Con el paso el tiempo se iran incorporando otras caracteristicas conforme a la
relacién vaya creciendo

Se puede observar que las caracteristicas del Contrato Psicolégico guardan estrecha relacion con la
parte conceptual, misma que debe aplicarse bajo un minimo de elementos, que a decir de Rodriguez
(2020).

Con el transcurso de los afios, las relaciones entre colaborador y organizacién van sufriendo varios
cambios o evoluciones, estos se caracterizan por el aumento de confianza y estabilidad, elementos
clave al momento de delegar funciones y generar promociones internas (Rousseau, 2020). Aqui es
importante precisar las causas de una posible ruptura del contrato psicoldégico, misma que sucede
cuando, el colaborador o la organizacion percibe que una las partes no esta cumpliendo con sus obli-
gaciones, desembocando en que la relacién se desgaste y provoque la renuncia, en la primera una
de las partes rechaza cumplir su obligacion y en la segunda sucede cuando existe ambigliedades
respecto a una obligacion (Rivadero, 2020).

Para Garcia y Forero (2019) se puede definir dos tipos de contrato psicoldgicos, los cuales son

“Relacional” y “Transaccional”; sin embargo, Rousseau (2020) presenta cuatro (4) tipos de contratos
psicologicos. La siguiente tabla presenta, los tipos de contratos psicologicos:
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Tabla 2. Tipos de Contrato Psicolégico. Fuente: Adaptado de Rousseau (2020)

Tipos de Contrato Definicién

Contrato Transaccional ~ E| involucramiento entre el colaborador y la organizacién es minimo, por esta
razon la relacién es a corto plazo.
Contrato Balanceado La organizacion y el colaborador unen esfuerzos para mejorar las habilidades y
alcanzar el éxito econémico.
Contrato Relacional Se basa en relaciones a largo plazo, en donde la lealtad y la confianza son reci-
procas entre las partes.
Contrato Transicional Se basa en un cambio organizacional mismo que no se alinean a los acuerdos
previos entre las partes.

Para algunos autores, el contrato tradicional no es considerado como un contrato psicoldgico, su
fundamento radica en la forma como surge el contrato psicologico. Para Barreiro y Martinez (2020),
el contrato relacional genera sentimientos, y de esta manera cercania, en donde el empleador se ve
comprometido y la relacién es a largo plazo; por el contrario, el contrato tradicional ve el factor econ6-
mico como prioridad en la relacion, de esta forma la relacién es a corto plazo.

Rotacion de personal

En cuanto a la rotacién de personal Alva (2020) por su parte, menciona que la rotacién de personal
nace en el proceso de seleccion, ya que luego de la Revolucién Industrial, este proceso se lo lle-
vaba a cabo basandose en observaciones y datos subjetivos; como resultado de estas practicas.
Actualmente, varias empresas mantienen indicadores de rotacién de personal elevados, sin planes
para retener al personal, y sin conocer las razones reales de las renuncias; esto ha generado varios
problemas, en algunos casos, paralizacion de la produccion y, en otros, crea gastos y pérdidas en
las organizaciones. Samaniego (2017) describe como un derecho el buscar nuevas oportunidades
(renunciar a un cargo en una organizacion), esto en la busqueda de mejorar su estatus econémico y
profesional, asi como para alcanzar ciertos objetivos profesionales. Al revisar el libro Administracién
de personal de Reyes (2019), se describe la rotacién de personal como el total de colaboradores que
salen de la organizacién y los que se incorporan, esto, en relacion directa con el total de empleados
que tiene la organizacion. También, Chiavenato (2020) conceptualiza al indicador de rotacion de
personal como intercambio de personal de diferentes areas, el cual tiene gran afectaciéon sobre el
ambiente organizacional.

Bajo estos contextos, varios autores definen a la rotacién de personal como el retiro voluntario o
involuntario de personal dentro de una organizacion, esto se puede asociar al aumento de costo de
reclutamiento, seleccién y capacitacion (Robbins, 2021).

Causas de la rotacion de personal

Partiendo de los conceptos anteriores, Coll (2021) clasifica a la rotacion de personal como se muestra
en la tabla 3:

Tabla 3. Tipos de rotacion de personal. Fuente: Adaptado de Coll (2021)

Tipo de rotacion de per- Caracteristica
sonal
Rotacion voluntaria El empleado renuncia, puede existir diferentes causas (nueva oferta laboral,

nuevos proyectos personales, enfermedad, jubilacién, etcétera).
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Rotacion involuntaria La empresa despide, esto puede ser por incumplir el reglamento interno, baja
de produccién o ventas, nuevas politicas, etcétera.

Rotacion interna El empleado es cambiado de puesto, podria ser un ascenso o solo cambio de
departamento.

En la tabla 4 se presentan las ventajas y desventajas que tiene la empresa cuando existe rotaciéon de
personal, éstas han sido propuestas en el portal Business School (2017):

Tabla 4. Ventajas y desventajas de la rotacion de personal. Fuente: Adaptado de Business School (2017)

Ventajas Desventajas

La renovacién de personal puede traer nuevos Las nuevas contrataciones tardan un tiempo en inte-
aportes, refrescar las ideas 0 mejorar las ya exis- grarse y alcanzar el ritmo de trabajo deseado.
tentes.

Los empleados antiguos no tienen los mismos be- La informacién interna se debe resguardar, sin embar-

neficios que las nuevas contrataciones, esto podria go, cuando un colaborador es desvinculado, esta infor-

representar un ahorro para la organizacién. macién confidencial puede atraer a la competencia o
puede ser revelada a particulares.

Reclutar nuevos y mejores talentos que dinamicen La imagen de la organizacién se puede ver afectada y
la productividad. ser catalogada como inestable.

Cambio de personal con bajo rendimiento, los cua- Gasto o inversion en el proceso de seleccion, recluta-
les, a la larga, generan pérdida a la organizacién.  miento y/o capacitacion.

Algunos autores, definen esto como la principal causa del fracaso productivo de las organizaciones,
ya que estarian en desventaja frente a sus competidores, quienes si estan reteniendo al personal por
medio de estrategias guiadas por el departamento de talento humano. Entre los principales costos
gue se asocian a la desvinculacién de personal, se pueden mencionar costo por la separacion del
trabajador (liquidacién, indemnizacion, etcétera), costos por todo el proceso de reclutamiento y selec-
cion, finalmente, el nuevo colaborador se debe entrenar y capacitar en el nuevo puesto.

Ambiente organizacional

Diaz (2019) en su articulo titulado “4 Qué es la cultura organizacional de una empresa?”’, menciona
que la cultura organizacional se fundamenta en tres pilares esenciales: la mision, visién y los valores;
puesto que, de esta manera, los empleados o colaboradores se identificaran con la empresa. Por otro
lado, Green y Medlin (2017) la mision refleja las prioridades y planes que diferencian a una organiza-
cién de su competencia; se podria decir que la mision expone de manera resumida y explicita a qué
se dedica la empresa. La vision debe ser redactada de forma clara, y constituye parte principal para
establecer objetivos y plantear estrategias dentro de la organizacién, las cuales estaran orientadas a
tener mayor participacion en el mercado nacional o internacional.

Raffino (2020) , en la pagina web Conceptos, caracteriza a la cultura organizacional como el conjunto
de creencias, valores, habitos, tradiciones, actitudes y experiencias de una organizacion”, mismos
que por medio de estrategias, pretenden alcanzar, de manera més eficiente los objetivos organiza-
cionales y que ésta sea una guia, tanto internamente como externamente; es decir, involucra a todos
los miembros de la organizacién sin importar el nivel jerarquico que ocupe el colaborador y también
a los clientes de una empresa.
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Al conceptualizar la vision organizacional, Ozdem (2019) recalca que es el reflejo de los objetivos
disefiados dentro de la planeacién estratégica, en donde se establecen tiempos para el cumplimiento
de cada uno de ellos. La visidén en conjunto con la mision y objetivos buscan posicionar dentro del
mercado a la organizacidén en donde se proyecta la imagen a futuro, también se definen las aspira-
ciones e intenciones de la empresa. De esta manera, se puede afirmar que la visién es la imagen a
futuro de la empresa; esta no deberia reflejar un interés particular de los accionistas, ya que debe ser
un mensaje claro a los proveedores, empleados y clientes. Por tal razdn debe ser clara, inspiradora
y retadora.

Marco metodologico

La presente investigacion tiene un disefio no experimental porque “no se han manipulado las varia-
bles” (Hernandez et al., 2018) que son: contrato psicoldgico y rotacion de personal, de esta manera
se ha observado el fendbmeno dentro del ambiente natural en el que se desarrolla. El enfoque es
cualitativo debido a que los colaboradores de la empresa daran sus puntos de vista o percepciones
en torno al clima laboral, rotacion de personal y contrato psicolégico. Por lo antes mencionado esta
investigacion no es cuantitativa, porque segun sus objetivos no busca datos numéricos en base a las
variables establecidas.

Ademas, se usa el método analitico ya que se presenta un estudio de toda la informacién recopilada.
Entre los niveles de la investigacion esta es descriptiva, porque caracteriza a los colaboradores de la
empresa “Pulpafrut’, en este caso se establecen los factores que inciden en la rotacioén de personal
en la organizacién. EI método usado es el inductivo que es el procedimiento de investigacion que
pone en practica el pensamiento o razonamiento, es decir nace a partir de una evidencia singular,
sugiere la posibilidad de una conclusion universal. Para esta investigacion la evidencia es el indicador
de rotacion de personal y la conclusién universal es propuesta de implementacién del contrato psico-
I6gico en la empresa “Pulpafrut”.

Para la recoleccién de la informacién se disefié una entrevista que consta de seis (6) preguntas, esta
fue realizada por la gerente de la empresa. Ademas, con la finalidad de tener mayor informacién en
relacion al ambiente laboral, se disefid una encuesta que consta de doce (12) preguntas de opcién
multiple basada en una escala de Likert, la que se aplicd a los colaboradores. El trabajo de campo se
realizé por medio de dispositivos tecnolégicos.

Poblacion y muestra

En la actualidad la empresa tiene en su nébmina un total de 18 colaboradores, al ser una poblacion
pequeia, no se realiza el calculo de la muestra ya que se aplicd la encuesta a todos los miembros
de la organizacion, con a la finalidad de conocer todos los puntos de vista. Segun los datos propor-
cionados por el departamento de Talento Humano la poblacion es homogénea, la mayor cantidad
de colaboradores (14 personas) estan en el area operativa, en edades comprendidas entre 18 y 25
afnos, el resto de personal son mujeres (4 personas), laboran en el area administrativa, financiera y
talento humano.

Todos los colaboradores tienen acceso a un celular inteligente de uso personal, en el area operativa
su uso es restringido y cada colaborador tiene un casillero para sus articulos personales. Para tener
mejor comunicacion se ha creado un grupo en la aplicacién WhatsApp, por este medio se envio el
link para aplicar la encuesta.

Resultados alcanzados

Entre los principales hallazgos que se ha podido evidenciar, luego de la aplicacién de los instrumen-
tos que la organizacidbn no ha emprendido acciones o planes para frenar la rotacion de personal,
siendo la principal causa de renuncia el aplicar a otros cargos més altos y las empresas contratantes
tienen mayor participacion en el mercado y ofrecen mejores remuneraciones y utilidades, es decir el
principal factor para el cambio de trabajo es el tener un mejor cargo y por ende mejor remuneracion.
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Aleman (2020) en su investigacion titulada “La importancia de gestién gerencial en las organizacio-
nes” recalca la importancia de establecer un plan de carrera dentro de una organizacion y afirma que
“este plan debe estar en funcién a la mision, visién, politica, objetivos estratégicos que la gerencia
debe plantear a corto mediano y largo plazo”. (p.45). A continuacién, en la figura 1 se muestran las
causas de la rotacion:

Figura 1: Principales causas de renuncia. Fuente y elaboracion: Propia
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Bajo este contexto la gerente manifesté que por la condicién econdémica que atraviesa el pais, ella
no ha podido mejorarles la remuneracion, por esta razdn a los niveles operativos les paga el salario
basico unificado (425 doélares). Ortega (2020) afirma que “la remuneracion es uno de los principales
factores al momento de aceptar una nueva oferta de trabajo, el autor menciona que la remuneracion
no se limita al valor econdmico también se relaciona con los pagos puntuales” (p.69), las posibles
multas o descuentos arbitrarios, alcance de bonos, acreditacion de comisiones, etcétera, todo esto en
conjunto seran detonantes al momento de medir el clima organizacional dentro de una organizacion.
En la figura 2 se muestra el resultado del apoyo a los directivos.

Figura 2: Apoyo de los directivos. Fuente y elaboracién: Propia
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Al preguntar a los colaboradores sobre el apoyo que tienen de los directivos, el 67% menciona que,
siempre encuentran apoyo de los jefes de las diferentes areas, ya que tienen la confianza de entablar
conversaciones con los diferentes niveles jerarquicos. Entre las principales causas que los colabora-
dores renunciarian es que la empresa no tiene un plan de carrea, los empleados han manifestado su
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deseo de crecer profesionalmente algunos de ellos estan realizando estudios superiores y piensan
que la empresa no ofrece lo que ellos necesitan.

El 78% de los empleados es operativo y mencionan que al presentarse una mejor oportunidad laborar
esta debe estar relacionada al cargo y a mejora el salario, como factor importante se puede eviden-
ciar que el trabajo es valorado y a veces sienten emocién en trabajar en la organizacion. Bajo este
orden de ideas se debe trabajar en un plan de carrera, es decir promocionar a los colaboradores a
mejores cargos dentro de la organizacién, también se debe hacer convenios con universidades e ins-
titutos superiores de la ciudad de Quito para que los colaboradores tengan acceso a estudio y puedan
obtener descuentos o becas, de esta manera se podra establecer un plan de carrera, basado en el
avance de cada uno de los empleados.Como se muestr a en la tabla 3, posibles nuevos beneficios:

Figura 3. Posibles nuevos beneficios. Fuente y elaboracién: Propia
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Dentro de los incentivos no monetarios, se establece el reconocimiento a la puntualidad, también al
menor numero de observaciones que puede tener un empleado en temas de seguridad industrial y
bioseguridad, dentro del Plan Operativo Anual — POA se determinara la entrega de un “bono anual o
semestral por cumplimiento” a cada uno de los colaboradores segun las metas que se haya alcanza-
do, una forma de motivar a los colaboradores y tener mayor productividad.

Conclusiones

Con la propuesta de contrato psicélogo se podra reducir significativamente la rotacion de personal,
si bien no es posible incrementar el salario, se podra entregar otras retribuciones no econdémicas que
permitan hacer sentir valorados y comprometidos a los empleados, para esto se plantea un plan de
carrera para fortalecer los perfiles profesionales de los colaboradores.

El contrato psicologico forma parte de las expectativas que tienen los colaboradores con la organiza-
cion, esto nace de una politica institucional que puede constar de incentivos no monetarios, planes de
carrera y otras caracteristicas que permita a los colaboradores relacionarse de mejor manera con la
organizacién y de esta manera reducir la rotacion de personal. En la empresa “Pulpafrut” ha detecta-
do que la principal causa de rotacion de personal es mejoras salariales y de cargo, en muchos casos
los colaboradores aceptan nuevas ofertas laborales seducidos por la competencia, la cual busca
personal que tenga de experiencia en las operativas de empresas relacionadas a la produccién de
alimentos.

La propuesta presenta la consecucion de pasos logicos que se deben seguir para su implementacion,
esta podra ser aplicada por etapas o en su totalidad de acuerdo a la necesidad que tenga la gerencia,
se plantea un mecanismo de propuesta de implementacion, con la finalidad de reducir el indicador de
rotacion de personal en la organizacion.
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Los objetivos propuestos en la investigacion se han cumplido, ya que el objetivo general es crear
una propuesta de contrato psicoldgico la cual esta en el anexo 4 y podria ser implementada por la
organizacién. También se conceptualiza al contrato psicoldgico para que este sea usado como una
herramienta en el departamento de Talento Humano de “Pulpafrut’, por medio de la encuesta se
pudo determinar las causas de rotacién de personal, los resultados de esta se pueden observar en
el anexo 3, en donde est4 la tabulaciéon de cada una de las preguntas aplicadas a los colaboradores.
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Anexos

Anexo 1: Formato de entrevista a gerente de la empresa, que da cumplimento al ob-
jetivo:

Determinar las causas de rotaciéon de personal en la empresa “PULPAFRUT”.

¢ Cuadl es la manera en que se motiva a los colaboradores de la empresa?

¢ Cbmo se encuentra en la actualidad el indicador de rotacion de personal?

¢ Qué planes de accion ha emprendido en su organizacion para reducir la rotacion de personal?
¢ Cudles son las principales causas de renuncia en su organizacién?

¢ Qué tipos de planes se han ejecutado para mejorar el clima organizacional?

¢ Se ha implementado algun plan para reducir la rotacion de personal?

Anexo 2: Formato de encuesta para empleados, que da cumplimento al objetivo:
Determinar las causas de rotaciéon de personal en la empresa “PULPAFRUT”.

Lea las preguntas y marque la respuesta segun corresponda a su criterio

1.- ¢ Cual es su cargo actual en la organizacion?

Opciones

Directivo

Mando Medio

Operativo

2.- Las expectativas con las que Usted ingreso a la empresa ¢ han sido satisfechas?

Opciones

Si

No

Nunca

3.- ¢ Cual de las siguientes opciones piensa usted que seria una razon fundamental para dejar su trabajo actual?

Opciones

Mejor oferta laboral (cargo)

Mejor oferta laboral (salario)

Riesgos inminentes

El ambiente laboral

La empresa no tiene un plan de carrera

No cumplen con lo acordado

4.- ; Se siente satisfecho con el trato que recibe por parte de sus jefes?

Opciones

Siempre

A veces

Nunca

5.- ¢ Existe algun tipo de reconocimiento cuando el trabajo es bien realizado?

Opciones

35



El universo laboral visto por la academia

Siempre
A veces
Nunca
6.- ¢ Esta de acuerdo con el horario laboral de la empresa?
Opciones
Siempre
A veces
Nunca
Opciones
Si
No
No existe

7.- De la siguiente lista de beneficios ¢ Cual cree que es la mas importante dentro de la organizacién?

Opciones

Pago puntual de sueldos

Flexibilidad de horario laboral

Incentivos econdmicos por productividad

Descuentos en productos de la empresa

Ninguna de las anteriores

8.- ¢ Conoce el concepto de Contrato Psicolégico?

Opciones

Si

No

9.- De la siguiente lista ¢ Que beneficio le parece que se deberia implementar en la empresa?

Opciones

Espacios de distraccion y recreacion

Planes de formacién

Convenio con guarderias para los hijos de los colaboradores

Bono por productividad

10.- Me siento involucrado/a al trabajar por la mision, vision, objetivos de esta organizacion.

Opciones
Siempre
A veces
Nunca
11.- ¢ Tu jefe guia tu trabajo y te inspira a mejorar?
Opciones
Siempre
A veces
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Nunca
12.- ¢ Se siente valorado/a de trabar en esta empresa?
Opciones
Siempre
A veces
Nunca
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Anexo 3: Resultado de la encuesta realizad a los empleados de la empresa

1.- ;Cual es su cargo actual en la organizacién?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Directivo 1 6%
Mando Medio 3 17%
Operativo 14 78%
Total 18 100%

2.- Las expectativas con las que Usted ingreso a la empresa ;han sido satisfe-

chas?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 17%

A veces 13 712%
Nunca 2 11%
Total 18 100%

dejar su trabajo actual?

3.- ;Cudl de las siguientes opciones piensa usted que la principal razén para

Opciones Frecuencia Porcentaje
Mejor oferta laboral (cargo) 7 39%
Mejor oferta laboral (salario) 5 28%
Riesgos inminentes 4 22%

El ambiente laboral 0 0%

La empresa no tiene un plan de carrera 2 11%

No cumplen con lo acordado 0 0%

Total 18 100%

4.- ;Se siente satisfecho con el trato que recibe por parte de sus jefes?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 78%

A veces 4 22%
Nunca 0 0%

Total 18 100%

5.- ;Existe algun tipo de reconocimiento cuando el trabajo es bien realizado?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 22%
A veces 12 67%
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Nunca 2 11%

Total 18 100%

6.- ;Esta de acuerdo con el horario laboral de la empresa?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 44%

A veces 9 50%
Nunca 1 6%

Total 18 100%

7.- De la siguiente lista ;Cual cree que es la mas importante?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Pago puntual de sueldos 7 39%
Flexibilidad de horario laboral 2 11%
Incentivos econémicos por productividad 0 0%
Descuentos en productos de la empresa 6 33%
Ninguna de las anteriores 3 17%

Total 18 100%

8.- ;Conoce el concepto de Contrato Psicolo-

gico?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Si 4 22%

No 14 78%

Total 18 100%

9.- De la siguiente lista ;Que beneficio le parece que se deberia implementar en

la empresa?
Opciones Frecuencia Porcentaje
Espacios de distraccidn y recreacion 2 11%
Planes de formacién 3 17%
Convenio con guarderias para los hijos de los o

4 22%
colaboradores
Bono por productividad 9 50%
Total 18 100%
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10.- Me siento involucrado/a al trabajar por la misidn, vision, objetivos de esta
organizacion.

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 67%

A veces 4 22%
Nunca 2 11%

Total 18 100%
11.- ;Tu jefe guia tu trabajo y te inspira a mejorar?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 14 78%

A veces 2 11%
Nunca 2 11%

Total 18 100%
12.- ;Se siente valorado/a de trabar en esta empresa?

Opciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 56%

A veces 6 33%
Nunca 2 11%

Total 18 100%

Anexo 4: Propuesta de contrato psicolégico
Titulo de la propuesta: Yo soy “Pulpafrut”
Objetivos:
Disminuir la rotacion de personal al 1% anual
Mejorar el ambiente organizacional
Crear el empoderamiento de los colaboradores con la organizacion
Justificacion:
La empresa “Pulpafrut’ es una pequefia empresa dedica a la produccién y comercializacion de pulpa
de fruta. Actualmente cuenta con 18 colaboradores entre operativos, administrativos y comerciales.

La organizacion se encuentra en el mercado desde el afio 2016, inicid como una empresa familiar y
con el tiempo ha ido creciendo en el mercado local de la provincia de Pichincha. El departamento de
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Talento Humano ha detectado que la principal causa de rotacion de personal es: mejoras salariales
y de cargo, en muchos casos los colaboradores aceptan nuevas ofertas laborales seducidos por la
competencia, la cual busca personal que tenga de experiencia en las operativas de empresas rela-
cionadas a la produccién de alimentos.

En este orden de ideas la presente propuesta busca reducir el indicador de rotacion de personal,
mejorar el ambiente organizacional dentro de la empresa y de esta manera buscar establecer un plan
de carrera en donde tengan crecimiento los colaboradores y de forma significativa la empresa ya que
podra llegar a nuevos mercados a nivel nacional.

Alcance

Actividades

Realizar acercamientos con centros educativos de tercer nivel para capacitar en diferentes areas
profesionales al personal y obtener algin descuento por ser parte de la empresa.

Hacer alianzas estratégicas con centros de cuidado infantil, para que los colaboradores puedan dejar
ahi a sus hijos mientras ellos trabajan.

Firmar acuerdos con centros de recreacion infantil, deportiva, etcétera que permita a los colaborado-
res acudir con sus familias en sus dias de descanso.

Crear un espacio de recreacion dentro de la empresa para los colaboradores.

Establecer una tabla de bonificacién semestral para el colaborador que tenga la mejor productividad
dentro de la organizacion, en esta se valorara llamados de atencion, atrasos, en otros factores.
Disefiar programas semestrales de integracion con los colaboradores

Cronograma de actividades

. Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4
N° | Actividad Responsable

Acercamientos
con centros | Talento  hu-

educativos 3er | mano .

nivel

Analisis de be-

neficios para | Gerencia ge-

colaboradores, | neral y Talen- X

carreras, pre-|to humano

cios.

Firma de

acuerdos con e 5

institutos o X
neral

universidades
seleccionadas

Acercamientos
con centros de | Talento  hu-
cuidado infan- | mano

til
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Andlisis de be-
neficios para

colaboradores, | Gerencia ge-
descuentos, | neral y Talen- X
horarios, cer- | to humano
cania a la em-
presa.
Firma de
acuerdos con
el centro del | Gerencia ge-
cuidado infan- | neral
til selecciona-
do
Acercamientos
Talento  hu-

con centros de

. mano
recreacion
Analisis de .
. . Gerencia ge-
instalaciones,

e neral y Talen-
beneficios, ho-

to humano

rarios.

Firma de
acuerdos con
centros de re-
creacion

Gerencia ge-
neral

Asesoria para
la creacién de

espacios de re- | Talento  hu-
creacion den- | mano
tro de la em-
presa
Determinar el .
Gerencia ge-
lugar donde se
. neral y Talen-
formara  este
. to humano
espacio
Establecer y | Gerencia ge-
asignacion de | neral y Finan-
presupuesto ciero
- Talento  hu-
Inicio de ade- :
) mano y Fi-
cuaciones :
nanciero
Seguimiento | Talento  hu-
de adecuacio- [mano y Fi-
nes nanciero
Entrega e in- .
., Gerencia ge-
auguracién de
. neral
adecuaciones
Propuesta de|Talento hu-
tabla de bonifi- | mano y Fi-
cacion nanciero
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. Gerencia ge-
Correcciones
neral / Talen-
de tabla de bo-
o to humano y
nificacion : .
Financiero
Aprobacion de Gerencia ge
tabla de bonifi- g
neral

cacion
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Resumen

El presente articulo académico tiene como finalidad determinar la relacién entre el acoso laboral y su
incidencia en el clima organizacional en la empresa Pinturas Unidas, teniendo como objetivo general
describir la situacién actual del clima organizacional de la empresa. Se basé en los fundamentos de
autores, como Chavez (2020); Sampieri (2018), entre otros. En relacién a un modelo metodologico, el
estudio es de tipo descriptivo, bajo un disefio cuantitativo, no experimental, transeccional y de campo.
Para tal fin se utiliz6 una poblacién de 49 colaboradores. A los cuales se les aplicé un cuestionario
conformado por 16 items con una escala de cinco alternativas de respuestas. Se determin6 segun los
resultados aportados por los colaboradores, el 53% correspondiente a la mayoria, manifestaron que
nunca han sido victima de acoso laboral, por lo contrario, el 47% restante de la poblacién encuesta-
da expresaron haber sufrido de acoso laboral, por lo que sera tomado en cuenta por la direccién de
la empresa. Y que tiene incidencia en el clima laboral, generando malestar entre los colaboradores
afectando directamente las relaciones interpersonales, la motivacion y el sentido de pertenencia ha-
cia la empresa. Por tal razon se le recomendo6 a la empresa realizar evaluaciones periodicas entre los
colaboradores y campafias de informacién para prevenir el acoso laboral y mejorar el clima organiza-
cional, lo que generara una mejor convivencia entre los colaboradores en Pinturas Unidas.

Palabras clave: Acoso Laboral, Clima Organizacional, Desempefio, Motivaciéon.

Introduccion

El acoso laboral es un fenébmeno que se inscribe en el ambito de la salud ocupacional, especifica-
mente de los factores psicosociales, que tiene el potencial de afectar de manera negativa la salud de
los trabajadores de una organizacion, ademas de tener un impacto negativo sobre las organizacio-
nes; de alli la importancia de su estudio para desarrollar medidas de prevencion.

El acoso laboral se conoce también como “Mobbing”, término utilizado por primera vez, referido al
concepto de acoso laboral por el profesor Leymann, (1980), se define como una situacién en la que
una persona ejerce violencia psicolégica extrema, de una forma sistematica y recurrente, durante un
tiempo prolongado sobre un individuo en el lugar de trabajo, o cualquier otro momento en contra de
una de las partes de la relacion laboral o entre colaboradores, con la finalidad de destruir las redes
de comunicacion de las victimas, su reputacion, perjudique las actividades de sus labores, causar
humillacién, maltrato, o en el peor de los casos afecte la situacion laboral del mismo.

En el mismo orden, (Mota 2017) define al acoso laboral como el encadenamiento sobre el periodo

de tiempo bastante corto de intento o acciones hostiles consumadas, expresadas o manifestadas por
una o varias personas hacia una tercera. De igual manera menciona los tipos de acoso laboral entre
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los cuales se encuentra el acoso laboral segun la posicion jerarquica y el mismo puede ser de forma
horizontal o vertical. Para efecto de este estudio se pudo observar que el tipo de acoso existente en
la empresa es de manera vertical descendiente ya que son los gerentes quienes lo ejercen a los su-
bordinados y horizontal entre compafieros.

Desde los tiempos remotos el acoso laboral se ha ido expandiendo, a tal punto de convertirse en un
fendbmeno reconocido a nivel mundial. En la actualidad es relacionado directamente con el elemento
humano y por ende su conducta, lo que lleva a estudiar sus cualidades, condiciones y efecto; por ello,
es importante atender estos elementos, ofreciendo un ambiente confortable para garantizar el éxito
perdurable en la empresa asi como lo expresa (Segredo et at., 2015) el clima organizacional pue-
de ser definido como las cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas por los
miembros de la organizacion y que ademas tienen influencia directa en los comportamientos de los
empleados.

Por otro lado, en Pinturas Unidas se viene observando un bajo rendimiento por parte de los colabo-
radores lo que afecta directamente la productividad a nivel nacional. Muchos de ellos no se sentian
comodos al expresar lo que sentian y lo que estaba pasando en sus areas laborales, y otros siguen
sin hacerlo, por temor a ser despedidos, incluso, varios colaboradores lo reflejaron mediante conduc-
tas agresivas. Contrario a lo anterior, colaboradores lo hicieron, dando la apertura para solucionar el
gran problema ocasionado, ya que no solo existe acoso entre compafieros, sino que también entre
jefes y subordinados.

A raiz de la problematica presentada, es necesario analizar la forma como esta siendo afectada la

productividad de la empresa por no existir mecanismos que permitan eliminar el acoso laboral exis-
tente en la organizacion.

Objetivos

Objetivo General

Analizar situaciones de presencia de acoso laboral que afectan en el clima organizacional de Pinturas
Unidas.

Objetivos Especificos
+  Describir la situacion actual del clima organizacional en Pinturas Unidas.
+ lIdentificar los tipos de acoso que estan afectando el clima organizacional de Pinturas Unidas.

+  Definir las acciones metodoldgicas que permitan las mejoras del clima organizacional en Pinturas
Unidas en cuanto a posibles situaciones de acoso laboral.

Marco teorico

En esta parte de la investigacion se busca fundamentar en forma teérica todos los conceptos que el
lector debe manejar para entender de la forma mas clara el significado de los mismos y que de forma
conceptual se le pueda aclarar dudas o desconocimiento que pueda tener sobre el tema. A continua-
cion, se presenta una serie de definiciones relacionadas directamente con las variables objeto de
estudio

Acoso Laboral
El analisis del acoso laboral no solamente se realiza para conocer el comportamiento de los traba-
jadores al sentirse hostigado dentro de una relacion laboral, también todo el dafio que psicologica-

mente le puede causar a las personas que estan siendo afectada por tal situacion lo que repercute
directamente en el nivel de productividad de los trabajadores afectando la actividad empresarial
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Histéricamente segun Zufiga (2021), el concepto de mobbing o acoso laboral fue insertado en las
ciencias sociales, por el zodlogo y etnélogo austriaco Konrad Lorenz (Premio Nobel compartido en
1973 por sus estudios del comportamiento animal), quien observd como un grupo de animales de la
misma especie puede confabularse instintivamente para agredir a otro miembro (Rojas 2005).

Por otra parte, Ramirez (2018) manifiesta que son aquellos esfuerzos realizados por los individuos
con el fin de causar un dafio en las personas con las que trabajan o han trabajado, o en las organiza-
ciones en las que se encuentran actualmente o que han trabajado previamente. De la misma forma
Londono (2018) lo define como, cualquier manifestacién de una conducta negativa, ya sea hostil,
inmoral, abusiva o cruel, realizada de manera deliberada, continua, repetitiva y sistematica por uno o
mas individuos, con el objetivo de humillar, desprestigiar, estresar, hostigar, ofender, excluir, interferir
negativamente en sus tareas laborales pudiendo incluso obtener su salida de la organizacion.

Caracteristicas del Acoso Laboral

Torres (2021), menciona caracteristicas que fueron aportadas por Riquelme (2006) para lo cual des-
cribe el perfil del acosador de acuerdo a lo siguiente: Inseguridad, falta de empatia, insensibilidad, in-
capacidad para las relaciones interpersonales, irresponsabilidad, entre otros. Se destacan los rasgos
de sentimiento de superioridad, desprecio hacia los demas y necesidad de admiracion.

La victima por su parte, presenta caracteristicas como: empético, afectivo, sensible, honrado, digno
de confianza, buen organizador, entre otras. En algunos casos se caracterizan por discapacidad fisi-
ca o mental, con caracter depresivo o altamente eficiente.

Tipos de Acoso Laboral

Existen diferentes enunciados sobre los tipos de acoso, entre los cuales destacan el acoso
laboral por posicion jerarquica, que segun Ramirez (2018), es aquel acoso que se realiza
entre los miembros de una organizacion, pudiendo ser de forma horizontal o vertical segin
el nivel en donde se encuentren la victima y el acosador.

Desde la perspectiva conceptual Rojas y Cervera (2005) lo definen desde la presencia de componen-
tes patoldgicos en la conducta del ser humano, este se encuentra en la situacion de ejercer violencia
psicologica extrema, la cual es de forma sistematica y recurrente, cuya finalidad exclusiva consiste
en la destruccion de la reputacién de la victima para lograr perturbar el ejercicio de sus funciones y
esa violencia puede ser aplicada a las personas de su mismo nivel jerarquico o aquellas que estén
bajo su nivel de manto.

Acoso de forma vertical

En este aspecto se debe comprender que el acoso u hostigamiento laboral se presenta a través de un
elemento esencial de la relacién laboral, denominado subordinacién, la cual consiste en la conexion
de mando y obediencia, es decir, basicamente la presidon nace de los mandos de superior al inferior
Acoso de forma horizontal

En este caso la agresion se genera entre miembros del mismo nivel o posicion jerarquica; es decir,
la presidn no procede de una diferencia de poder, dentro de la empresa, sino mas bien consiste en
demostrar la debilidad psicologica o psiquica del individuo, al emplear algun tipo de gesto u acto que
afecten su personalidad y perturbe su actividad laboral.

Clima Organizacional

En relacion a esta variable se desarrollaran definiciones conceptuales con el propésito de identificar
de forma clara el clima organizacional en las organizaciones, en este sentido Moncayo (2015), ma-
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nifiesta que es el ambiente donde una persona desempefia su trabajo diariamente, el trato que un
jefe tiene con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la relacion con
proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando el clima organizacional.

Para que una persona desarrolle sus actividades laborales y sea productiva debe sentirse bien con-
sigo mismo y con su entorno, lo cual confirma el principio de que “la gente feliz entrega mejores re-
sultados”. Por otra parte, Alvarado (2015), lo define como aquel que se refiere al ambiente existente
entre los miembros de la organizacién. Esté estrechamente ligado al grado de motivacién de los em-
pleados e indica de manera especifica las propiedades motivacionales del ambiente organizacional.

Factores que influyen en el clima organizacional

La teoria de los profesores Litwin, citador por Carrasco (2018), establece nueve factores que, a cri-
terio de ellos, repercuten en la generacién del clima organizacional. (Estructura, responsabilidad,
recompensa, desafios, relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad).

Estructura: hace referencia a la forma en que se dividen, agrupan y coordinan las actividades de
la organizacion en cuanto a la relacion entre los diferentes niveles jerarquicos, indistintamente de la
posicion en el nivel. Su fundamento tiene una relacién directa con la composicion organica, plasmada
en el organigrama, y que cominmente se conoce como estructura organizacional.

Responsabilidad: este aspecto necesariamente va ligado a la autonomia en la ejecucion de la activi-
dad encomendada y guarda a su vez, una estrecha relaciéon con el tipo de supervision que se ejerza
sobre las misiones dadas a los trabajadores

Recompensa: ;,Que se recibe a cambio del esfuerzo y dedicacién y ante todo de los buenos resul-
tados obtenidos en la realizacion del trabajo?

Desafio: en la medida que la organizacion promueva la aceptaciéon de riesgos calculados a fin de
lograr los objetivos propuestos, los desafios ayudaran a mantener un sano clima competitivo, nece-
sario en toda organizacion.

Relaciones: estas se fundaran en el respeto interpersonal a todo nivel, el buen trato y la cooperacion
con sustento y en base a la efectividad, productividad, utilidad, y obediencia, todo en limites precisos,
sin que se torne excesivo y llegue a dar lugar a estrés, acoso laboral y otros inconvenientes de este
estilo.

Cooperacion: esta relacionado con el apoyo oportuno, con el nacimiento y mantenimiento de un
espiritu de equipo en vias de lograr objetivos comunes relacionados a su vez, con los objetivos de la
empresa.

Estandares: un estandar, establece un parametro o patrén que indica su enlace o cumplimiento. En
la medida que los estandares sean fijados con sentido de racionalidad y ante todo de que puedan ser
logrados sin exagerar los esfuerzos necesarios para ello, los miembros del grupo percibiran estos,
con sentido de justicia o de equidad.

Conflictos: el conflicto siempre sera generado por las desavenencias entre los miembros de un
grupo. Este sentimiento bien podra ser generados por motivos diferentes: relacionados con el trabajo
0 bien con lo social y podra darse entre trabajadores de un mismo nivel o en la relacién con jefes o
supervisores.

Identidad: hoy dia se lo conoce como sentido de pertenencia. Es el orgullo de pertenecer a la em-
presa y ser miembro activo de ella y tener la sensacién de estar aportando sus esfuerzos para lograr
los objetivos de la organizacion.

Los nueve factores descritos anteriormente producen en los diferentes tipos de percepciéon que inci-
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den de manera directa en la moral laboral individual y la suma de todos a nivel grupal, conforma el
Clima Organizacional.

Acciones Metodolégicas

Se analizaron teorias que permitieron desarrollar las diferentes acciones para mejorar el clima organi-
zacional de la empresa. Por ello, se cita el enunciado de Alonso (2020) el cual desarrolla las diferen-
tes acciones que pueden ser aplicadas en la empresa entre las que se encuentran: Empowerment, el
Joint Venture, la reingenieria (BPR), one simple Thing y las 5s.

Todas estas herramientas permitian conocer el grado de satisfaccion de los trabajadores permitiendo
que se puedan expresar y poder identificar en donde estan las debilidades que generan un mal clima
organizacional, y poder aplicar acciones para mejorar tal situacion laboral.

El empowerment: es la primera herramienta que se aplica en la mitologia, al generar reuniones
donde se deleguen responsabilidades y motive al trabajador a cumplir metas encaminadas al cum-
plimiento de los objetivos, la finalidad de las reuniones es lograr empoderar al trabajar al punto de
apropiarse de las metas asignadas.

El Joint Aventure: se aplica al momento de sugerir la busqueda de expertos y profesionales, con el
fin de generar alianzas estratégicas y compartir objetivos en comuin, el propésito es abrir las posibi-
lidades de la organizacion a trabajar con otras organizaciones que sean especialistas en desarrollar
y abordar las oportunidades de mejora que se presenten, lo cual se traduce en ganancia para la
empresa.

La reingenieria (BPR): se aplica en el momento en que se reevallan los procedimientos y practicas
de conformidad a una retroalimentacion realizada por los trabajadores, a quienes finalmente van en-
caminados el procedimiento de mejora del clima laboral dentro de la organizacion.

One simple Thing: es una practica en la que cada colaborador se compromete a cumplir con un
objetivo que tenga un impacto en su bienestar personal, es asi como se asegura el equilibrio entre el
trabajo y la vida personal de todos los miembros del area.

Las 5s: para finalizar se aplica la metodologia de las 5s que se relaciona a la mejoria continua cuyo
objetivo es eliminar todo lo innecesario, creando un espacio de trabajo mas despejado y agradable
que contribuya a la satisfaccién de los trabajadores y la productividad empresarial.

El procedimiento metodolégico debe aplicarse periédicamente, la organizacidn determinard la fre-
cuencia en que sera aplicada y debe ir dirigida a todos los trabajadores de todas las areas, sin
importar su cargo o escalafén dentro de la empresa. Resulta necesario que los directivos se preocu-
pen y presten la importancia a las inconformidades que presentan los trabajadores, puesto que esto
representa el éxito de la metodologia, debido a que son ellos quienes retroalimentan la metodologia
y generan las oportunidades de mejora.

Marco referencial

Justificacion de la Investigacion

La presente investigacion es de gran importancia debido a su contribucion en la generacion de cono-
cimientos durante el andlisis de la problematica planteada. Asi desde el abordaje te6rico, se pueden
brindar aportes relevantes para la comprension real de las variables de estudio: acoso laboral y clima
organizacional.

Por lo anteriormente planteado, el primer punto a tratar y solucionar es el acoso laborar y el mismo
se realizara de la siguiente manera: Mejorar la comunicacion, horizontal y vertical, asi como también
llevar a cabo de forma periodica, dindmicas de integracion y renovacion del clima laboral, observar el
comportamiento y medir constantemente el rendimiento de cada colaborador y jefe de forma indivi-
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dual y grupal, al igual que realizar charlas y actividades grupales sobre las consecuencias del acoso
laboral.

Pregunta de Investigacion

¢De qué manera se relaciona el acoso laboral con el clima organizacional y la productividad en Pin-
turas Unidas?

Antecedentes de la Investigacion

Durante el proceso de investigacion se realizaron consultas que ampliaron el nivel de conocimien-
to de las variables que fueron objeto del estudio en donde se recogen los fundamentos teéricos
de diferentes autores. Por otra parte, se resumen algunos estudios que han proporcionado valiosa
informacion en el campo del analisis del acoso laboral y el clima organizacional, asi como otras in-
vestigaciones relacionadas a este tema, las cuales permiten ampliar el panorama existente en torno
al problema planteado. A continuacién, se toma en cuenta el estudio realizado por Pantoja (2020),
debido a que proporcion6 fundamentos teéricos y practicos sobre las variables objeto de este estudio
y al mismo tiempo suministré informacién valiosa sobre la violencia laboral y su incidencia en el clima
organizacional.

Seguidamente se analiz6 la investigacion realizada por Teneda (2016) que fue muy relevante para
este estudio, porque se analizé como influye directamente el acoso laboral en el buen desenvolvi-
miento de los trabajadores de la empresa. Por otra parte, al utilizar el estudio de Carrasco (2020)
logré evidenciar el riesgo psicolégico que sufren los trabajadores de la empresa ante la presencia del
acoso laboral y su efecto negativo en la ejecucién de sus funciones.

De igual forma se tomd en consideracion la investigacién realizada por Diaz (2020) la cual permitid
visualizar la relacion directa de las variables estudiadas y su repercusion en los procesos de produc-
cién; también suministré informacién sobre la manera de plasmar el marco teérico y metodologico.
Finalmente, el estudio realizado por Vargas (2018) permiti® comprobar que la productividad si es
afectada directamente por no existir un clima organizacional que les brinde tranquilidad y seguridad
en el area de trabajo.

Marco metodologico

En este capitulo se exponen los aspectos pertinentes de la forma como se llevé a cabo la investiga-
cion, mostrando los parametros metodoldgicos que se seguirén para establecer lo significativo de los
hechos y fenébmenos hacia los cuales esta encaminada la secuencia operativa de este estudio, des-
cribiendo el tipo de investigacion, su disefio, poblacion y muestra, asi como la técnica e instrumentos
de recoleccion de datos, y validez.

Tipo de Investigacion

El presente estudio se caracteriza por ser una investigacion correlacional. De acuerdo con lo plan-
teado, Hernandez, (2020) las investigaciones con estas caracteristicas son aquellas donde se busca
describir situaciones y eventos, es decir como es y como se manifiesta determinado fenbmeno. Se-
gun esto se trata de precisar la naturaleza de la situacion tal y como existe en el momento. Chavez
(2020) senala que estos estudios describen las caracteristicas del fenédmeno de estudio, establecien-
do sus propiedades, sin sugerir una hipétesis.

En este sentido, se trata de resaltar las caracteristicas inherentes a las variables Acoso Laboral y
Clima Organizacional en Pinturas Unidas. Al respecto, Hernandez (2020) expresan que, “este tipo de
estudio es decir correlacional, tiene como propésito conocer la relacion que existe entre dos 0 mas
conceptos, categorias o variables en un contexto en particular”.
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Diseno de la Investigacion

El presente estudio tiene un enfoque cuantitativo. Sampieri (2018) planted que “el estudio cuantitativo
se fundamenta en un esquema deductivo y légico que busca formular preguntas de investigacion e
hip6tesis para posteriormente probarlas”. Esta investigacion se basé en un disefio de tipo no expe-
rimental, la cual, segin Hernandez, (2020) son estudios “realizados sin la manipulacién deliberada
de variables y sblo se observan los fendmenos en su ambiente natural”. También es transversal y de
campo por cuanto de acuerdo con Gallardo (2017) En estos estudios, “se recolectan los datos en un
solo momento, y en el mismo lugar donde sucede el fenbmeno. Para tal fin se utilizé una encuesta
formada por un cuestionario con 16 preguntas y al ser aplicado a una poblacién previamente se-
leccionada de 49 colaboradores, la sumatoria de las respuestas nos permitiran validar las hipétesis
previamente planteadas en este estudio realizado en la empresa Pinturas Unidas.

Poblacién y Muestra

Se considera como el universo de la investigacion a través de la cual se pueden generalizar los
resultados permitiendo distinguir unas personas de otras. Al respecto Hernandez, (2020) sostienen
que “la poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificacio-
nes”. Es decir, es la totalidad del fenébmeno a estudiar, donde las unidades de poblacion poseen una
caracteristica comun, la cual se estudia y da origen a los datos de la investigacion. Para efectos de
este estudio, la poblacion estuvo representada por 625 trabajadores de la empresa Pinturas Unidas.

En otro orden de ideas, definimos muestra que segun Arias (2021) es como “un subconjunto repre-
sentativo y finito que se extrae de la poblacion accesible” es decir es un subconjunto de la poblacién
que esta siendo estudiada. Para efectos de esta investigacion la muestra esta conformada por 49
colaboradores y se seleccion6 un tipo de muestreo Intencional.

Técnica e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Para la recolecciéon de datos en este estudio se necesita acudir a las técnicas, para lo cual se se-
lecciond la encuesta que segun Arias (2020) es una herramienta que se lleva a cabo mediante un
instrumento llamado cuestionario, esta direccionado solamente a personas y proporciona informacién
sobre sus opiniones, comportamientos o percepciones. La encuesta arrojara resultados cuantitativos
y se centra en preguntas preestablecidas con un orden légico y un sistema de respuesta escalonado.
Mayormente se obtienen datos numéricos.

Es una técnica comUnmente utilizada en el ambito de las ciencias sociales, que con el paso del
tiempo se ha expandido al ambito de la investigacion cientifica. En la actualidad se considera una
actividad en la que toda persona al menos alguna vez en su vida ha participado o participara

Instrumento

Consiste en un “conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones para medir la reaccién
del sujeto en tres, cinco o siete categorias”, segun lo expresa Hernandez, (2020). El mismo estuvo
dirigido a los colaboradores con alternativas de respuestas multiples, frecuenciales, tipo Likert, es
decir, siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca y nunca; que medira las variables en estudio
acoso laboral y clima organizacional.

Asi mismo el instrumento fue sometido a su validacién de cinco (5) expertos en la materia, para ello,

se entreg6 un formato de validacion y copia del instrumento, para que emitieran sus juicios y consi-
deraciones en cuanto al contenido.

50



El universo laboral visto por la academia

Resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del proceso de recoleccién de datos, con el fin
de determinar la relacion entre el acoso laboral y el clima organizacional en la empresa Pinturas Uni-
das. Los datos se presentan en graficos donde se observan los promedios de las respuestas dadas
por los sujetos que conformaron la muestra.

Analisis de la Encuesta

Figura 1. Pregunta: ¢ Usted Alguna vez Ha Sido Victima de Acoso Laboral?
Fuente. Elaboracion propia.
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W Nunca

Nota. Se puede observar en la grafica que el 53 % lo que representa la mayoria, manifestaron que
nunca han sido victima de acoso laboral, motivo por el cual se puede asumir que la empresa aplica
medidas para minimizar tal situacioén. Encuesta realizada al personal de PUSA.

Figura 2. Pregunta: ¢ Cree usted que la gerencia deberia difundir que es el acoso laboral como medida para
prevenirlo?. Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Como se aprecia en la figura 2 el 84% de los colaboradores manifestaron que la gerencia debe
difundir que es el acoso laborar como una medida de prevencion y evitar que pueda presentar dentro
de la empresa. Encuesta realizada al personal de PUSA.
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Figura 3. Pregunta: ¢ Estaria usted dispuesto a denunciar el acoso laboral?. Fuente. Elaboracién propia.

2% 0%

W Siempre

| Casi
siempre

W Algunas
veces

W Casi
nunca

M Nunca

Nota. Al analizar los resultados se pudo evidenciar que el 71 % manifestdé que estan dispuestos a
denunciar el acoso laboral lo que permitira tomar medidas correctivas. Encuesta realizada al personal
de PUSA.

Figura 4. Pregunta: ¢ Usted Estaria de Acuerdo que se Fomente Campanas,
Capacitaciones Contra el Acoso Laboral? Fuente. Elaboracién propia.
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Nota. En relacién a la pregunta estaria de acuerdo que se fomente campanas, capacitaciones contra
el coso laboral la gran mayoria correspondiente al 73 % manifestd que se deberian fomentar tales
campafas porque contribuiria a evitar tal situacion. Encuesta realizada al personal de PUSA.

Figura 5. Pregunta: ¢ Se le Impone una Planificacion muy Rigida? Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Como se puede apreciar en la gréfica existen porcentajes muy similares entre las alternativas
casi siempre y algunas veces alcanzando la mayoria, en relacién a la imposicién de una planificacion
muy rigida. Encuesta realizada al personal de PUSA.

Figura 6. Pregunta: ¢{ Hay Confianza Entre los Colaboradores con la Direccion de la Empresa?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Al tomar en cuenta los resultados sobre la pregunta el 41% de los resultados arrojaron que si
existe confianza entre los colaboradores y la direccidn de la empresa. Encuesta realizada al personal
de PUSA.

Figura 7. Pregunta: { Toman en cuenta sus opiniones para mejorar los procesos internos en las distintas areas de
trabajo? Fuente. Elaboracién propia.
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Nota. En relacién a los porcentajes arrojados, la mayoria formada por las alternativas siempre 31%,
casi siempre 20% contestdé que son tomados en cuenta sus opiniones para mejorar los procesos
internos de la empresa. Encuesta realizada al personal de PUSA.
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Figura 8. Pregunta: ¢ En esta Institucion se Estimula la Mejora Continua del Personal? Fuente. Elaboracion propia.

H Siempre

m Casi
siempre
H Algunas
veces
m Casi
nunca
M Nunca

Nota. La mayoria de la poblacion encuestada manifest6 si estimula el mejoramiento continuo del
personal, lo que a corto y largo plazo beneficia tanto al personal como a la misma empresa por contar
con personal capacitado. Encuesta realizada al personal de PUSA.

Figura 9. Pregunta: ¢ Se Preocupa la Direccion por el Crecimiento Profesional de su Personal?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Al igual que la pregunta anterior el 60 % correspondiente a las alternativas siempre y casi
siempre la direccién se preocupa por el crecimiento profesional de su personal. Encuesta realizada
al personal de PUSA.

Figura 10. Pregunta: { Fomenta Relaciones Interpersonales entre los Colaboradores de la Empresa?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. En relacion a esta pregunta sobre si la empresa fomenta las relaciones interpersonales entre
los colaboradores el 29 % tanto para algunas veces como casi siempre respondieron de manera
afirmativa por lo que se puede afirmar que si se fomenta las relaciones interpersonales. Encuesta
realizada al personal de PUSA.

Figura 11. Pregunta: ¢ La Empresa Estimula la Comunicacion entre los Colaboradores?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. La mayoria de los colaboradores, es decir, un 57% manifestaron que, si se estimula la comuni-
cacion entre ellos, lo que permite realizar las actividades de la mejor manera. Encuesta realizada al
personal de PUSA.

Figura 12. Pregunta: ¢ Existen Oportunidades para la Comunicacién Entre los Miembros de la Empresa?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Como se puede observar en la figura el 61% manifestd que, si existen oportunidades para la
comunicacion entre los miembros de la empresa, lo que representa un mejor clima organizacional al
momento de realizar las funciones asignadas. Encuesta realizada al personal de PUSA.
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Figura 13. Pregunta: ¢ Se Establece una Comunicacion Fluida Entre los Miembros de la Institucion?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Al igual que la pregunta anterior la mayoria compuesta por el 72% establece una comunicacién
fluida entre los miembros de la institucion, lo que agiliza realizar las labores diarias de manera rapida
y eficiente. Encuesta realizada al personal de PUSA.

Figura 14. Pregunta: ; Toma la Iniciativa para Ejecutar Tareas Inherentes al Cargo en su Lugar de Trabajo?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Al analizar los resultados 45 % manifest6 que casi siempre si se puede tomar la iniciativa para
ejecutar tareas inherentes al cargo en su lugar de trabajo, de igual manera las alternativas siempre y
algunas veces contribuyen a formar la mayoria. Encuesta realizada al personal de PUSA.
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Figura 15. Pregunta: ¢ Existe un Ambiente de Confianza en la Institucion?
Fuente. Elaboracion propia.
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Nota. Tomando en cuenta los resultados de la encueta la mayoria manifesté que existe un ambiente
de confianza en la institucién, lo que contribuye al logro de los objetivos. Encuesta realizada al per-
sonal de PUSA.

Figura 16. Pregunta: ¢ Participa en Todas las Actividades Extracurriculares de la Institucion?
Fuente. Elaboracion propia
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Nota. Las alternativas siempre, casi siempre y algunas veces conforman el 86% siendo el mayor por-
centaje donde los colaboradores manifiestan que participan en todas las actividades extracurriculares
de la institucion, lo que fomenta la integracién de todo el personal.

Recomendaciones

Segun los resultados obtenidos respecto al proceso de investigacion se formulan las siguientes re-
comendaciones:

En relacién al acoso laboral, se recomienda mantener una constante supervision y monitoreo en
todas las areas funcionales de la empresa, lo que permitird minimizar y eliminar por completo las si-
tuaciones de acoso que se estan presentando. Asi mismo mantener de manera constante campanas
de capacitacion sobre cdmo se manifiesta el acoso laboral y la forma de eliminarlo.
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Con respecto a la variable clima organizacional, se recomienda modificar el plan de accién lo que per-
mitira flexibilizar la planificacién, logrando de esta manera una mejor respuesta por parte de los cola-
boradores al momento de realizar sus funciones. Por otra parte, se debe mantener la comunicacién
fluida entre la direccién y los colaboradores, permitiendo formen parte tanto de la planificacién como
de la asignacion de las tareas. Ademas, motivar a todo el personal a mantener un crecimiento profe-
sional constante lo cual traera a corto y mediano plaza beneficios en la productividad de la empresa.

Asi mismo, desarrollar programas de integracién de los colaboradores con la comunidad lo que per-
mitira resaltar la imagen corporativa de Pinturas Unidas en todo el Ecuador y al mismo tiempo hacerlo
sentir que forman parte del crecimiento de la empresa. lo que automaticamente contribuye a man-
tener un clima organizacional con respecto y con excelentes relaciones de interpersonales entre la
direccion y los colaboradores.

Conclusiones

La presente investigacion tuvo como propdésito determinar la relacion del acoso laboral y el
clima organizacional en la empresa Pinturas Unidas. En funcion de dar respuesta al objetivo
general, se presentan las conclusiones mas relevantes, derivadas del cumplimiento de los
objetivos especificos de la investigacion.

En relacion a la variable Acoso Laboral, se pudo observar segun los resultados aportados por los
colaboradores, que el 53% manifestd que nunca ha sido victima de acoso laboral, la sumatoria del
resto de las opciones conforman un 47% lo cual representa un nimero muy elevado que debe ser
tomado en cuenta por la direccién de la empresa. Asi mismo el 71% estan de acuerdo en denunciar
el acoso laboral tan pronto se presente, para evitar situaciones lamentables dentro de la empresa. En
otro orden de ideas, correspondiente a la segunda variable clima organizacional, la mayoria confor-
mada por el 73% respondieron que la planificacion es muy rigida, aun cuando existe confianza entre
la direccion y los colaboradores, no se esta planteando una buena comunicacion sobre el particular
lo que puede afectar la motivacion al momento de realizar las tareas asignadas.

Contrario a lo anteriormente planteado, pero muy positivo, los colaboradores manifestaron que la

empresa se preocupa por el crecimiento profesional de todo el personal y propicia una comunicaciéon
fluida, todo ello con la intencidn de mejorar el ambiente laboral en Pinturas Unidas.

Anexos

INSTRUMENTO DIRIGIDO A LOS Colaboradores de IA empresa Pinturas Unidas

Este instrumento tiene como objetivo medir la variable Acoso Laboral y Clima Organizacional de los
colaboradores de Pinturas Unidas y obtener los datos necesarios para la realizacion del presente
estudio, del cual se obtendran los resultados al aplicar el instrumento en el que se plantea al sujeto
una serie de enunciados.

La informacion que Usted suministre sera confidencial y de mucha utilidad para la investigacion. De
la sinceridad de sus respuestas dependera la confiabilidad de los resultados de este trabajo. Gracias
anticipadas por su colaboracion

Instrucciones
+  Esimportante que lea todas las instrucciones antes de responder el cuestionario:
+ Lea detenidamente todos los items antes de seleccionarlos.

+  Sus respuestas saran confidenciales.
+  Siga el orden establecido.
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*  No deje algun item sin responder.

+ Cada item esté estructurado por un total de cinco alternativas. Seleccione una sola y marquela
segun su opinion.

+ Ninguna respuesta es correcta o incorrecta. Trate de responder en forma veraz y sincera, de ello
depende la pertinencia de la informacion.

+  Sise presentan dudas al responder el instrumento, consulte al encuestador.

Cuestionario para los colaboradores

Leyenda

Siempre (S) 4

Casi Siempre (CS) 3

Algunas Veces |[(AV) 2
( 1
(

Casi Nunca CN)
Nunca N) O

Siempre (S). Casi Siempre (CS). Algunas veces (AV), Casi Nunca (CN). Nunca (N)
Como colaborador de Pinturas Unidas, considera que:

ITEMS SS ALTERNATIVAS
CCS |AAV |CCN |NN

11 | ;Usted alguna vez ha sido victima de acoso laboral?

29 (Cree usted que la gerencia deberia difundir que es el acoso
laboral como medida para prevenirlo?

33 | (Estaria usted dispuesto a denunciar el acoso laboral?

a4 (Usted estaria de acuerdo que se fomente campaias,
capacitaciones contra el acoso laboral?

55 | (Se le impone una planificacion muy rigida?

66 (Hay confianza entre los colaboradores con la direccion de la
empresa?

( Toman en cuenta sus opiniones para mejorar los procesos internos

77 . , .
en las distintas areas de trabajo?

88 | (En esta institucion se estimula la mejora continua del personal?

99 (Se preocupa la direccion por el crecimiento profesional de su
personal?

110 (Fomenta relaciones interpersonales entre los colaboradores de
la empresa?

111 | ;La empresa estimula la comunicacién entre los colaboradores?

112 (Existen oportunidades para la comunicacion entre los miembros
de la empresa?

113 (,Se establece una comunicacion fluida entre los miembros de la
institucion?

(Toma la iniciativa para ejecutar tareas inherentes al cargo en su

114 lugar de trabajo?

115 | ;Existe un ambiente de confianza en la institucion?

116 (Participa en todas las actividades extracurriculares de la
institucion?
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TABLA DE OCURRENCIA DE ACOSO LABORAL POR INTENSIDAD

DAD D Q A
ACOSO ABORA A\
(0-3) EXISTENCIA
NULA
(3-6) EXISTENCIA
BAJO
(6-10) EXISTENCIA
MEDIO
(+10) EXISTENCIA
ALTO
INTENSIDAD DEL ACOSO No. DE AFEC-

LABORAL TADOS No. DE AFECTADOS
EXISTENCIA NULA (0-3) 37 76 %
EXISTENCIA BAJO (3-6) 4 08 %
EXISTENCIA MEDIO (6-10) 8 16 %
EXISTENCIA ALTO (+10) 0 0 %

TOTAL 49 100%
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Resumen

En el afo 2021, no solo el pais, sino el planeta entero vivié una de las crisis sanitarias mas letales que
se ha vivido a lo largo de la historia. Esta crisis dejé a muchisimas personas sin trabajo, sin educa-
cibn, sin comida, incluso a muchos sin esperanzas. De ahi en adelante y como lo dice la ley de la evo-
lucién tuvimos que irnos adaptarnos a esta nueva realidad y evolucionar o perecer en algunos casos.

No solo en procesos, lineamientos, procesamientos, sino en nuestra vida cotidiana, trabajo, escuela,
incluso reuniones sociales, todo desde ahora tomaria un giro de 180° que nos haria percibir la reali-
dad de manera distinta; de hecho, en algin momento incluso estar lejos era la mejor manera de decir
te amo alguien y de cuidarla. Viendo todo esto el mundo laboral tuvo que adaptarse, pero en vista de
que el mercado se habia contraido tanto en la oferta de plazas de trabajo, hubo que realizar ciertas
adecuaciones que quizas, sin pagar mas le permitieran a las compafiias mantener a sus mejores
elementos hasta que todo esto pudiere calmarse, esto nos introdujo en una nueva ola llamada “Sa-
lario Emocional”, que sin duda y gracias a todo lo ocurrido, llegb para quedarse, para reconocer que
el recurso mas importante que tenemos en la organizacion es el capital humana y que tenemos que
velar por su bienestar integral (bio — psico — espiritual).

El Salario Emocional esta cobrando mayor relevancia en las empresas y esto se debe a que

cada vez existe mayor evidencia de que la satisfaccion laboral esta intimamente ligada a la produc-
tividad laboral y a la fidelizacion del talento. El Salario Emocional no es una tendencia de moda, es
una estrategia organizacional que ya ha sido aplicada obteniendo resultados exitosos, por varias
empresas a lo largo de los ultimos afios. Lo que ha venido variando es que ahora no solo las grandes
empresas lo aplican, sino que cada vez mas las medianas y pequefias empresas se estan sumando
a estas practicas para el mejor funcionamiento de su estrategia organizacional, puesto que la incor-
poracion de las nuevas generaciones (mileniall, centennial, generacion z), a la vida laboral ha gene-
rado que una estrategia de fidelizacién del talento sea indispensable para el logro de los objetivos
organizacionales.

Palabras clave: Incentivos, Pymes, procesos

Introduccion

“El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) ha unificado diferentes bases de datos del
Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), Servicio de Rentas Internas (SRI), Registro Civil,
entre otras, para consolidar en la base de datos “Empleo registrado y plazas de empleo”. (CEDAP,
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2022). En la actualidad, las condiciones reales del mercado laboral nos indican que el 12% de los
ecuatorianos laboran bajo relacion de dependencia, el 13% son bachilleres y el 67% de esta pobla-
cién son No Bachilleres. Basandonos en estas cifras la mediana de Ingresos mensuales que recibe
un empleado es de $480, con un indice que Inconformidad en su trabajo actual (constante busqueda
de nuevo empleo) un 6%.

Dentro de esto podemos encontrar también que el 72% de los jévenes empleados lo hacen en condi-
ciones de empleo inadecuado, mientras que los que los jévenes desempleados componen el 40,4%
del total de personas desempleadas. Adicional se puede constatar que el mundo vive situaciones
complejas que han llevado a diferentes empresas a prescindir de sus colaboradores y reestructurar
sus departamentos con la finalidad de conseguir los objetivos de la empresa a un menor costo.

A través de este documento se determinara la importancia de la existencia de incentivos no mo-
netarios como parte de los beneficios otorgados a los colaboradores de diferentes empresas, co-
rroborando que la productividad de los colaboradores no se encuentra siempre relacionada con el
salario econémico que se pueda percibir, si no que gran parte del desempefio de una persona en
una compafia depende de diferentes variables que puedan ser otorgadas por los empleadores y que
son gratamente recibidas por los nuevos o actuales colaboradores. Los programas de Incentivos no
monetarios tienen como objetivo principal, que el colaborador se sienta en todo momento apreciado
por parte de la empresa y que comprenda la importancia que representa el mismo en la consecucién
de los objetivos generales de la compafiia, otorgandole incentivos, menciones, gestos, o actividades
que sean atractivas.

Objetivo general

Disefiar una propuesta de un programa de sistema de incentivos no monetarios para atraccion y
retencién de profesionales en Pymes de la ciudad de Guayaquil.

Objetivos especificos

+ Diagnosticar la situacion laboral de las Pymes de Guayaquil.

+ Analizar las teorias de los incentivos no monetarios o salario emocional como indicador de moti-
vacion al logro de la retencion y atraccion del personal

+ Realizaruna propuesta de un programa de sistema de incentivos no monetarios generando el com-
promiso y cumplimiento de los objetivos organizaciones de las Pymes de la ciudad de Guayaquil.

Desarrollo tematico

PYMES

Al referirse al término PYMES se desea identificar a las pequefias y medianas empresas. En Ecua-
dor, se les dice PYMES a todas aquellas empresas, que, segun su numero de trabajadores, su vo-
lumen de ventas, los afos que posean en el mercado, su nivel productivo, activos, o todas aquellas
cosas que representen

PYMES quiere decir Pequenas Y Medianas Empresas. En el pais (Ecuador), se llama PYMES al con-
junto de pequenas y medianas empresas, que, de acuerdo con el numero de trabajadores, volumen
de ventas, anos en el mercado, y sus niveles de produccion, activos, pasivos (que representan su
capital) tienen caracteristicas similares en sus procesos de crecimiento.

No existe un concepto o definicion exacta de PYMES, ya que las variables de estas pequefias y me-
dianas empresas pueden cambiar de acuerdo a la economia del pais donde producen. Por ejemplo,
una empresa cuyo volumen de ventas es $10,000,000 anuales puede ser considerada PYME en un
pais, y empresa grande en otro pais. Asimismo, una empresa con un solo trabajador puede generar
mas ingresos que una empresa con 50 trabajadores si el capital social es mayor.
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A pesar de esto, existen 5 etapas de crecimiento generalmente aceptadas para las PYMES. Las
PYMES, en término de cantidad (nUmeros), y de manera general a nivel mundial, representan en pro-
medio el 80% de los negocios de una economia. Estos porcentajes varian dependiendo el afio de in-
vestigacion y la fuente. De todas formas, es evidente que este sector de la economia es trascendental
para la generacion de empleos, desarrollo de la produccion, y el manejo sostenible de la economia.

Clasificacion de las pymes

Clasificacion nacional

Vialihis Micro Pequefia Mediana Grandes
Empresa Empresa Empresa Empresas
Personal ocupado De1-9 De 10 -49 De 50 - 199 =200
Valor bruto de ventas 1.000.001 -
anuales <100.000 100.001 - 1.000.000 5.000.000 > 5.000.000
: De US$ 100.001 De USS 750.001
Monto de activos Hasta US$ 100.000 hasta US$ 750.000 | hasta USS 3.999.999 =4.000.000

La Superintendencia de Compainias, Valores y Seguros, mediante resolucién, acogio la clasificacion
de pequefias y medianas empresas, PYMES, de acuerdo con la normativa implantada por la Comu-
nidad Andina en su Resolucion 1260 y la legislacion interna vigente, conforme al siguiente cuadro:

Pymes y contribucion con el PIB

Las PYMES ecuatorianas: su impacto en el empleo como contribucion del PIB suma mas de un 80%
por lo que es fundamental que este se vea siempre altamente apoyado por entidades gubernamen-
tales.

Para esta investigacion se realizé un estudio para poder conseguir descubrir en qué ligares existe
mayor afluencia o acontecimientos de PYMES, se recolectdé ademas informacién de un grupo de
personas, para las que se tomo en consideracion también zonas urbanas, marginales, de escasos
recursos, de la ciudad de nuestra ciudad, Guayaquil, donde mayormente podemos encontrar talleres
mecanicos, talleres automotrices, pequefnos restaurantes, cafeterias, tiendas de abarrotes, tiendas
de ropa de primera mano de maquila ecuatoriana o de segunda mano en perfecto estado, asi como
también lugares que venden bisuteria o artesanias, florerias, y un sinfin de empresas que han ido
surgiendo por la falta de trabajo formal en las diferentes empresas, o que en algunos casos son in-
cluso el segundo ingreso de una familia, esto ayudo6 a los investigadores a tener una vision mas clara
y amplia de la situacion econémica que se esta atravesando a nivel pais, y asimismo entender que
estos pequefios negocios estan en expansion y han llegado para quedarse. Ademas, con informa-
cion de la Superintendencia de Companias, Seguros y Valores, Banco Central de Ecuador € Instituto
Nacional de Estadisticas y Censos se pudo recabar las estadisticas de generacion e inversiones de
bienes y servicios a nivel nacional, asi como de las PYMES basado en una metodologia directa de
investigacion de campo. (Gémez Bastar, 2012)

Conceptualizacion: PYMES

, Ingresos menores a
Microempresas Entre 1 a 9 personas
$100.000,00
Pequefia empresa Ingresos entre $100.001,00 y Entre 10 a 49 personas
$1'000.000,00 P
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Ingresos entre $1'000.001,00
Medi Entre 50 a 199 personas.
ediana empresa y $5°000.000,00 p

Clasificacion de las pymes en sectores
En Ecuador las empresas pueden clasificarse ademas de la siguiente manera:

+  Sector primario
«  Sector secundario
«  Sector terciario
«  Sector cuaternario
+  Sector quinario

A continuacion, se podra vislumbrar de mejor manera cada uno de estos sectores:

Sector primario

En este primer sector se desenvuelven todas aquellas actividades o labores, que se vean enfocadas
en la extraccion de productos o recursos que sean provenientes de la naturaleza. Incluso también
incluye a la agricultura, silvicultura, caza, ganaderia, mineras y pesca. Estos productos perteneces a
este sector ya que regularmente son utilizados como materia prima para la produccidén en procesos
industriales, asi como también pueden ser vendidos a los consumidores finales como productos de
primera necesidad.

Sector secundario

En este sector tenemos todas aquellas que se dedican a la transformacion de materia prima en pro-
ductos semi elaborados o terminados, por lo que le brinda un valor agregado al producto inicial. De
este sector es parte la industria pesada, la industria ligera, el sector industrial; y algunos productos
obtenidos de este sector pueden ser productos de aseo, alimentos procesados, automéviles, calza-
do, belleza, muebles, plasticos, ropa, etc.

Incluyen a empresas y trabajos que transforman materias primas en productos terminados, agre-
gando valor. De él hace parte el sector industrial, tanto la industria ligera como la pesada. Algunos
productos del sector secundario son electrénicos, ropa, etc.

Sector terciario

En este caso, no consideramos la fabricacion y produccién de bienes, sino por el contrario la pres-
tacion de diversos servicios. Son aquellos que son considerados como partes blandas en el sector
de la economia, quizés incluso de bienes intangibles. Podriamos hablar adicionalmente de servicios
publicos o privados, como salud, educacién, transporte, banca, entretenimiento, comunicaciones,
etc. Este sector es uno de los que emplea a mayor cantidad de personas, no solo en paises del ter-
cer mundo, sino también en paises mas desarrollados. Aunque actualmente la tendencia y como se
explicaba anteriormente la falta de trabajo, ha provocado que este sector aumente cada vez mas en
paises de tercer mundo.

Sector cuaternario

En esta etapa encontramos una subdivision del sector terciario, pero e encuentra mas enfocado
en las actividades basadas en las labores que implican desarrollo intelectual o esta enfocado en el
conocimiento especifico de ciertas areas o materias, mas no a labores repetitivas, sino labores que
impliquen estrategia y desarrollo de la misma. Aqui podriamos tomar en cuenta la investigacion o
desarrollo de informacion, servicios, asesorias, comercio, publicidad, consultorias, planificacion, etc.
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Sector quinario

En este ultimo sector podemos encontrar otra division del sector terciario, pero aqui se distinguen
actividades como interpretacion, reorganizacion, o creacidn de nuevos proyectos. Inclusive se puede
hablar del uso de nuevas tecnologias y base de datos para tomar decisiones trascendentales en el
mundo empresarial. Esta enfocado en la toma de decisiones y a él lo conforman, directivos de em-
presas, de ONG, lideres tecnolégicos o politicos de gran incidencia mundial.

Economia de las empresas postpandemia

Mientras la pandemia de COVID-19 fue ganando terreno en la poblacién, el mundo se vio obligado
a realizar grandes cambios, evolucionar, desde el Marzo 2020, el mundo entero dio un giro de 180°,
donde tanto ciudadanos como empresas y ciudadanos tuvieron que verse en la necesidad de imple-
mentar nuevas normas, protocolos, e incluso habitos para poder enfrentar un eminente virus que si
no nos adaptabamos podiamos perecer como humanidad.

Sin duda los cambios siempre producen miedo, incertidumbre, inseguridad, las mismas que a medida
que se fueron afrontando se convirtieron en una fortaleza mas que en una oportunidad de mejora, de-
sarrollando asi nuevas habilidades y aptitudes ante la tempestad, de forma que se pueda continuar,
adaptarse fue la mejor salida. Esto es lo que motivé a que este articulo académico busc6 analizar
minuciosamente estas formas de adaptarse y mas aun por parte de los ciudadanos ya que en vista
de la crisis las empresas pagaban menores salarios con horarios extendidos ya que desde casa el
control horario era mas complicado.

Una de las preguntas que podriamos plantearnos seria ¢como ha sido la adaptabilidad de la pobla-
cién en general ante la pandemia frente a los distintos cambios que se fueron presentando de manera
paulatina, los cambios y restricciones de los GADS, horarios, necesidad irremediable de computado-
ras e internet en casa a los que en ocasiones no todos tenian acceso, cambiando esto costumbres e
incluso funciones y responsabilidades de los distintos cargos. Es preciso mencionar también que la
nueva normalidad obligaba tener nuevos protocolos de bioseguridad para salvaguardar la salud no
solo de los colaboradores, sino también de sus familias.

Impacto de covid en las empresas

Las PYMES formales, asi como las informales de toda América latina se vieron altamente afectadas
por la crisis del COVID, incluso, podemos estimar que al menos un13% de las empresas formalmente
establecidas, no pudieron resistir y tuvieron que cerrar labores, abandonando el mercado.

Muchas de las empresas que aln se encuentran activas deben enfrentar dificultades constantes para
vencer las vicisitudes o adaptarse a las realidades variables constantes que el entorno muestra. Por
ejemplo, la falta de flujo, las altas tasas de intereses, el endeudamiento obligatorio al que debieron
someterse si deseaban subsistir y por ende retrasos en cuotas de pagos.

Quienes mas han sufrido el problema de la crisis han sido definitivamente los emprendedores, aun-
que la sociedad en conjunto también ha percibido desmanes, ya que como se ha mencionado antes
las PYMES representan una gran proporcion de la generacion de empleos y un apoyo indudable para
miles de familias que viven gracias a estos ingresos.

A pesar de todo, las PYMES fueron un pilar fundamental para que familias, gobiernos, empresas pu-
dieran hacer frente a esta crisis mundial, que no solo afecté economia, si no también familias enteras
por pérdidas irreparables. Las PYMES en este caso actuaron como medios criticos para suministrar y
distribuir alimentos de primera necesidad, insumos de bioseguridad, medicamentos, servicios varios
y muchisimas cosas mas, esenciales para las familias durante todo el periodo de caos que caus6
la pandemia y obligb a mantener cuarentena y encierro total. En ese caso las PYMES tuvieron que
innovar brindando diversas soluciones para los desafios que atravesaban que no tenian precedente
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en la historia. En este proceso hubo empresas que perecieron, pero asi también hubo empresas que
se fortalecieron.

A medida que va pasando el tiempo, la actividad econdmica se esta recuperando y los negocios van
resurgiendo, aunque aun persisten riesgos para las PYMES, ya que el COVID aun no desaparece,
y adicionalmente podemos decir que el hecho de que las nuevas generaciones estén forman parte
de las empresas es en gran parte responsable de que esta una nueva normalidad haya llegado para
quedarse, pero se desconoce si podrian aparecer nuevas OLAS, aumento de contagios o0 razones
que produzcan inflacién en precios de materia prima o producto elaborado. Asi también tenemos un
pueblo que en generalidad se encuentra en tasas altas de endeudamiento. Existiran cicatrices im-
borrables en la economia, competitividad y productividad, cicatrices que sin duda muestran que solo
los mas fuertes o incluso solventes pudieron sobrevivir. Estas cicatrices seran mas visibles al notar el
claro aumento de negocio informales y de pobreza extrema.

Muchos paises supieron apoyar de manera efectiva a las PYMES lo que permitié mitigar situaciones
que pudieron haber sido muchisimo mas criticas 0 gramaticas. Varios gobiernos tomaron acciones
correctivas prontas que permitian endeudamiento, reduccion de impuestos, mayores plazos para el
pago de las cuotas de financiamiento, otros gobiernos crearon programas para apoyar a los des-
empleados, e incluso bonos de desempleo, permitieron la creacion de PYMES con mayor facilidad,
menos requisitos y menores garantias crediticias.

Esto gener6 montos presupuestarios de inversidn exorbitantes, y mayor deuda publica, incluso ma-
yor deuda externa. En esta nueva etapa en la que nos encontramos las PYMES asumiran retos
mucho més fuertes porque todas esas coyunturas que poseian, hoy se vuelven cadenas altamente
reguladoras. Ahora el acceso para los servicios / préstamos financieros sera mas restringido, incluso
mas que antes del COVID, los intereses que son otorgados a las PYMES ahora, por su flujo o activos
son superiores incluso en un 300% a las de las grandes empresas.

Pese a los programas publicos de garantia de crédito, la prueba experimental presente muestra que
la entrada a aquellos servicios estaba enormemente correlacionada con el estado activo de las orga-
nizaciones ya que las organizaciones con mas ingresos tenian mas posibilidades de avanzar y seguir
operando y a la inversa, lo cual indica que todavia queda mucho por hacer.

Otra necesidad que se puede evidenciar es la educacién y el conocimiento financiero. La evidencia
empirica reciente también sugiere que la educacién financiera es altamente limitada por recursos o
desconocimiento del pueblo, lo que es un impedimento mucho mayor de lo que se pensaba anterior-
mente para explicar la recesion y la recuperacién de las PYME, esto requiere ampliar los programas
educativos de capacitacion y el apoyo técnico. Y tercero, el acceso y la formacién en la transforma-
cion digital y nuevas tecnologias de la nueva gestion productiva, que son criticos productividad y
competitividad de las pymes.

La recuperacion de las pymes requiere de politicas publicas que permitan su mejor y mayor capa-
cidad productiva con holgura y tranquilidad. Pero dado el espacio financiero reducido, es necesario
considerar trabajos especificos para aumentar su eficacia. Cabe recalcar que la pregunta trascen-
dente es, ;qué objetivos deberian perseguir los gobiernos, qué PYMES deberian apoyar y por qué
deberian hacerlo?

Hay buenas razones para apoyar programas que se enfocan en ciertos nichos de mercado; que
generan mayores retornos y beneficios sociales; que ademas cumplen con tener un mayor impacto
en la sostenibilidad ambiental, juventud, genero; e incluso tener un enfoque de territorio, sector o ca-
pex. Por otra parte, existen buenas razones para centrar los esfuerzos en las PYMES mas actuales,
que se encuentran a la vanguardia satisfaciendo necesidades mas recientes, con mayor potencial
de creacion de empleo, de crecimiento y se encuentran orientadas indirectamente en apoyar el cre-
cimiento del PIB y la produccién. Todo esto dependeréa de la necesidad y opciones de cada pais, de
su economia, pero, es indispensable demostrar a la sociedad los beneficios que pueden provocar el
apoyo a las PYMES y los impactos mancomunados socioecon6micos que se pueden lograr.
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Optimizar el impacto de la intervencién también implica la cooperacién del gobierno con instituciones
financieras y un uso mas exhaustivo de los datos y la tecnologia. Incluso, un uso mas profundo de
las herramientas de datos y tecnologia es cada vez mas Util para entender el desarrollo del mercado
y lograr evaluaciones crediticias més completas y adecuadas. La banca abierta y los acuerdos de
intercambio de entre las partes interesadas también contribuiran a este objetivo.

Finalmente, también es buena idea considerar utilizar un arsenal mas extenso de soluciones y he-
rramientas que se adapten a las diversas necesidades de inversion y financiacion de las pequenas y
medianas empresas. En este caso, el gobierno deberia ir mas alla de los fondos de garantia, aliarse
con la banca comercial y esquemas de crédito directo a través de entidades bancarias, y también
considerar asociarse con fintechs, financiando a las pymes a través de fondeo y factoraje e instru-
mentos de capital y capital de riesgo

La recuperacion econémica y la maximizacién de esta, depende de las condiciones sociales en la
region que se desarrolle, pero es imperativo para el apoyo adecuado y oportuno a las pequenas y
medianas empresas. Después de todo, son una parte trascendental de la solucion de los problemas
también parte de la solucion.

Tipos de salario que reciben los colaboradores

Salario proviene de la palabra en latin ‘salarium’, que significa pago en sal. En Egipto, los trabaja-
dores eran pagados con sacos o toneladas de este producto (sal), desde entonces tiene un valor
especial ya que era Util para conservar la carne que servirian para alimentar a la familia y evitar que
estas perezcan. Esta moneda servia incluso para el comercio de esclavos.

Desde entonces, no s6lo se ha generalizado el uso de la palabra salario, sino que también se han
generado distintos tipos de salarios en funcién de diversos factores, entre ellos:

Salario por unidad de obra

Este tipo de salario es un salario que se percibe de acuerdo a la cantidad de trabajo realizado,
independientemente del tiempo empleado en su desarrollo o recursos utilizados. Por lo tanto, es
importante que el trabajo se complete en el tiempo pactado para que los trabajadores puedan recibir
salarios en el tiempo acordado. También se conoce como proporcion de fragmentos.

Salario por unidad de tiempo

En este caso, estamos hablando de la cantidad de dinero que recibe un empleado por la cantidad de
tiempo que tarda en completar una tarea, sin considerar otros aspectos como la carga de trabajo o
el tiempo que requiera para realizarlo. Este tipo de salario puede ser por diario, semanal, mensual,
trimestral, semestral o incluso anual.

Salario mixto

Se refiere a salarios que se encuentran entre el salario por unidad de acuerdo a la oferta de trabajo
y el salario que se puede percibir por disponibilidad de tiempo, e incluyen pagar a los trabajadores
una cantidad preestablecida y fija por el tiempo que se trabaje, agregando un muchas de variables,
dependiendo de la cantidad de trabajo realizado.

Salario nominal

Este salario es el mas comun que existen y se refiere a la remuneracién que recibe el trabajador por
un dia de trabajo. Esto es lo que solemos llamar “némina”.
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Salario en metalico

Es una persona que se cobra en la moneda legal del pais en el que se presta servicios y vigente del
lugar donde se realiza el trabajo. La persona que lo recibe tiene derecho a pagar en efectivo. Este tipo
de salario se ha reducido significativamente en las en los Ultimos afnos por la proliferacién de recursos
digitales y servicios en linea que ofrecen las unidades bancarias.

Salario en especie

Es alguien a quien se le paga con medios o bienes distintos al dinero, por ejemplo, con ropa, articu-
los para el hogar, alimentos, bonos o incluso con bienes y servicios inmateriales como la vivienda o
residencia.

También es necesario tener en cuenta el concepto de salario real, que se refiere a la riqueza material
o inmaterial a la que pueden acceder los trabajadores después de recibir un salario; es decir, refleja
el poder adquisitivo que puede poseer. Finalmente podriamos indicar que algo que no corresponde
al salario, son determinadas remuneraciones que reciben los trabajadores por unidad de tiempo que
no tienen la consideracion de salario y se encuentran detalladas en la pagina web del Departamento
de Empleo. Son los siguientes:

+ Indemnizaciones o suplidos por gastos incurridos como consecuencia de sus actividades profe-
sionales.

*  Prestaciones de seguridad social.

+  Gastos de transporte.

+ Indemnizacion que corresponden al traslado.

+ Indemnizacién correspondiente a suspension o despido.

+  Subsidio de manutencion y alojamiento.

Salario econémico

El salario, paga o remuneracion es la suma de los haberes que recibe de forma periédica un colabo-
rador por parte del contratante, el mismo que es determinado por la realizacién de algo especifico,
que puede ser fabricacién de un producto definido de acuerdo con la demanda del mercado o trabajo
intelectual. Reglamentariamente, se considera salario a la totalidad de los haberes econ6micos de
los trabajadores, los mismos que pueden ser en dinero o en especies, por la prestacion de servicios
profesionales.

La extension del elemento legal de salario consiente en afirmar la existencia de que el trabajado reci-
birad un salario o compensacién por su trabajo.

Salario emocional / incentivos no monetarios

Aunque si bien es cierto el salario es fundamental para sumar nuestra cuantia econémica, cubrir
nuestras deudas y subsistir, estos elementos no tienen tanta valia cuando el trabajo no tiene una
motivacion profunda o un propésito real, sea cual sea este.

Pasamos un tercio de la vida en nuestros lugares de trabajo o desarrollandolo y no se puede pensar
en ello solo con fines Unicamente econdmicos, es importante también entenderlo como un fin, para
satisfacer nuestra necesidad de crecimiento personal y profesional. Si el trabajo fuera Unicamente por
dinero, y en algiin momento quitamos esta variable, con qué nos quedamos? ;cudl seria ese valor
agregado? Solo seria una transaccién comercial mas de la vida, una tristeza para quienes vivimos
los recursos humanos, pues nuestro proposito real es la consecucion de que el hombre alcance su
maximo exponente a través del desarrollo de habilidades conductuales y cognitivas.

Este beneficio no remunerado es una retribucion no econémica y es adicional al salario (econémico),
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que los colaboradores reciben a cambio de su trabajo o sus ideas. Se relaciona con la complacencia
de necesidades profesionales, asi como personales y familiares, para mejorar la calidad de vida del
colaborador.

Una representacion de esto podria ser: Que es aquellos beneficios que se pueden brindar a los
colaboradores son aquellos que los hagan sentirse mas comprometidos con la empresa, viéndolo
analdégicamente, un romanticismo de salario. Hace tiempo que las empresas empezaron a apreciar
la importancia de dar las gracias por el trabajo realizado mas alla del sueldo. Luego hay varias que
argumentan que brindar a los empleados servicios de valor agregado les permite tener exponentes
mas satisfechos y comprometidos en la empresa, retener el talento y mejorar la productividad.

Para las organizaciones, a pesar de ser beneficios no remunerado, implica un desarrollo de planes
en los cuales invierten tiempo, de forma que se creen estos “salarios emocionales”, ya que diversos
estudios han comprobado que disminuye la rotacién, ayuda a reclutar mejores talentos, han podido
reducir los costos de contratacion, los niveles de formacién del personal han mejorado, forman me-
jores trabajadores, logran la reduccién del ausentismo y hacen que su employee branding mejore.

Ademés, se trata de todas aquellas compensaciones, beneficios que se otorgan en. El salario emo-
cional o beneficios no monetarios son un cumulo de acciones que una empresa pudiere realizar
para darle a conocer a sus colaboradores que ellos son lo mas importante, que son valiosos para la
organizacion.

Si lo vemos en un espectro amplio podemos decir que el salario emocional no es mas que com-
prender que el ser humano es un ente bio psico espiritual que requiere cubrir necesidades en varios
aspectos que no siempre el dinero los podra satisfacer.

Problemas actuales por la falta de salario emocional

En la actualidad el no poseer flexibilidad en los horarios de trabajos, reconocimientos, incentivos de
formacion, o quizas en la autonomia en el trabajo, puede tropezar la evaluacion de los cargos, ya que
suele existir insatisfaccion por parte del colaborador. Este punto es algo que actualmente es pan de
cada dia porque vivimos en una generacion libre de ataduras, de horarios, de normas, enfocada en
resultados, mas no en directrices y esto es inmensamente enriquecedor para la cultura de la empresa
porque ayuda a la diversificacion activa del personal y a mejorar el nivel de adaptabilidad y tolerancia
del equipo.

Es entonces cuando entendemos que el salario emocional en la actualidad una caracteristica que
relne todas aquellas variables que se requieren para poder mantener la motivacién de un colabora-
dor en lo mas alto de la palestra, que en ocasiones puede incluso suplir parte del salario econémico,
sin que esto signifique que sea en su totalidad. En ocasiones incluso puede congregar elementos
que pueden influenciar de manera directa que un colaborador mantenga su cargo o decida desistir
de la empresa, esto sumado a la cultura y a los comportamientos del equipo directo con el que se
desarrolla.

Las empresas a lo largo de los afios han tendido a utilizar frases gastadas como “eres un gran cola-
borador y dependiendo de tu gestion podriamos incrementar tu salario” pero con el paso del tiempo
y la falta de cumplimiento dicho ofrecimiento ha perdido valor. Por ello es importante para negociar
activamente un salario emocional y para poder compensar toda carencia econdémica que pudiese
llegar a existir, y en esto forman parte fundamental los lideres de las companias.

Varias empresas utilizan esta estrategia a su favor para conservar, atraer talento o conseguir el com-
promiso de sus empleados. Con el paso de los afios hemos podido comprobar no importa cuan gran-
de sea el potencial de un colaborador, si se encuentra desmotivado o infeliz, sus resultados seran
casi nulos.

Tampoco podemos descartar que los expertos advierten que el salario emocional o beneficios no
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remunerados no podran nunca compensar un salario que se encuentra muy por debajo de la media
del cargo y que puede ser altamente desmotivante para el colaborador porque basa su valia como
ser humano en ese favor econémico.

Al final, las empresas que quieren retener a sus talentos deben crear programas fuertes y retencion,
darle retribucion adecuada y ofrecer un clima organizacional que permita que todo esto mantenga al
colaborador en una zona de méaximo esfuerzo.

Factores que motivan el salario emocional o beneficios no remunerados

Alo largo de los afios varias universidades y empresas han realizado estudios de casos reales en los
gue ponen aprueba diferentes acciones que puedan generar una constante mejoria en su desempe-
fo, y el pilar de todo radica en la humanidad del ser humano.

+  Autonomia

+  Pertenencia

+  Creatividad

+ Inspiraciéon

«  Crecimiento profesional
+  Compromiso

Tipos de salario emocional y plan de motivacion laboral

En ocasiones la desmotivacion en lugar de trabajo esta relacionada con la falta de bienestar psicolé-
gico, por la dificultad que sufre el trabajador para poder llevar de manera equitativa su vida personal
con su vida laboral. En ocasiones vive una constante angustia de estar fallando en una de esas dos
partes que, al ser seres integrales, son fundamentales en nuestro desarrollo; creando ambientes
de trabajo tensos, de estrés. Razones por las cuales podriamos indicar que un plan de motivacion
laboral bien desarrollado permite conocer detalladamente las necesidades, carencias y motivaciones
especificas de las personas que forman parte de nuestro equipo.

Algo que podriamos reconocer como una recompensa inigualable es para un trabajador, es saber re-
conocer sus motivaciones ya que estas son intrinsecas y van relacionadas a sus propdsitos reales, a
todo aquello que motiva su trabajo diario. Esto ademas crea un impacto emocional importante porque
el colaborador, que entiende que su empleador se preocupa por su bienestar. Un salario emocional
apropiado, esta basado en alicientes laborales no econémicos, lo que no sélo sera capaz de acre-
centar la motivacién de los equipos a corto, mediano y largo plazo, sino que también lograréa reforzar
Su compromiso con la compania.

Muchas de las grandes empresas ya llevan muchos afios aplicando esta estrategia y ha funcionado
de manera exitosa, incluyendo ademas dindmicas de equipos que estan basadas en un on job tra-
ining, team building y varias cosas mas que implican un costo casi nulo para la empresa, pero son
factores diferenciadores.

El éxito de los incentivos no monetarios radica en satisfacer otras necesidades de los trabajadores,
las que van mas alla del salario, por medio de otro tipo de acciones que sean pensadas para cada
uno de ellos y sus necesidades. Podemos enumerar algunas que pueden ser realmente determinan-
tes al momento de que el colaborador decida no mantenerse en una compania.

De cualquier manera, lo mas importante al momento de optar por una dinamica o accién, es entender,
escuchar y observar, activamente al colaborador y a los equipos de trabajo para saber cuéles son las
mejores propuestas que podemos realizarles, y con ella brindar soluciones practicas que satisfagan
sus necesidades.
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Metodologia

Para este articulo hemos utilizado una metodologia llamada PRINCE. Esta proviene del acronimo
Proyectos en ambientes controlados. Esta usa un método a manera de cascada para definir las eta-
pas del proyecto. Originalmente fue desarrollado para gestionar proyectos de Tl y todavia es uno de
los métodos mas veraces para gestionar proyectos de interaccién y proyectos orientados al cliente
externo / interno.

Esta metodologia posee siete pasos:

Direccion del proyecto

Inicio del proyecto

Puesta en marcha del proyecto
Control del proyecto

Gestion de la entrega de productos
Gestion de los limites de cada fase
Cierre del proyecto

No ok~

Estos pasos crean un sistema completo y crean un marco para la gestion eficaz de proyectos para
el negocio. Busca definir la funcion y apoyo de la gerencia. Ademas, PRINCE2 se puede utilizar para
optimizar una amplia gama de funciones de gestion de tareas individuales, como la gestion del tiem-
po, la gestién de la entrega de productos y las operaciones de inicio y finalizacion. Adicional puede
ser utilizado para aquellos proyectos que implican un mecanismo de prueba y error de forma que e
puedan revisar los limites de cada fase.

Dado su disefio Unico, el sistema PRINCE?2 es ideal para grandes proyectos corporativos con multi-
ples participantes. Si se aplica en pequefias cantidades, corre el riesgo de una interrupcion innece-
saria de su sistema a largo plazo.

La Investigacion Cientifica esta encaminada a profundizar el conocimiento de un proceso ya sea te6-
rico, practico o tedrico-practico, parte del conocimiento cientifico y lo lleva a la solucién de problemas
de la sociedad que de una forma u otra no han sido investigados o su investigacion se ha conducido
en otra direccion. La Investigacion Cientifica surge de la necesidad del hombre de dar solucién a los
problemas mas acuciantes de la vida cotidiana, de conocer la naturaleza que lo rodea y transformarla
en funcion de satisfacer sus intereses y necesidades. El caracter de la investigacion cientifica es
creativo e innovador aplicando lo ultimo del conocimiento cientifico. La Metodologia es la ciencia que
nos ensefa a dirigir determinado proceso de manera eficiente y eficaz para alcanzar los resultados
deseados y tiene como objetivo darnos la estrategia a seguir en el proceso.

Esta investigacion busca profundizar en el conocimiento de este proceso, ya sea cognitivo, practico o
cognitivo-conductual, hace parte del conocimiento cientifico la solucion a problemas sociales publicos
gue, de alguna manera, no han sido revisados La investigacion cientifica surge de la necesidad que
tiene una persona de encontrar soluciones a los problemas mas apremiantes de la vida cotidiana,
de reconocer la naturaleza de su entorno y de adaptarse sus necesidades a las necesidades de los
demas. La naturaleza de la investigacion es creativa e innovadora al aplicar la informacién méas re-
ciente ciencia. El proceso es una ciencia que nos ensefa a guiar ciertos procesos de manera efectiva
y eficiente para lograr los resultados deseados y busca darnos un plan para participar en el proceso.

La metodologia de esta investigacion (M.1.) o proceso de investigacion cientifica es una ciencia que
proporciona al investigador un conjunto de principios, conceptos y reglas que permitan organizar la
investigacion cientifica de manera eficiente y enfocada. El estudio de M.l. Podemos definirlo como
un proceso cientifico, un proceso légico y confiable. Ayuda ademas a formar soluciones altamente
calificadas para que los profesionales trabajen den lo mejor de si, es importante asegurarse de que
los sistemas desarrollados alli sean cientificamente sélidos.
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Resultados esperados

Las prestaciones de tipo no monetario son variables que se espera aporten positivamente en el cola-
borador, lo importante es que se debe intentar que se mantengan en el tiempo, si no la compafia pier-
de credibilidad y no produce un liderazgo efectivo. Si existe una actitud de honestidad, comprensién y
confianza en la gestion que promueva estas nuevas ideas, las personas pueden sentirse motivadas,
involucradas y premiadas en lugar de tener la misma base que en ocasiones pueden tomar como
parte de su salario, invisibilizando el valor total de los beneficios no monetarios. En esencia, el costo
de la salud emocional es una recompensa, no dinero adicional, que recibe el empleado en su entorno
de trabajo. Se asocia a satisfaccion personal, profesional y necesidades familiares para mejorar su
vida. Es un ejercicio de acuerdo y equilibrio entre la bondad y confianza de la organizacion y la de-
dicacién y trabajo del empleado. Capacitacién o formacién de directivos y socios. La gente preferiria
aprender un idioma, por ejemplo, que un cupén mensual para un restaurante. Tiempo de transicion.
Los compafieros de trabajo siempre agradecen que dentro de la empresa existan espacios creados
solo para comer compartir y convivir, salir de la rutina y disfrutar. Si ademas hay rebajas en la carta,
agradeceran este esfuerzo de gestiébn méas que otros. Fecha para atender negocios privados. Ade-
mas de las vacaciones legales, el mejor lugar para trabajar ofrece a sus empleados unos dias al afio
para resolver cualquier problema que requiera tiempo. También dan la mitad de sus cumpleanos.
Si un empleado se encuentra en una posicion critica, médica o de otro tipo, ya sea para si mismo o
para un familiar, la organizacién no cumple con las reglas y fija si el empleado requiere mas de tres
dias para retomar su lugar. Los directores, mas que gerentes, en los lugares de trabajo que brindan
distinciones emocionales cuentan con gerentes locales que, ademas de obtener objetivos, realmente
se preocupan por la fortuna de sus empleados, la estabilidad emocional y el progreso personal y
profesional.

Recomendaciones

La idea fundamental es lograr enamorar al talento, que entienda que el salario en ocasiones podria
no estar igual al del mercado, pero es tan importante para nosotros su satisfaccion personal que se
decide invertir tiempo y dinero en creacion de programas que mejoren su salud mental, fisica y que
ayuda a la creacién de un mejor clima laboral.

Es importante que todo esto debe ser contemplado en el presupuesto anual de Talento Humano, para
ver qué rubros se pueden reducir,

On Boarding:

*  Almuerzo de bienvenida.
*  Recorrido de familiarizaciéon
+  Programa de Embajador(a) de la cultura.

Programas de Salud:

*  Programas de Pausas Activas guiadas.

+  Seguro de vida o salud personal o familiar.
+  Opcion de almuerzo Saludable.

+  Programas constantes médicos.

*  100% de Medicina Prepagada.

Programas de Employee Expirience:
+  Cultura de Reconocimiento Organizacional
*  Premia el Desempefio.

+  ADN Corporativo: Vision, Misién, Competencias y Valores Corporativos.
+  Clima corporativo que permita con transparencia.
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«  Home office / Teletrabajo.
+  Flexibilidad de horarios
+  Olimpiadas o0 mafianas de integracion (Team Builiding)

Subsidios o descuentos:

+  Farmacias.

«  Alimentacion al 100%

«  Uniformes

+  Gimnasios

+  Beneficios o descuentos en productos que la empresa ofrece

Utiliza las RRSS para reconocer a tus colaboradores

Comprender que el papel de los empleados es esencial en la compafia es fundamental para moti-
varlos. Algunas opciones para brindar apoyo pueden ser desarrollar una practica que busque retroa-
limentar positivamente a los empleados.

« Fomentar la realizaciéon de reuniones de ambientes controlados donde se puedan hacer criticas
constructivas, para que los empleados puedan expresarse, quejarse y decir cuales serian las
oportunidades de mejora, tomando acciones concretas.

+ Implementar un buen programa de empleados del mes en los distintos niveles de la organizacién.

Encuentros con figuras emblematicas de la empresa.

Hacer un evento en la empresa, compartir café y hablar de su experiencia de éxito, son acciones en-
riquecedoras. Estas reuniones son mas efectivas cuando estan en contacto cercano no solo con sus
pares, sino también con ejecutivos de otras lineas, esto le da peso al momento, es decir, con varias
personas, lo que abre oportunidades para que todos participen. Deben replicarse con la frecuencia
necesaria para cubrir una gran cantidad de empleados. Estos encuentros deben pasar sin ser preme-
ditados o calendarizados, sino mas bien de forma espontanea.

Programas de Coaching y Mentoring

Cuando las companias crean aquella camaraderia en la que unos pueden aconsejar de manera for-
mal a los demas se crea un nexo de confianza y cercania, un ambiente seguro en el que los errores
no te definen, sino que mas bien te ayudan a ser mejor. Por ello se seleccionan a los expertos en
algun area que hacen las veces de couches, para brindar consejos y brindar soporte en el camino. En
ocasiones estos lazos pueden ser también personales y profesionales, ya que al ser seres integrales
todo eso tiene un peso trascendente en el desarrollo del colaborador.

Adicionales:
+ Dias de vacaciones extras.
+  Bono anual de desempeiio por sobrecumplimiento

+  Day off por cumpleafios.
« Dias u horas libres por actividades de hijos.
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Conclusiones

En este caso, para este articulo se ha decidido trabajar en varias recomendaciones para poderlas
incluir en los programas de beneficio no salaria o salario econémico.

Bases salariales justas

Errores comunes de las empresas cuando aplican el Salario Emocional no es reflexionar. Este proce-
S0 en ocasiones incluye que estas estrategias pueden llenar la brecha salarial muy diversas entre los
cargos tipos que no podran ser cubiertas a pesar de la combinacién. Un buen plan de compensacion
emocional debe cuidar que la organizaciéon tenga una politica de compensacioén y salud, tanto en
términos de competitividad en el mercado como bienestar laboral.

Asignacion de presupuestos

Como profesional de talento humanos, estamos obligados a empezar a implementar planes de com-
pensacion emocional. La ejecucion segln el plan es grande, a que abarca a toda la compania y la
misma debe asignar un presupuesto para esto, pero la idea radica en lograr que sea un presupuesto
claro o presupuesto cero para que la organizacién no se vea afectada pero el colaborador sienta un
triunfo. Por ejemplo, dar a los colaboradores constantemente un feedback positivo no tiene un peso
econdmico, pero si una gran carga emocional. Cosas como esta nos invitan a las organizaciones al
desarrollo de las habilidades blandas de los jefes, los planes de desarrollo para la implementacion y
el seguimiento posterior se traducen en fondos invertidos.

Realizar un adecuado diagnéstico

Antes de empezar con una lluvia de ideas para lograr motivar y comprometer el talento, cifiete al
talento y asegurate de tener datos bueno para la toma de decisiones, por ejemplo, el tipo de al que
pertenecen, generacion Convergencia organizacional (diferentes ofertas Para Gen X, en lugar de
inspirar a personas de la generacién Z por la falta de conocimiento), edad, género, estado socioeco-
noémico, estado de salud, etc.

Congruencia con la filosofia organizacional

Todas las acciones que se tomen deben estar de acuerdo con la cultura organizacional. Si las em-
presas promueven estilos de vida saludables, no podemos ofrecer snacks que no lo sean, siempre
pensando en la coherencia de nuestros actos.

Comunicaciones internas

Una realidad importante que no es faciimente comprendida por las compafiias es que una lo que no
se socializa con los colaboradores, a pesar de estar escrito, no existe. Muchas empresas invierten
mucho dinero y esfuerzo en proyectos de comunicacion interna, para mejorar el trabajo en equipo de
sus colaboradores y obtener los objetivos estratégicos deseados. Mantener informados regularmente
a los empleados de una manera simple y sencilla a través de un sinfin de medios de comunicacion,
es un pilar clave de la practica exitosa de programa de beneficios no monetarios en cualquier orga-
nizacion. Un error que cometen las personas al adoptar una estrategia de fidelizacion y compromiso
en Talento Humano es pensar que su aplicacion es exclusiva del sector de Talento Humano, cuando
en realidad su éxito dependera del compromiso del liderazgo y de la organizacion y de su esfuerzo
mancomunado.
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Aumentar la gratitud e implementar salario emocional

Las personas se acostumbran rapidamente a lo que funciona para nosotros y luego quieren mas o
sienten que merecen mas. Por eso es importante estar agradecido antes de iniciar cualquier pro-
grama de compensacién emocional. La idea de esto es crear conciencia en el colaborador de su
importancia en la compania pero que asi mismo comprenda que son beneficios mas no obligaciones
por parte de la empresa que busca retribuir de mejor manera el esfuerzo que el colaborador realiza
diariamente.
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