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INTELIGENCIA SOCIAL Y SATISFACCION LABORAL DE SERVIDORES
PUBLICOS DEL GOBIERNO AUTONOMO MUNICIPAL DE SANTIAGO DE
CALLAPA

INTRODUCCION

A nivel mundial, las empresas, organizaciones, instituciones publicas y/o privadas
confrontan permanentemente la necesidad de mejorar su desempefio laboral en su personal
para fortalecer la competitividad y sostenerse de manera 6ptima en el mercado.

Como respuesta para estos vacios ha surgido la necesidad de responder a las exigencias
competitivas del entorno, haciéndose necesario que se privilegien areas especificas del
trabajo tales como, el enfasis en los aspectos relacionados con desarrollo personal, las
relaciones interpersonales y otros. Comienza a darse importancia a las caracteristicas
individuales relacionadas a la inteligencia y la capacidad de comprension de las
situaciones laborales, incluyendo en ellas al si mismo y los otros, entendiendo que todo
sujeto posee determinantes cognitivos, afectivos, emocionales y sociales, que van mas alla
de la posesion de una alta capacidad l6gica, un excelente razonamiento y un gran cumulo
de informaciones y conocimientos; es decir se reconoce la importancia de la inteligencia

social.

La presente investigacion plantea como proposito fundamental, determinar la relacion
entre la inteligencia social y satisfaccion laboral de funcionarios publicos del Gobierno
Auténomo Municipal de Santiago de Callapa, con la finalidad de disefiar lineamientos
para el desarrollo de un éptimo desempefio laboral basado en competencias sociales.

La Inteligencia Social es la “habilidad para comprender y dirigir hombres y mujeres y
actuar sabiamente en las relaciones humanas”, Thorndike, (1920, p. 228) El desarrollo de
esta competencia, ofrece importantes ventajas en el nicleo familiar y social. También, en
el mundo laboral, donde existe una amplia gama de relaciones interpersonales, la habilidad
de construir buenas interacciones termina siendo la base para un mejor rendimiento en el

trabajo.



De la misma manera, en el area organizacional, se destaca la relevancia de la satisfaccion
laboral al momento de obtener resultados 6ptimos para la organizacion publica o privada.
Un trabajador satisfecho es mas productivo y eficaz al prestar sus servicios al cliente. De
los miembros de un grupo de trabajo depende en gran parte el buen funcionamiento de la
organizacion publica o privada. Se persigue un enfoque tedrico de la Psicologia
Organizacional, rama de la Psicologia que estudia la conducta del individuo, la manera en
que piensa, siente y actla en su entorno social y frente a otras personas. Con esta
investigacion, se propone un aporte al area de Recursos Humanos del Gobierno Autonomo
Municipal de Santiago de Callapa.

En cuanto a la metodologia, la presente investigacion, asume el tipo de estudio descriptivo
correlacional ya que mide el nivel de relacion entre inteligencia social y satisfaccion
laboral y que no se efecttia ninguna manipulacion de las variables, por ende, el disefio de
investigacion es no experimental de tipo transversal, y que se suministré en un solo
momento. Se lleva a cabo el tipo de muestreo no probabilistico por conveniencia y esta
conformada por treinta y siete personas, siendo el total de la muestra.

Para el acopio de informacion se procede a la adaptacion del instrumento al contexto
actual de los sujetos de muestra de la presente investigacion, el test de coeficiente
emocional que fue creado en 1949 por Ayman Sawaf y Robert Cooper y se procede a
adaptar el Inventario de satisfaccion laboral de acuerdo al contexto (S21/26) de Melid y
Cols. (1990). Estos inventarios evaltan un conjunto de variables desde el punto de vista
del desempefio del rol, incluyendo caracteristicas descriptivas del puesto, la salud y el
bienestar psicoldgico. Después de la aplicacion, analisis estadistico y la identificacion de
factores psicosociales entre inteligencia social y satisfaccion laboral se concluye que;
existe una relacion estrecha de altos niveles de inteligencia social y satisfaccién laboral;
es decir que, a mayor inteligencia social mayor es la satisfaccion de los servidores publicos
del Municipio de Santiago de Callapa, de las se resalta que relaciones interpersonales y la
expresion emocional son factores adiestrados en la poblacién objeto de estudio, y que mas
de la mitad tienen una satisfaccion laboral alta, y que escasamente son pocos las personas

que dicen tener un bajo nivel



l. CAPITULOI

1. PROBLEMA Y OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.1 AREA PROBLEMATICA

El area problemética en la que se ha desarrollado la presente investigacion comprende el
ambito psicoldgico, elaborado en un contexto determinado en el que se localiza la
poblacién de este estudio, en la sociedad actual muchas situaciones han dejado de ser
sustanciales para dar paso a otras que requieren de atencion, tal como es; las relaciones
interpersonales o bien denominada inteligencia social que ya se impone en la psicologia
organizacional y su incidencia en la satisfaccion propia a través del trabajo, la presente
investigacion determina el nivel de relacion de inteligencia social y satisfaccion laboral
en funcionarios publicos del Gobierno autobnomo Municipal de Santiago de Callapa.

En Bolivia como en cualquier otro lugar, el mercado laboral es saturado sobre todo en el
ambito publico ya que cuenta con 339 municipios, dentro de los cuales cada vez mejora
el estandar de competencias y responsabilidades en sus diferentes alcaldias, en lo referido
a: Administracion, infraestructura, salud, educacién, deportes y turismo, méas aun en el
sector publico donde la exigencia para el cumplimiento de metas a favor de una institucion
es sucesivamente mas elevado, Muriel H.B. y Ferrufino G. (2010, p. 32), motivo por el
cual muchos trabajadores desarrollan cada vez mayores habilidades para su competencia

y su desempefio laboral.

1.2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

Actualmente, tras la globalizacion en las actividades que realiza el ser humano a diario,
los circuitos sociales del cerebro se ponen en marcha en cualquier situacién ya sea en un
encuentro interpersonal, en el mercado, en un lugar de descanso o en el area de trabajo
rutinariamente. Estos circuitos estan activos cuando se observa por la calle a situaciones
de interaccion personal, por ejemplo, cuando el individuo presencia alguna discusion o

interactlia de tal manera que pueda sobrellevar los problemas que se presentan.

—
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El repertorio de conductas que permiten al individuo relacionarse eficazmente con otras
personas manifiestan actitudes, deseos, opiniones o derechos de un modo adecuado a una
situacion, respetando la expresion de esas conductas en los demés (Caballo, 2000 p. 256).
Que hacen de las personas inteligentes socialmente ya que tienen relaciones

interpersonales adecuadas que le llevan a una satisfaccion en sus relaciones.

La idea de Inteligencia actual subyace en la capacidad de adaptacién que proporciona el
ambiente al ser humano. (Sternberg 1997, p. 205) establece que, bajo la idea de la
globalizacion referente a la psicologia, “la inteligencia estda muy vinculada con la emocion,
la memoria, la creatividad, el optimismo, por ende, con la salud mental”. La inteligencia
social es un tema que esté siendo analizado en la actualidad, desde distintos paradigmas
en nuestro medio, porque considera que el individuo es un ser social.

La presente investigacion, concibe inteligencia como un tema amplio, histéricamente muy
discutido por una definicion que represente su importancia y con una variedad de
componentes de las cuales es parte inteligencia social, inteligencia emocional, entre
muchos otros mas, en las siguientes lineas se describe en particular la diferencia de ambos

constructos.

Yaen el afio 1920 se discutia de inteligencia, donde, el psicologo norteamericano Edward
Thorndike, definid inteligencia social como “la habilidad de comprender y gestionar las
relaciones humanas cuya base principal es el sentido de la empatia, habilidad necesaria
para vivir y sobrevivir en este mundo individualizado”, uno de los pioneros de la teoria
quien ha sugerido su importancia para el desenvolvimiento del ser humano. Mientras que
por inteligencia emocional el concepto como tal fue propuesto por Salovey y Mayer en
1990 a partir de los lineamientos de Gardner en su teoria de las inteligencias multiples
(Salovey y Mayer, 1990), este concepto no es nuevo pues tiene su origen en la ley del

efecto formulada por Thorndike en 1988.

Ambos estructuraron su concepto de inteligencia emocional a partir de las inteligencias

intrapersonal e interpersonal de Gardner. No obstante, corresponde a Goleman el mérito




de difundir profusamente el concepto en 1995 a través de su obra dirigida al mundo
empresarial, donde introduce el estudio de la inteligencia emocional, sus alcances y
beneficios en el campo de la administracién (Goleman, 2000, p. 258).

Inteligencia social, es relaciones interpersonales, ya que hace, que la persona pueda tener
en cuenta al otro y no guiarse escasamente por un interés personal, disminuye el afan de
poder, hace de las personas mas solidarias y les facilita la integracion a los distintos grupos
con los que se relaciona. También le permite reconocer los sentimientos de los demas y
comprenderlos. Melvin . Silberman (2001, p. 82) en cuanto a la inteligencia social dice
que “para desarrollar inteligencia interpersonal es algo mas que leer y reflexionar (...) la
habilidad para relacionarse con la gente es necesaria en cualquier trabajo, incluso aquellos

con una orientacion mas técnica’.

Schvarstein, L. y Torres Gomez F. (2013 p. 4) define Inteligencia social como la capacidad
de generar y desarrollar las competencias necesarias para el ejercicio efectivo de tal
responsabilidad. Procura identificar el conjunto de capacidades integradas y de recursos
necesarios para facilitar la satisfaccion de las necesidades sociales basicas de los
integrantes de la organizacion (ambito interno) y de los miembros de su comunidad
(ambito externo).

Por otro lado, el concepto de inteligencia emocional se entiende como “la habilidad para
percibir, valorar y expresar emociones propias con exactitud, la habilidad para acceder y/o
generar sentimientos que faciliten el pensamiento; la habilidad para comprender
emociones y la habilidad para regularlas promoviendo un crecimiento emocional e
intelectual personal” (Mayer y Salovey 1997, p. 87). Se observa que el estudio entre
inteligencia social e inteligencia emocional debe hacerse con cautela y hacer la correcta

diferenciacion que corresponde, seguin lo mencionado en los paragrafos anteriores.

La presente investigacion también toma en cuenta el area laboral como eje fundamental
de desarrollo personal donde una persona realiza actividades de manera cotidiana y es
necesario tener un buen funcionamiento para cumplir con las demandas laborales y lograr
un eficiente desempefio. Por eso la problematica de la investigacion también se enfoca en

la satisfaccion laboral, mas ain tomando en cuenta que en el contexto toda persona tiene




derecho al trabajo, a libre eleccion de su trabajo, a condiciones equitativas, satisfactorias
y a la proteccion contra el desempleo segun la ley del trabajo en el enfoque de los
derechos, y teniendo en cuenta que en el departamento de La Paz el 62.52% de la

poblacion cuenta con empleo.

Satisfaccion laboral es un tema relevante que concierne en gran medida a las empresas e
instituciones publicas y/o privadas debido a que la misma se relaciona con la
productividad de su personal (Robbins, 2009 p.96). Mdltiples variables constituyen este
fendmeno entre ellas las caracteristicas personales que juegan un papel decisivo en la
determinacion de los niveles de satisfaccion. El ser humano es Unico e irrepetible, por lo
tanto, sus niveles de satisfaccion laboral también serdn especificos. Los niveles de
satisfaccion estaran condicionados por la historia personal, las relaciones interpersonales,
las aptitudes, y el entorno sociocultural donde se desenvuelve el sujeto, estas
particularidades desarrollaran un conjunto de expectativas, necesidades y aspiraciones en

relacion a las areas personal y laboral que determinaran los niveles antes mencionados.

La satisfaccion en el trabajo es "un estado emocional agradable que resulta de la
evaluacion que realiza una persona sobre su trabajo o sus experiencias". Locke, (1976, p.
166). Menciona que hoy en dia los recursos humanos se consideran como el factor
fundamental de la organizacion, pues son estos los que con sus conocimientos, habilidades
y destrezas ‘“racionalizan la utilizacion de los recursos materiales, tecnologicos Yy

financieros” (Castillo, 1993 p. 56).

Fernandez — Rios (1999, p. 185), sefiala que la satisfaccion es un “estado emocional
positivo o placentero que resulta de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales
del individuo”, que puede verse afectada por varios factores imputables a la organizacion,
el autor sefiala lo que considera los principales factores generadores de satisfaccion en el
trabajo, cuando afirma que: “La satisfaccion en el trabajo de los empleados se mide en la
actualidad a partir de siete elementos distintivos en las organizaciones: La retribucion
econdmica, las condiciones fisicas del entorno de trabajo, la seguridad y estabilidad que

ofrece la empresa, las relaciones con los comparieros de trabajo, el apoyo y respeto a los




superiores, el reconocimiento por parte de los demés cuando es necesario y la posibilidad

de desarrollo personal en el trabajo”.

Cabe recalcar que la participacién de los trabajadores activamente en sus relaciones
interpersonales dentro de la institucion es vital para que esta sea productiva y que tal
accion esta asociada con el nivel de satisfaccion, razon por la cual las organizaciones se
preocupan por crear las condiciones para que el recurso humano pueda satisfacer sus
necesidades, ya que son las personas las encargadas de garantizar el éxito de la institucion.
Cuando el personal esté insatisfecho, se pueden presentar algunas consecuencias para la
organizacion y para los individuos. Hellriegel y Slocum (2004, p. 176) sostienen que “la
insatisfaccion en el puesto esta ligada en gran medida con el ausentismo, la rotacion y
problemas de salud mental y fisica”. La insatisfaccion también puede afectar la lealtad de

los trabajadores y ocasionar comportamientos negligentes.

La efectividad con la que los empleados realicen aportes para la institucion depende en
gran parte de su nivel de satisfaccion con respecto al trabajo que realizan, esta satisfaccion
implica factores intrinsecos como ser: Reconocimiento obtenido por el trabajo,
responsabilidad, promocion, aspectos relativos al contenido de la tarea. Y factores
extrinsecos como ser: Horarios, remuneracion, condiciones fisicas del trabajo. Dentro de
esta efectividad se ve también implicito el nivel de satisfaccion laboral que presenta el

personal y que puede afectar a su productividad.

Por lo expuesto en los paragrafos anteriores la presente investigacion ha medido el nivel
de relacion entre inteligencia social y satisfaccion laboral de los servidores publicos del
Gobierno Municipal de Santiago de Callapa; donde se toma en cuenta la productividad y

el desempefio humano como factores psicosociales.
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1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Describir el grado de relacion entre Inteligencia Social y Satisfaccion Laboral en
servidores publicos del Gobierno Autonomo Municipal de Santiago de Callapa, enfocado
en la atencion a la poblacion.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

o Diagnosticar el nivel de inteligencia social en la poblacion objeto de estudio en la
presente investigacion.

e Evaluar el nivel de satisfaccion laboral en la poblacion objeto de estudio en la
presente investigacion.

e ldentificar los factores psicosociales relevantes entre inteligencia social y
satisfaccion laboral de los funcionarios publicos del Gobierno Auténomo
Municipal de Santiago de Callapa.

1.4. HIPOTESIS

Se plantea las siguientes hipotesis, sobre el grado de relacion entre inteligencia social y

satisfaccion laboral.

1.4.1. HIPOTESIS 1.

La inteligencia social tiene estrecha relacion con la satisfaccion laboral en los sujetos
objeto de estudio de la presente investigacion.

1.4.2. HIPOTESIS 2.

La inteligencia social no tiene ningun tipo de relacion con la satisfaccion laboral en los

sujetos objeto de estudio de la presente investigacion.
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1.5. JUSTIFICACION
El propdsito de la presente investigacion ha sido medir el nivel de relacion entre

inteligencia social y satisfaccion laboral en funcionarios publicos de Santiago de Callapa
para generar lineamientos de mejora en habilidades de relaciones interpersonales ya que
la innovacion de un pais, depende sustancialmente de la calidad del capital humano en
relacion al trabajo, familia, educacion, desarrollo personal, relaciones interpersonales y
otros que estan directamente involucrados con el ser humano, en la sociedad actual hay
cambios constantes que hace la rutina de las personas algo conflictivas, una cuestion que
Ilama la atencion en el ambito laboral es que existe insatisfaccion cuando los deberes no
se cumplen como se propone por cuestiones de falta de capacidad, como habilidades de

facil relacionamiento interpersonal que se denomina inteligencia social.

La interaccion social en el area de trabajo se relaciona con la satisfaccion laboral de los
empleados, los problemas de relacionamiento en el ambiente de trabajo conducen al
incumplimiento de responsabilidades, genera conductas negativas, ponen en peligro el

desarrollo de la organizacion, empresa, institucion publica o privada.

Con esta investigacion se busca dar la importancia y calidad de relaciones interpersonales
entre unos y otros en el lugar de trabajo para tener un sentido mas calido y humano en la
atencion a la poblacion, es importante complementar y mejorar las relaciones humanas y
principalmente fomentar el desarrollo de sus capacidades, de manera que los servidores
publicos ofrezcan un valor agregado en su realizacion de trabajo y utilice herramientas
psicologicas adecuadamente para mejorar sus habilidades de relacionamiento

interpersonal.

En la presente investigacion, se aborda el tipo de inteligencia social, para esto es necesario
comprender la diferencia con inteligencia emocional ya que esta alude al desarrollo
individual de cada persona, su autoconocimiento y disciplina, mientras que la inteligencia
social se refiere a las habilidades que ayuda a la persona a comprender a los demas y

permite producir, influir y fortalecer la interaccion en un grupo social.

12



Es trascendente esta investigacion, porque desde el &rea de Recursos Humanos, el
Municipio de Santiago de Callapa podrd desarrollar o reforzar las habilidades
interpersonales necesarias para promover crecimiento y florecimiento en su personal. En
este sentido, el desarrollo de la presente investigacion debe entenderse no solo para un
conocimiento de las variables, su relacion y sus respectivas dimensiones; sino que, lo que
mas interesa como fin es aportar como sustento para realizar estudios posteriores o

programas que refuercen el trabajo de los servidores publicos en Municipios de Bolivia.

En Bolivia, entre los afios 2011 y 2012, la empresa consultora Captura Consulting aplico
la encuesta “Empleador Lider” a 11.508 trabajadores de 45 empresas. De acuerdo con los
resultados obtenidos, el 73% del personal esta satisfecho con el ambiente laboral donde
se desempefia. El estudio efectuado en diez ciudades capitales del pais tambien identifico
que los mandos medios son incapaces de coordinar el trabajo entre si, situacion que
entorpece el proceso laboral de los trabajadores. Estos hallazgos muestran que los
miembros de un mismo equipo pueden coordinar sus acciones, pero tienen problemas al
coordinarlas con otros equipos. “Esto se debe a que las cabezas de area no son capaces de

organizar sus actividades y eso entorpece el desarrollo de sus funciones”.

Segun el periodico EI Deber de Santa Cruz de la Sierra, dos de cada tres crucefios estan
contentos con su trabajo. La proporcion aumenta a ocho de cada diez cuando se le consulta
si esta satisfecho con su horario laboral. Es mas, un 65% cree que puede aplicar sus
conocimientos y destreza en el trabajo que desempefia, e incluso seis de cada diez se

encuentran satisfechos con los ingresos que le genera ese empleo.

En general, los indicadores laborales de Santa Cruz, segun la encuesta PNUD (2003), solo
se parecen a los nacionales cuando se les consulta sobre el ambiente laboral, sobre el clima
que crean los vecinos de escritorio en el lugar de trabajo. Ahi la satisfaccion cae a la mitad
de los encuestados, muy parecido al resto del pais. Para la psicologa social Isabella Prado,
posiblemente estos datos se deben a que buena parte de la economia local esta constituida
por trabajadores a cuenta propia, que hace su propio ambiente laboral y sus propios

horarios.
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En la ciudad de La Paz, donde un 29% del mercado laboral es funcionario publico (tres
veces mas que en Santa Cruz), la satisfaccion es baja. Ocupa el Gltimo lugar de satisfaccion
casi en todas las categorias y el indicador casi se congela en el ambiente laboral. Solo
cuatro de cada diez consultados se siente a gusto. El Gnico indicador en el que se acercan
un poco a la felicidad laboral crucefa es en los horarios. Con base en estos estudios, la
presente investigacion busca determinar el nivel de relacion entre la Inteligencia Social y
la Satisfaccion Laboral en funcionarios publicos del Gobierno Autonomo Municipal de
Santiago de Callapa.

La inteligencia social ha cobrado importancia, especialmente por sus repercusiones en la
satisfaccion laboral de los trabajadores. O en cualquier indole donde la persona se vea

involucrada en relaciones interpersonales desde el ntcleo familiar.

Daniel Goleman (2006, p. 69) menciona que “el descubrimiento mas importante de la
neurociencia es que el sistema neuronal de una persona esta programado para conectarse
con los demaés, ya que el mismo disefio del cerebro les torna sociables, al establecer
inexorablemente un vinculo intercerebral con las personas con las que se relacionan. Ese
puente neuronal deja a merced del efecto que los demas provocan en el cerebro y, a través
de ¢l, en el cuerpo, y viceversa”. (...). Aun los encuentros mas rutinarios actian como
reguladores cerebrales que prefiguran, en un sentido tanto positivo como negativo, la

respuesta emocional.

El tema de investigacion, tiene relevancia social ya que interesa a la poblacién, la sociedad
que cada dia hace uso de habilidades para relaciones interpersonales sea para comunicarse
con la familia, en el trabajo o en alguna actividad que el ser humano necesite expresar sus
ideas, sus emociones, para generar un clima calido en el lugar de trabajo o algun otro lugar
que involucre relacionamiento con otro u otros. En los Gltimos tiempos este tipo de
estudios se hace relevante por el impacto que genera en las personas, para educar, afinar
y conocer sus propias emociones y asi, cuando se trate de relaciones inter personales sea

de forma inteligente y con éxito en sus propios objetivos. Las personas por naturaleza son
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seres sociales, que necesitan unos de otros para su desarrollo apropiado, pero no es una
tarea facil ya que la percepcion de cada uno facilita o impide las relaciones interpersonales
y depende de esto para lograrlo, es por esto su relevancia social. La inteligencia social
juega un papel fundamental en el desarrollo integral de la persona, ya que a través de ella
se obtiene refuerzos sociales del entorno mas inmediato que favorecen su adaptacion al

mismo.

La realidad en estos tiempos actuales, es lamentable observar que por falta de habilidades
sociales para relaciones interpersonales adecuadas sea en el trabajo, la familia, el grupo
de amigos, todo lo referente a conversar con otro, un sujeto pierde oportunidades de
desarrollo que incluyen desde una charla de amigos hasta puestos importantes en el

trabajo, es por este motivo su importancia en la persona.
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Il. CAPITULO II

A MARCO TEORICO

Las organizaciones han existido a lo largo de la historia, y han evolucionado debido que
a nivel mundial se han generado cambios de distintos tipos: Social, econdmico, politico,
cultural, tecnoldgico, entre otros Werther y Davis, (2008, p. 87). Durante el siglo XX el
interés de las organizaciones publicas y privadas estuvo centrado en torno a como
incrementar la productividad procurando el bienestar del individuo Gibson, Ivancevich y
Donelly, (2001). Actualmente el interés se torna importante en el nivel de desarrollo y
aplicacion de inteligencia para la satisfaccion laboral en las personas.

1. PSICOLOGIA DE LAS ORGANIZACIONES

La psicologia organizacional es una ciencia aplicada que pertenece a la psicologia, que se
encarga de estudiar el comportamiento del ser humano en el mundo del trabajo y de las

organizaciones, a nivel individual, grupal y organizacional.

La psicologia del trabajo tiene como antecedentes mas inmediatos a la psicologia
industrial y la psicologia social. Es una disciplina cientifica que estudia la conducta del
ser humano y sus experiencias en el contexto del trabajo y la organizacion desde una
perspectiva individual, grupal y organizacional. Tiene por objetivo describir, explicar y
predecir estas conductas, pero también resolver problemas concretos que aparecen en
estos contextos. Su finalidad es mejorar el rendimiento y la productividad asi también
como potenciar el desarrollo personal y la calidad de vida laboral de los empleados en el
trabajo. De este modo la psicologia del trabajo y de las organizaciones intenta conocer,
describir, evaluar y diagnosticar diferentes aspectos de la organizacion, como su
estructura, clima, cultura, sus sistemas sociales y sus procesos. En los procesos sociales
cabe sefialar el poder, influencia, cultura, direccidn y negociacién, que juntan lo social y
lo organizacional dentro de la entidad organizacional, como aspectos en los cuales se

interesa la psicologia organizacional.

16


https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Comportamiento
https://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_(sociolog%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_industrial
https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_industrial
https://es.wikipedia.org/wiki/Psicolog%C3%ADa_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Conducta
https://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_(sociolog%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n

La psicologia de las organizaciones o del trabajo ha recibido muchos nombres diferentes,
por ejemplo, en el Reino Unido y Estados Unidos, el término antiguo (y en ocasiones
usado) es Psicologia Industrial. Una denominacion mas reciente usada en Estados
Unidos es psicologia industrial/organizacional (o psicologia I/0O). En el Reino Unido,
frecuentemente se le llama psicologia ocupacional, aunque este término no es comin en
la mayoria de los demés paises. En Europa se ha incrementado el uso del término
psicologia del trabajo y de las organizaciones, psicologia del trabajo y psicologia
organizacional para describir esta area. Solo para confundir un poco mas la situacion, a
algunas ramas especificas se ha dado el nombre de psicologia vocacional, psicologia
gerencial y psicologia del personal. Mientras tanto, también hay otras areas mayores de
estudio para las cuales la psicologia contribuye de manera significativa, como el
comportamiento organizacional y la administracién de recursos humanos (Arnold y
Randall 2012, p.19).

a) COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

El comportamiento organizacional es un campo de estudio en el que se investiga el
impacto que individuos, grupos y estructuras tienen en la conducta dentro de las
organizaciones, con la finalidad de aplicar estos conocimientos a la mejora de la eficacia
de tales organizaciones. Como objetivos y metas del comportamiento organizacional
Eduardo Amoros (2007, p. 6) en su libro Comportamiento Organizacional en busca del

Desarrollo de Ventajas Competitivas indica que son:

e Describir sistematicamente como se comportan las personas en condiciones
distintas.

e Comprender por qué las personas se comportan como lo hacen.

e Predecir el comportamiento futuro de los empleados

e Controlar al menos parcialmente las actividades humanas en el trabajo.

Con el primer objetivo, al lograrlo permite que los administradores se comuniguen con un

lenguaje comun respecto del comportamiento humano en el trabajo. Con el segundo
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objetivo, entienden las razones del porqué de su comportamiento y pueden entre otros

lograr explicaciones, mejorar métodos.

Con el tercer objetivo, es consecuencia del primero y el segundo, ya que, al describir y
comprender los gerentes, directivos, administradores, conocerdan al personal, sus
habilidades, relaciones intergrupales, tendrian la capacidad de predecir cuéales empleados
son dedicados y productivos, y cuéles se caracterizaran por ausentismo, retardos u otra
conducta perturbadora en determinado momento (de modo que sea posible emprender

acciones preventivas).

El objetivo Gltimo del comportamiento organizacional es controlar, los supervisores,
gerentes, administradores, por ser responsables de los resultados de rendimiento, les
interesa de manera vital tener efectos en el comportamiento, el desarrollo de habilidades,
el trabajo de equipo, coordinacion de esfuerzos y la productividad de los
empleados. Necesitan mejorar los resultados mediante sus acciones y las de sus
trabajadores, y el comportamiento organizacional puede ayudarles a lograr dicho

proposito.

Para el estudio del comportamiento organizacional, algunos autores entre ellos Robbins
(2004, p. 23) y Chiavenato (2009, p. 11), coinciden en recomendar el siguiente modelo
bésico, que atiende a tres niveles de analisis: Individual, el cual consiste en la comprension
y direccion del comportamiento individual. De grupo que atiende a la comprension y
direccion de grupos y procesos sociales y el organizacional que radica en la comprension

y direccion de procesos y problemas organizativos.
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Figura 1. Niveles del Comportamiento Organizacional. Fuente (elaboracion propia)

Estos tres niveles de andlisis que van desde una perspectiva micro a una perspectiva
macro, bajo la consideracion de la organizacién como sistema abierto, es decir insertos en
un medio externo todo esto lleva al conocimiento de como actian para entender el
comportamiento de la organizacion.

En el nivel individual Chiavenato (2009, p. 186), refiere que el comportamiento de las
personas presenta una serie de caracteristicas, las cuales no depende solo de las
caracteristicas individuales, tambien influyen las organizaciones, teniendo como

principios basicos las siguientes:

e EIl hombre posee capacidad limitada de respuesta, pero a su vez difieren unos de
otros, la capacidad de respuesta esta dada por la funcion de las aptitudes (innatas)
y del aprendizaje (adquisicion). Sin embargo, la capacidad humana es un continuo.
En un extremo los comportamientos que dificilmente responden al entrenamiento
0 a la experiencia ejemplo tiempo de reaccion y por el otro los que si responden a
la capacitacion o la experiencia como las habilidades.

e Las personas tienen necesidades diferentes y tratan de satisfacerlas, el hombre esta
orientado hacia la actividad, es decir, que el comportamiento de las personas se
orienta al logro de sus aspiraciones y a la satisfaccion de sus necesidades cada

individuo puede tener mas de una necesidad prioritaria al mismo tiempo.
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e La persona percibe y evalla las experiencias del ambiente acumuladas ya que
sirven como datos para evaluar y seleccionar las que mas se adecuen a sus valores
y necesidades.

e Para que las personas se desarrollen, es necesario que exista una interaccion con
otros individuos, grupos u organizaciones, con el fin de mantener su identidad y
bienestar psicoldgico, se refiere al hombre social.

e Las personas piensan en el futuro y eligen su comportamiento, tiene necesidades
diversas de las cuales pueden influir en el comportamiento de las personas, ya que
se pueden presentar como un factor motivador.

e Las personas reaccionan de forma emocional, no son neutrales ante lo que perciben
0 experimentan esta respuesta evaluativa influye en su comportamiento. Evalian
lo que le gusta o disgusta, define la importancia de las acciones y sus resultados.

e EIl comportamiento humano puede analizarse segun los planes que se eligen,
desarrollando y ejecutando la lucha con los estimulos, los cuales se enfrentan para

alcanzar los objetivos personales ya que la persona piensa y elige.

En el nivel grupal el concepto de grupo difiere segun la perspectiva que se utilice. Para
Chiavenato (2009, p. 272) “Un grupo esta formado por dos 0 mas personas que interactan
entre si, de modo que el comportamiento y el desempefio de una esté vinculado a lo que
haga los demas” ... “Es un conjunto de personas que se comunican con frecuencia durante
cierto tiempo” ... “El nimero de integrantes es suficientemente pequefio para que cada
persona se puede comunicar con los demas frente a frente” ... Los conceptos antes
expuestos no son limitantes unos a otros sino por el contrario se complementan dando una
definicion ajustada a lo que se requiere en esta investigacion.

Una de las notas caracteristicas de las organizaciones es la variedad de grupos que
conviven en su seno, cuya composicion, funciones y demas propiedades difieren
notablemente. Se pueden tener en cuenta distintos criterios para establecer una
clasificacion de los mismos. Chiavenato (2009, p. 273) indica que pueden ser formales e

informales.
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Formales. Son aquellos definidos por la estructura organizacional, con unas asignaciones

de trabajo disefiadas que establecen tareas. En estos grupos, los comportamientos en los

que uno deberia comprometerse estan estipulados por y dirigidos hacia las metas

organizacionales dentro de estos grupos formales se encuentran:

Grupo de Mando. Se determina por las relaciones formales de autoridad y
definidos por el organigrama. Estd compuesto de subordinados que reportan
directamente a un gerente dado.

Grupo de Tareas. Estan determinados por la organizacion, representan
aquellos trabajadores encargados de una tarea laboral determinada o funciones.
Sin embargo, las fronteras del grupo de tarea estan limitadas a su superior
inmediato en la jerarquia.

Grupos temporales o creados “ad hoc”. Se conciben para realizar tareas,
proyectos o actividades de caracter transitorio el grupo tiene una duracion
limitada, disolviéndose una vez concluida su funcion o alcanzado su objetivo,
se puede tratar de un grupo de investigacion y desarrollo, una comision de

estudio, un comité asesor.

Informales: En contraste con los formales, los grupos informales son alianzas que no

estdn estructuradas formalmente ni determinadas por la organizacion. Estos son

formaciones naturales en el ambiente de trabajo que aparecen en respuesta a las

necesidades de un contacto social, entre estos se puede encontrar:

Grupo de Interées: La gente que pudiera estar o no alineada con grupos de
mando comun o de tarea podria afiliarse para lograr un objetivo especifico con
el cual esté interesado, esto es un grupo de interés. Los empleados que se unen
para alterar sus horarios de vacaciones, para apoyar a un compafiero que ha
sido despedido o para buscar mejores condiciones de trabajo representan la

formacién de una unién para favorecer su interés comdn.
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e Grupos de Amistad. Los grupos con frecuencia se desarrollan debido a que
los miembros individuales tienen una 0 mas caracteristicas en comun, se llama
a estas formaciones grupos de amistad. Las alianzas sociales, las cuales se
extienden frecuentemente fuera de la situacion de trabajo, pueden basarse o0 no
en edad similar o en herencia étnica, aficiones, preferencias politicas y otros.

En el nivel organizacional se entiende que “una organizacién es un conjunto de personas
que actlan juntas y dividen las actividades de forma adecuada para alcanzar un propdésito
en comun...dependen de las actividades y de los esfuerzos colectivos de muchas personas
que colaboran en su funcionamiento. Los recursos humanos estdn constituidos por
individuos y grupos”. Chiavenato (2009, p. 24). El estudio del comportamiento
organizacional debe comenzar por las organizaciones, pues en ella se desarrolla el
comportamiento. Estas agrupaciones funcionan como sistemas abiertos, pues esta

continuamente en interaccion con su entorno”. Chiavenato (2009, p. 25)

b) SISTEMA ORGANIZACIONAL

La organizacion nacié de la necesidad humana, de cooperar, los hombres se han visto
obligados a cooperar para obtener sus fines personales, por razon de sus limitaciones
fisicas, bioldgicas, psicologicas y sociales. En la mayor parte de los casos, esta
cooperacion puede ser mas productiva 0 menos costosa si se dispone de una estructura de

organizacion.

Se dice que con buen personal cualquier organizacion funciona. Se ha dicho, incluso, que
es conveniente mantener cierto grado de imprecision en la organizacién, pues de esta
manera la gente se ve obligada a colaborar para poder realizar sus tareas. Con todo, es
obvio que aun personas capaces que deseen cooperar entre si, trabajaran mucho mas
efectivamente si todos conocen el papel que deben cumplir y la forma en que

sus funciones se relacionan unas con otras.

Asi, una estructura de organizacidn debe estar disefiada de manera que sea perfectamente
claro para todos quien debe realizar determinada tarea y quien es responsable por

determinados resultados.
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En esta forma se eliminan las dificultades que ocasiona la imprecision en la asignacion de
responsabilidades y se logra un sistema de comunicacion y de toma de decisiones que

refleja y promueve los objetivos de la empresa u organizacion .

El ser humano en si, es un sistema, y como tal, vive rodeado de sistemas que varian
en funcion de su complejidad y actuacion para con el medio, la premisa bésica para
entender y analizar una organizacion es tener una vision de sistema, un sistema es un todo
organizacional y unitario, compuesto de dos 0 mas partes interdependientes, componentes
0 subsistemas y delineados por limites identificables que lo separan de su supra sistema

ambiental.

Se considera la organizacién como un sistema socio técnico abierto integrado de varios
subsistemas, con estas perspectivas, una organizacion no es simplemente un sistema
técnico o social. Mas bien, es la integracion y estructuracion de actividades humanas
entorno de varias tecnologias, la organizacion es un sistema dinamico constantemente
en cambio y en adaptacion a las presiones internas y externas, y estd en

un proceso continuo de evolucion.

Chiavenato (2000, p. 23) sefiala que las organizaciones son un sistema de actividades, que
estan coordinadas y tienen la finalidad de lograr un objetivo en comudn: Asi mismo, afirma
que existe organizacion a partir de la interaccion de dos 0 mas personas. Los principales
requisitos para la existencia de un sistema que sea efectivo son los siguientes: Personas
capaces de comunicarse, dispuestas a actuar conjuntamente y personas que desean obtener
un objetivo en comin. EI sistema organizacional esta compuesto de seres
humanos, dinero, materiales, equipo, entre otros, relacionado con el logro de algun
objetivo u objetivos. Los componentes basicos del sistema organizacional son: Estructura

organizacional, especializacion de trabajo y la cadena de mando.
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2. INTELIGENCIA

El término inteligencia a través del tiempo se utilizaba para denotar Unicamente la
habilidad cognitiva para aprender y razonar de forma general este concepto implica la
reunion de informacidn, el aprendizaje y el razonamiento sobre la misma; es decir, la
habilidad mental asociada con las operaciones cognitivas.

La palabra inteligencia proviene del latin (intellegere), término compuesto de inter “‘entre”
y legere “leer, escoger”, por lo que, etimologicamente, inteligente es quien sabe escoger,
la inteligencia permite elegir las mejores opciones para resolver una cuestion. Se entiende
también como la capacidad de pensar, entender, asimilar, elaborar informacién y utilizarla
para resolver problemas Galperin, P.Y. (1979, p. 298).

Los investigadores clasicos como Binet y Simon consideraban la inteligencia como una
estructura, ademas hacian referencia a tipos de inteligencia por lo que su preocupacion se
centraba en la definicion de sus componentes. En los afios 1920, el factor general “G” de
habilidad intelectual, elaborado por Spearman (1904, p. 185), fue considerado un modo
de medir la estructura de la inteligencia, fundamento esencial del comportamiento
inteligente en cualquier situacion por particular que sea. Los instrumentos de esa epoca
buscaban obtener un indice promedio o C.I. (coeficiente intelectual) que reflejara el factor
“G” de las personas. Sin embargo, con el paso del tiempo, se fueron desarrollando
diferentes modelos y definiciones de inteligencia que incluian habilidades innatas y
aprendidas de multiple variedad. Estas propuestas reflejan la preferencia por considerar el
término de inteligencia desde perspectivas mas amplias, que pretenden demostrar la

existencia de multiples inteligencias.

Entre las primeras propuestas se encuentran: EI modelo de Thorndike (1920), el primero
que hizo la distincién entre tipos de inteligencia; que en las siguientes lineas se detalla las
caracteristicas de inteligencia social; el trabajo de Thurstone (1938), que fue decisivo en
el cambio de paradigma de “una” a “muchas” habilidades intelectuales independientes y
cre6 una serie de instrumentos de evaluacion de inteligencia; y el modelo de Wechsler

(1958), que considerd la inteligencia como un conjunto de capacidades.
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Mérida (2007), en su texto dice que Gardner define la inteligencia como: “Un potencial
biopsicolégico para procesar informacion que se puede activar en un marco cultural para
resolver problemas o crear productos que tienen valor para una cultura”. La inteligencia
no es algo tangible, sino potencialidades, presumiblemente neuronales, que se activan en
funcién de las condiciones, demandas y oportunidades propias de un determinado

contexto cultural (p. 71).

a) TEORIA DEL PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

La psicologia del procesamiento de la informacion empieza a gestarse sobre todo en 1920
y 1960 como consecuencia de dos grandes grupos; Estados Unidos y Gran Bretafia que
hace referencia a una corriente que considera al sujeto como activo en términos de explicar
su conducta. En principio no esta centrada en conceptos externos si no en la forma de
procesar, abordar o analizar la informacion. Es un sistema de procesamiento a partir del
cual algunos elementos son capaces de interactuar con su entorno, un sistema capaz de
comparar, clasificar, almacenar, y crear nuevas estructuras de pensamiento, que compara
la mente humana con un ordenador para elaborar modelos que expliquen el
funcionamiento de los procesos cognitivos y el modo en que determinan la conducta.

La teoria del procesamiento de la informacion es un conjunto de modelos psicologicos
que conciben al ser humano como un procesador activo de los estimulos (informacién o
“inputs”) que obtiene de su entorno. Este modelo se engloba en el cognitivismo,
paradigma que defiende que los pensamientos y otros contenidos mentales influyen en la
conducta y deben ser distinguidos de esta. Se popularizaron en la década de 1950 como
reaccion a la postura conductista, predominante en la época, que concebia los procesos

mentales como formas de conducta.

Las investigaciones y modelos tedricos desarrollados en el marco de esta perspectiva se
han aplicado a un gran nimero de procesos mentales. Cabe destacar el énfasis particular
en el desarrollo cognitivo; desde la teoria del procesamiento de la informacidn se analizan
tanto las estructuras cerebrales en si mismas como en su relacion con la maduracion y la
socializacién. Los tedricos de esta orientacion defienden una concepcion

fundamentalmente progresiva del desarrollo cognitivo, que se opone a los modelos

—
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cognitivo-evolutivos basados en estadios, como el de Jean Piaget, centrados en los
cambios cualitativos que aparecen a medida que los nifios crecen (y que también son

reconocidos desde el procesamiento de la informacion).

Los estudios de Piaget analizan las estructuras de los procesos internos individuales que
subyacen a la evolucion de la conducta humana, incorporando, los conceptos de
asimilacion y acomodacion de esquemas, habla de estados diferenciados de las personas,
ya que adquiere esquemas de dentro hacia fuera. El sujeto tiene determinados esquemas
(estructuras) que le permiten interactuar con el medio, es cuando se produce la disonancia
cognitiva provocando un desequilibrio, ya que reestructura la informacién, produce
nuevos esquemas y se regresa al equilibrio. El sistema funciona hasta que llega una

informacion que desequilibra a la persona.

(1) EL SER HUMANO COMO ORDENADOR

Los modelos surgidos de este enfoque se fundamentan en la metafora de la mente como
ordenador; en este sentido el cerebro se concibe como el soporte fisico, o hardware, de
funciones cognitivas (memoria, lenguaje), que equivaldrian a los programas o software.

Tal planteamiento sirve como esqueleto a estas propuestas teoricas.

Los ordenadores son procesadores de informacion que responden a la influencia de
“estados internos”, el software, que puede por tanto ser utilizado como herramienta para
dar operatividad a los contenidos y procesos mentales de las personas. El procesamiento
de la informacién empieza con la recepcion de estimulos (inputs en lenguaje
computacional) a través de los sentidos a continuacidn se codifica la informacidn de forma
activa con tal de otorgarle significado y poder combinarla con la que se almacena en

la memoria a largo plazo finalmente se ejecuta una respuesta (output).

Distintos autores han Ilamado la atencion sobre las similitudes entre las personas y las

maquinas a lo largo de la historia. Las ideas de Thomas Hobbes, por ejemplo, manifiestan
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una vision de las personas como “animales maquina” que recogieron también el padre del

conductismo, John Watson, y otros representantes de esta orientacion, como Clark L. Hull.

(2) MODELOS Y AUTORES PRINCIPALES

A continuacion, se explica de forma sintética cuatro de los modelos més influyentes
surgidos en el marco de la teoria del procesamiento de la informacion, en conjunto estas
propuestas explican muchas de las fases del procesamiento de la informacién, en el cual

la memoria juega un rol especialmente destacado:
e Modelo multi almacén de Atkinson y Shiffrin

En 1968 Richard Atkinson y Richard Shiffrin propusieron un modelo que dividia la
memoria en tres componentes (“programas”, desde la metafora del ordenador) el registro
sensorial, que permite la entrada de informacion, un almacén de corta duracion que pasaria
a conocerse como “memoria a corto plazo” y otro de larga duracion, la memoria a largo

plazo.
e Los niveles de procesamiento de Craik y Lockhart

Poco después, en 1972, Fergus Craik y Robert Lockhart afadieron al modelo multi
almacén la idea de que la informacion puede ser procesada en grados crecientes de
profundidad, en funcion de si sélo la percibimos o ademas le prestamos atencion, la
categorizamos y/o le otorgamos significado. El procesamiento profundo, opuesto al

superficial, favorece el aprendizaje.
e El modelo conexionista de Rumelhart y McClelland

En 1986 estos autores publicaron “Procesamiento distribuido en paralelo: Investigaciones
sobre la microestructura de la cognicion”, que sigue siendo un libro de referencia
fundamental en este enfoque. En esta obra presentaron su modelo de las redes neuronales

de almacenamiento de la informacidn, avalado por la investigacion cientifica.

27



e Modelo multicomponente de Baddeley

La propuesta de Alan Baddeley (1974, p. 200) domina en la actualidad la perspectiva
cognitivista sobre la memoria operativa. Baddeley describe un sistema ejecutivo central
que supervisa los inputs obtenidos a través del lenguaje receptivo (bucle fonoldgico), las
imagenes vy la lectoescritura (agenda viso espacial). El bufer episddico equivaldria a la

memoria a corto plazo

b) TEORIA DEL APRENDIZAJE SOCIAL

En la teoria del aprendizaje social de Albert Bandura elaborada el afio 1977 se basa, en
teorias del aprendizaje conductista sobre el condicionamiento clasico y el

condicionamiento operante. Sin embargo, pone dos ideas importantes:

e Los procesos de mediacion se producen entre estimulos y respuestas.
e La conducta es aprendida desde el medio ambiente a través del proceso de

aprendizaje por observacion.

(1) APRENDIZAJE MEDIANTE LA OBSERVACION

Los nifios observan a las personas que los rodean para ver e imitar cOmo se comportan,
los individuos observados son llamados modelos. En la sociedad, los nifios estan rodeados
de muchos modelos influyentes, como los padres y otros miembros de la familia,

personajes de la television, redes sociales, amigos, maestros de la escuela y otros.

Los nifios prestan atencion a todas estas personas o modelos y codifican su
comportamiento, luego, ellos pueden imitar, es decir copiar la conducta que han
observado. Pero pueden hacer esto sin importar si el comportamiento es “apropiado” o no,
aungue hay una serie de procesos que hacen que sea mas probable que un nifio reproduzca

el comportamiento que su sociedad considere apropiado para él o ella.
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En primer lugar, el nifio tiene mas probabilidades de imitar a aquellas personas que percibe
coOmMo mas semejantes, en consecuencia, es mas probable que imite la conducta modelada

por personas del mismo sexo.

Posteriormente, las personas que rodean al nifio responderan al comportamiento imitado,
ya sea con el refuerzo o el castigo. Si un nifio imita el comportamiento de un modelo y las
consecuencias son gratificantes, el nifio es probable que continle realizando dicho
comportamiento. Por ejemplo, si un padre ve a su hija consolando a su osito de peluche y
le dice “eres una nifia muy amable”, esto sera gratificante para ella y hara que sea mas

probable que repita dicha accidén su comportamiento habra sido reforzado.

El fortalecimiento de una conducta puede ser externo o interno y puede ser positivo o
negativo si un nifio busca la aprobacion de sus padres o compafieros, esta aprobacion sera
un refuerzo externo, sentirse feliz por haber sido aprobado es un refuerzo interno, el nifio
se comportara de manera en la que piense que va a ganar una mayor aprobacion, ya que
la desea de forma innata. Por lo general, el refuerzo positivo (0 negativo) tendra poco
impacto si el refuerzo ofrecido externamente no coincide con las necesidades del
individuo, el refuerzo puede ser positivo o negativo, pero lo importante es que éste

conduzca a un cambio en el comportamiento de una persona.

Por otro lado, el nifio también tendra en cuenta de lo que le sucede a otra persona antes de
decidir si copiar 0 no sus acciones ya gque una persona aprende mediante la observacion
de las consecuencias del comportamiento de otro, por ejemplo, un hermano menor puede
observar un tipo de comportamiento de su hermano mayor que es premiado, por lo que
sera mas probable que repita ese comportamiento en particular, esto se conoce

como refuerzo vicario.

La identificacion se produce nuevamente a través de un modelo, y consiste en copiar o
adoptar comportamientos, valores, creencias y actitudes observadas en la persona con la

que uno se esta identificando. La identificacion es diferente a la imitacion ya que implica
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toda una serie de actitudes y comportamientos, mientras que la imitacion por lo general

implica la copia de un solo comportamiento.

(2) LOS PROCESOS DE MEDIACION

Bandura creia que los seres humanos son procesadores activos de informacién, que
valoran la relacién entre su comportamiento y sus consecuencias. Por tanto, el aprendizaje
por observacion no puede ocurrir a menos que los procesos cognitivos estén implicados.
Estos factores mentales median en el proceso de aprendizaje para determinar si una nueva
respuesta se adquiere 0 no. Asi pues, las personas no observan de forma automatica el
comportamiento de un modelo y la imitan si no hay un proceso de pensamiento antes de
la imitacion y se llama proceso de mediacién, esto se produce entre la observacion del

comportamiento (estimulo) y la imitacion o no del mismo (respuesta).
Los cuatro procesos de mediacion propuesto por Bandura:

e Atencion. Es la medida en la que se observa el comportamiento de otros para que
se imite un comportamiento, este tiene primero que captar la atencion. Se observa
muchos comportamientos a lo largo del dia, pero muchos de ellos no interesan, por
lo tanto, la atencidn es extremadamente importante para que el comportamiento
tenga una influencia suficiente en la persona como para querer imitarlo.

e Retencion. Laretencion de la conducta recién aprendida es necesaria para que ésta
se mantenga. Sin retencion, no se estableceria el aprendizaje del comportamiento
y es posible que se tenga que volver a observar el modelo nuevo, si no hubo la
capacidad de almacenar la informacion sobre el comportamiento.

e Reproduccidn. Esta es la capacidad de realizar la conducta que el modelo acaba
de mostrar, la persona puede estar limitado por su capacidad fisica e incluso
mental, por esas razones o cualquier otra, incluso queriendo reproducir un
comportamiento, a veces no se puede, esto influye en las decisiones de tratar de
imitar o no. En esta fase, la practica de la conducta de forma repetida es importante

para la mejora de las capacidades.
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e Motivacion. Se trata de la voluntad de realizar una conducta, las recompensas y
los castigos que siguen un comportamiento seran valorados por el observador antes
de imitarlo. Si las recompensas percibidas superan los costos percibidos (si los
hay), entonces el comportamiento tendrd més probabilidades de ser imitado por el
observador, por el contrario, si el refuerzo vicario no es lo suficientemente

importante para el observador, entonces no va a imitar el comportamiento.

El enfoque de aprendizaje social tiene en cuenta los procesos de pensamiento y reconoce
el papel que desempefia en la decision de imitar o no cierto comportamiento. Sin embargo,
a pesar de que esta teoria puede explicar algunos comportamientos bastante complejos, no
puede explicar adecuadamente como se desarrolla toda una gama de comportamientos
incluyendo los pensamientos y sentimientos, existe una gran cantidad de control cognitivo
sobre el comportamiento, y solo porque hubo experiencias negativas no significa que se
tenga que reproducir dicho comportamiento. Por esta razon Bandura modifico su teoria
en 1986 y llamé a su Teoria del Aprendizaje Social, Teoria Social Cognitiva (TSC), como
una mejor descripcién sobre la forma en que el individuo aprende de sus experiencias

sociales.

Algunas de las criticas de la Teoria del Aprendizaje Social se deben a que se limita a
describir el comportamiento Unicamente en funcion de la naturaleza o experiencias, y
subestima la complejidad de la conducta humana. Es méas probable que el comportamiento
de una persona se deba a una interaccion entre la naturaleza (biologia) y la experiencia

(medio ambiente).

La Teoria del Aprendizaje Social de Bandura no es una explicacion completa de todos los
comportamientos. Por ejemplo, el descubrimiento de las neuronas espejo ha enfatizado la
importancia del componente bioldgico en el aprendizaje, algo que no plantea esta teoria.
Aunque la investigacion esta en sus inicios todavia, el reciente descubrimiento de este tipo

de neuronas y su estudio puede ser una interesante base neuroldgica para comprender la
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imitacion. Basicamente estas son neuronas que se activan tanto si el animal hace algo por

si mismo como si observa un comportamiento en otro.

c) TEORIA DE LAS INTELIGENCIAS MULTIPLES

Howard Gardner y sus colaboradores de la prestigiosa Universidad de Harvard advirtieron
que la inteligencia académica (la obtencion de titulaciones y meéritos educativos; el
expediente académico) no es un factor decisivo para conocer la inteligencia de una

persona.

Un buen ejemplo de esta idea se observa en personas que, a pesar de obtener excelentes
calificaciones académicas, presentan problemas importantes para relacionarse con otras
personas 0 para manejar otras facetas de su vida, Gardner y sus colaboradores podrian
afirmar que Stephen Hawking no posee una mayor inteligencia que Leo Messi, sino que

cada uno de ellos ha desarrollado un tipo de inteligencia diferente.

Por otro lado, Howard Gardner sefiala que existen casos claros en los que personas
presentan unas habilidades cognitivas extremadamente desarrolladas, y otras muy poco
desarrolladas como es el caso de los savants. Un ejemplo de savant fue Kim Peek, que a
pesar de que en general tenia poca habilidad para razonar, era capaz de memorizar mapas
y libros enteros, en practicamente todos sus detalles. Estos casos excepcionales hicieron
que Gardner pensase que la inteligencia no existe, sino que en realidad hay muchas

inteligencias independientes, como se describe a continuacion ocho tipos de inteligencia:

(1) INTELIGENCIA LINGUISTICA

La capacidad de dominar el lenguaje y poder comunicarse con los demas es transversal a
todas las culturas. Desde pequefios se aprende a usar el idioma materno para poderse
comunicar de manera eficaz. La inteligencia linguistica no solo hace referencia a la
habilidad para la comunicacion oral, sino a otras formas de comunicarse como la escritura,

la gestualidad, etc. Quienes mejor dominan esta capacidad de comunicar tienen una
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inteligencia linglistica superior. Profesiones en las cuales destaca este tipo de inteligencia

podrian ser politicos, escritores, poetas, periodistas, actores.

(2) INTELIGENCIA LOGICO - MATEMATICA

Durante décadas, la inteligencia I6gico-matematica fue considerada la inteligencia en
bruto. Suponia el axis principal del concepto de inteligencia, y se empleaba como baremo
para detectar cuan inteligente era una persona. Como su propio nombre indica, este tipo
de inteligencia se vincula a la capacidad para el razonamiento ldgico y la resolucion de
problemas matematicos, la rapidez para solucionar este tipo de problemas es el indicador

que determina cuanta inteligencia l6gico-matematica se tiene.

Los célebres test de cociente intelectual (IQ) se fundamentan en este tipo de inteligencia
y, en menor medida, en la inteligencia lingiistica. Los cientificos, economistas,
académicos, ingenieros y matematicos suelen destacar en esta clase de inteligencia.
Asimismo, los ajedrecistas también requieren de capacidad logica para desarrollar

estrategias de juego mejores a las de su oponente, y a su vez anticipar sus movimientos.

3) INTELIGENCIA ESPACIAL

También conocida como inteligencia visual-espacial, es la habilidad que permite observar
el mundo y los objetos desde diferentes perspectivas, en esta inteligencia destacan los
ajedrecistas y los profesionales de las artes visuales (pintores, diseiadores, escultores...),
asi como los taxistas, que deben poseer un exquisito mapa mental de las ciudades por las
que transitan. Las personas que destacan en este tipo de inteligencia suelen tener
capacidades que les permiten idear imagenes mentales, dibujar y detectar detalles, ademas
de un sentido personal por la estética. En esta inteligencia se encuentra a pintores,

fotografos, disefiadores, publicistas, arquitectos.
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4) INTELIGENCIA MUSICAL

La musica es un arte universal, todas las culturas tienen algin tipo de masica, mas o menos
elaborada, lo cual lleva a Gardner y sus colaboradores a entender que existe
una inteligencia musical latente en todas las personas. Algunas zonas del cerebro ejecutan
funciones vinculadas con la interpretacion y composicién de musica como cualquier otro
tipo de inteligencia, puede entrenarse y perfeccionarse. No hace falta decir que los mas
aventajados en esta clase de inteligencia son aquellos capaces de tocar instrumentos, leer

y componer piezas musicales con facilidad.

(5) INTELIGENCIA CORPORAL Y KINESTESICA

Las habilidades corporales y motrices que se requieren para manejar herramientas o para
expresar ciertas emociones representan un aspecto esencial en el desarrollo de todas las
culturas de la historia. La habilidad para usar herramientas es considerada inteligencia
corporal kinestésica. Por otra parte, hay un seguido de capacidades mas intuitivas como
el uso de la inteligencia corporal para expresar sentimientos mediante el cuerpo. Son
especialmente brillantes en este tipo de inteligencia bailarines, actores, deportistas, y hasta
cirujanos y creadores plasticos, pues todos ellos tienen que emplear de manera racional

sus habilidades fisicas.

(6) INTELIGENCIA INTRAPERSONAL

La inteligencia intrapersonal refiere a aquella inteligencia que faculta a la persona para
comprender y controlar el ambito interno de uno mismo en lo que se refiere a la regulacion
de las emociones y del foco atencional. Las personas que destacan en la inteligencia
intrapersonal son capaces de acceder a sus sentimientos y emociones y reflexionar sobre
estos elementos. Segun Gardner, esta inteligencia también permite ahondar en su
introspeccion y entender las razones por las cuales uno es de la manera que es. Por otro

lado, tanto saber distanciarse de la situacion para desdramatizar eventos con un impacto
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emocional negativo como saber identificar los propios sesgos de pensamiento son
herramientas muy Utiles tanto para mantener un buen nivel de bienestar como para rendir

mejor en diferentes aspectos de la vida.

(7) INTELIGENCIA INTERPERSONAL

La inteligencia interpersonal faculta a la persona para poder advertir cosas de las otras
personas mas alla de lo que sus sentidos logran captar. Se trata de una inteligencia que
permite interpretar las palabras o gestos, o los objetivos y metas de cada discurso. Mas
alld del continuum Introversion-Extraversion, la inteligencia interpersonal evalda la
capacidad para empatizar con las demas personas. Es una inteligencia muy valiosa para
las personas que trabajan con grupos numerosos. Su habilidad para detectar y entender las
circunstancias y problemas de los demas resulta méas sencillo si se posee (y se desarrolla)
la inteligencia interpersonal. Profesores, psicdlogos, terapeutas, abogados y pedagogos
son perfiles que suelen puntuar muy alto en este tipo de inteligencia descrita en la Teoria

de las Inteligencias Multiple.

(8) INTELIGENCIA NATURALISTA

Segun Gardner, la inteligencia naturalista permite detectar, diferenciar y categorizar los
aspectos vinculados al entorno, como por ejemplo las especies animales y vegetales o
fendmenos relacionados con el clima, la geografia o los fendmenos de la naturaleza. Esta
clase de inteligencia fue afiadida posteriormente al estudio original sobre las Inteligencias
Mdltiples de Gardner, concretamente en el afio 1995. Gardner considerd necesario incluir
esta categoria por tratarse de una de las inteligencias esenciales para la supervivencia del
ser humano (o cualquier otra especie) y que ha redundado en la evolucidn hay que sefialar
que, aunque para Gardner este tipo de inteligencia se desarrolld para facilitar el uso
creativo de los recursos que brinda la naturaleza, actualmente su uso no solo se limita a
los entornos en los que no hay construcciones humanas, sino que estos Gltimos también

podrian ser explorados de la misma forma.
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Gardner afirma que todas las personas son duefias de cada una de las ocho clases de
inteligencia, aunque cada cual destaca mas en unas que en otras, no siendo ninguna de las
ocho méas importantes o valiosas que las demas, generalmente se requiere dominar gran
parte de ellas para enfrentarse a la vida, independientemente de la profesion que se ejerza,
a fin de cuentas, la mayoria de trabajos precisan del uso de la mayoria de tipos de

inteligencia.

La educacidn que se ensefia en las aulas se empefia en ofrecer contenidos y procedimientos
enfocados a evaluar los dos primeros tipos de inteligencia: Linglistica y logico-
matematica, pero, esto resulta totalmente insuficiente en el proyecto de educar a los
alumnos en plenitud de sus potencialidades. La necesidad de un cambio en el paradigma
educativo fue llevado a debate gracias a la Teoria de las Inteligencias Mdltiples que
propuso Howard Gardner.

Por otro lado, lo importante de su teoria no son las 8 inteligencias que propone, sino la
conceptualizacion de la cognicion humana como procesos paralelos y relativamente
independientes los unos de los otros. Por ello, ha sefialado varias veces que posiblemente
las inteligencias maltiples no son las que él propuso, sino otras que no ha tenido en cuenta

0 que agrupa bajo el nombre de una sola inteligencia.

3. INTELIGENCIA SOCIAL

Como se describe en los paragrafos anteriores, para la presente investigacion las
relaciones interpersonales refiere a la capacidad de interpretar ademanes y gestos de otras
personas empleando habilidades como la inteligencia emocional, comunicacién adecuada,
empatia entre otros; de lo cual se denomina también inteligencia social, en 1920 el
psicologo norteamericano Edward Thorndike, definidé la inteligencia social como la
habilidad de comprender y gestionar las relaciones humanas cuya base principal es el
sentido de la empatia, habilidad necesaria para vivir y sobrevivir en este mundo
individualizado. (1920, p. 228). La inteligencia interpersonal e intrapersonal vistas por
Gardner (1995, p. 287-292) como capacidades del ser humano. Se enfocan en el

conocimiento de uno mismo y de los otros, son propias de la condicion humana, ya que
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permite tener al individuo una clave para interpretar y percibir un fragmento del total de
las experiencias. Esto se percibe tanto individualmente, asi como parte de un grupo en

donde se encuentran otras personas.

Melvin, I. Silberman, Freda. Hansburg, (2001) dice que “para desarrollar inteligencia
interpersonal es algo mas que leer y reflexionar, la habilidad para relacionarse con la gente
es necesaria en cualquier trabajo, incluso aquellos con una orientacion mas técnica”.(...)
“el siglo XXI traerda un mundo cambiante y altamente interrelacionado, con toda
probabilidad serd dificil alcanzar algo solo con propios medios, pero con la ayuda de los
otros habra capacidad de realizar grandes logros, cada vez mas el éxito en el trabajo
dependerd méas de las habilidades interpersonales” (p. 13-14). Actualmente desarrollar
inteligencia social se hace imprescindible para tener exito en relaciones interpersonales.
Una persona puede poseer habilidades técnicas importantes para desempefiar un trabajo,
sin embargo, si esta persona no puede trabajar bien con otras, las oportunidades de exito

SOn escasas.

a) HABILIDADES SOCIALES

Las habilidades sociales o interpersonales son aquellas que permiten al individuo tener
una mejor comunicacion con otras personas. La palabra “inter” puede confundirse con
“intra” que significa “dentro de uno mismo” pero no, es “inter” que significa entre e
interpersonal significa entre personas segun el diccionario.

Por lo tanto, las habilidades interpersonales son todas aquellas habilidades que permiten
al individuo a relacionarse mejor con otras personas, a continuacion, se detalla las distintas
habilidades interpersonales importantes, para la presente investigacion que son la empatia,
comunicacion e inteligencia emocional. Las habilidades sociales o interpersonales forman
un conjunto de comportamientos y habitos necesarios para garantizar una adecuada
interaccién, mejorar las relaciones personales y alcanzar los objetivos de la comunicacion,

es decir, transmitir o recibir correctamente un mensaje, una informacion o una orden.
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b) INTELIGENCIA EMOCIONAL

La inteligencia emocional es un sistema en el que se engloba habilidades relacionadas con
la comunicacion entre el individuo y los sentimientos ya sean propios 0 ajenos, a través
de la empatia. Goleman (2004, p. 175), define el término inteligencia emocional como la
capacidad humana de sentir, entender, controlar y modificar estados emocionales en uno
mismo Yy en los demas. Inteligencia emocional es dirigir y equilibrarlas. Peter Salovey y
John Mayer, (1990) la definen como “la capacidad de controlar y regular las emociones
para resolver los problemas de manera pacifica y asi obtener un bienestar propio; es
también guia del pensamiento y de la accion”.

Hacer referencia de inteligencia social es distinto a lo que es inteligencia emocional que
para la presente investigacion es necesario la aclaracion, por lo tanto, inteligencia
emocional abarca cualidades como la comprension de las propias emociones, la capacidad
de conducir las emociones de forma que mejore la calidad de vida. También Goleman
(2009), asegura que todas las emociones son impulsos para actuar, planes instantaneos
para enfrentar a la vida que la evolucion ha inculcado, la raiz de la palabra emocion es
motere, el verbo latino mover, implica alejarse, lo que sugiere que en toda emocidn
implicita una tendencia a actuar. Que las emociones conducen a la accién es muy evidente

cuando se observa un nifio.

c) COMUNICACION

Hoy en dia, se puede apreciar el auge que han tomado las adquisiciones y fusiones por
parte de las empresas y organizaciones a nivel mundial, como una forma para afrontar la
globalizacion y lograr una mayor competitividad. Estos procesos de cambio implican una
variacion en la vida de la empresa u organizacién, es decir, en la forma de hacer y pensar
tanto a nivel formal como informal dentro de la organizacion. Se presenta de igual modo
el cambio del recurso humano, el cual suele implicar el cambio de actitudes y

comportamientos de los miembros de la organizacion por medio de procesos de

38



comunicacion, toma de decisiones y solucion de problemas buscando que los individuos
trabajen juntos de la manera mas eficaz posible. (Robbins, 1996 p. 234).

John Fiske (1982, p. 78) define a la comunicacion como una “interaccion social por medio
de mensajes”. Por su parte, Antonio Pasquali (1978, p. 269) afirma que “la comunicacién
aparece en el instante mismo en que la estructura social comienza a configurarse, justo
como su esencial ingrediente estructural, y que donde no hay comunicacion no puede
formarse ninguna estructura social”.

Para Pasquali el término comunicacion debe reservarse a la interrelacion humana, al
intercambio de mensajes entre hombres y mujeres, sean cuales fueren los aparatos
intermediarios utilizados para facilitar la interrelacion a distancia, luego de un gran
esfuerzo de abstraccion definitoria concluye considerando a la comunicacién como “la
relacion comunitaria humana consistente en la emision-recepcion de mensajes entre
interlocutores en estado de total reciprocidad, siendo por ello un factor esencial de
convivencia y un elemento determinante de las formas que asume la sociabilidad del

hombre”.

Para que haya comunicacion es necesario un sistema compartido de simbolos referentes,
lo cual implica un intercambio de simbolos comunes entre las personas que intervienen
en el proceso comunicativo. Quienes se comunican deben tener un grado minimo de
experiencia comun y de significados compartidos Fernandez (1999, p. 143). En cuanto a
su proposito, Aristételes en sus tiempos deja muy claramente asentado que la meta
principal de la comunicacion es la persuasion, es decir, el intento que hace el orador de
llevar a los demas a tener su mismo punto de vista. Berlo (1979) afirma que las personas
se comunican para influir y para afectar intencionalmente a otras personas. De igual modo
afirma que el fin béasico es alterar la relacion original existente entre el organismo y el

medio que ambiente.
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d) EMPATIA

La empatia ha sido un constructo tedrico trabajado desde corrientes muy diversas. A lo
largo de la historia, ha existido un fuerte debate tedrico sobre su naturaleza. En principio,
tras la pregunta de si era un fenémeno cognitivo o emocional, lo cual parece superarse tras
el enfoque integrador de Davis (1980, 1983), quien plantea que tanto los aspectos
cognitivos como emocionales son parte del mismo fenémeno. Sin embargo, en los actuales
desarrollos sobre la empatia, atn persisten diferencias. En esta ocasién son producto de
las diversas corrientes que se han ocupado del fenémeno de la empatia, desde la mirada
de bidlogos, educadores, psicélogos, neurdlogos, entre otros, llevando el término a

expresar diferentes asuntos de acuerdo con el modelo que lo enuncia.

Como un valor de las relaciones humanas, la empatia ha sido concebida de muchas
maneras, tratando de impulsar comportamientos de cooperacion y convivencia positiva,
unidos a la necesidad de ponerse en el lugar del otro para ser buenos ciudadanos, entre las
que se encuentra a Leibniz y Rousseau, citados por Wispé (1987). En la actualidad, autores
como Ruiz y Chaux (2005); Orjuela, Rozo y Valencia (2010) contintan en la misma linea
argumentativa.

Como una parte facilitadora de la interaccion con los demas, la empatia tiene valor en la
inteligencia emocional, que supone una habilidad para percibir, evaluar y actuar de
acuerdo con las emociones de los demas; también favorece la regulacion emocional al
tomar en cuenta el impacto de los propios actos sobre los demas. La empatia también
ayuda a la adaptacion, pues permite tener acciones sociales congruentes con el estado
emocional, las acciones y las intenciones de los demas. En otras palabras, favorece
actitudes de intuicion, responsabilidad y conexion (Mayer et al., 2001 p. 214). En este
sentido se relaciona la empatia, la inteligencia emocional y la comunicacion, debido a que
mediante la inteligencia emocional (en su componente relacionado con la empatia) es
posible influenciar las acciones de otros, resolver conflictos, tener liderazgo, desarrollar

habilidades para el trabajo en equipo, como la cooperacion y la tolerancia, entre otras.
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La empatia es un sentimiento vicario o compartido, frente a la experiencia emocional de
otra persona; esto puede llevar a sentimientos y conductas positivas como la compasion y
el altruismo, 0 a experiencias emocionales negativas, como la angustia y la aversion
(Davis, 1980, 1983; Eisenberg & Strayer, 1987). Permite hacer referencia a la capacidad
intelectiva de todo ser humano para vivenciar la forma en que otra persona siente, esta
habilidad puede desembocar en una mejor comprension de sus acciones o de su manera
de decidir determinadas cuestiones. La empatia otorga habilidad para comprender los
requerimientos, actitudes, sentimientos, reacciones y problemas de los otros ubicAndose
en su lugar y enfrentando del modo méas adecuado sus reacciones emocionales.

Es importante resaltar que el desarrollo de la empatia exige un cierto nivel de inteligencia,
por eso quienes son diagnosticados con autismo, sindrome de asperger o padecen algunas
psicopatias carecen de esta habilidad cognitiva, las personas con empatia, destacan los
expertos que tienen la capacidad de oir a los demas y de comprender tanto sus problemas
como cada una de sus acciones.

Cuando una persona se siente sumamente angustiada y al ver a otra su estado de animo
cambia rotundamente por el solo hecho de estar con ella, experimenta la sensacion de
empatia para ello no es necesario que ambas personas vivan la misma experiencia, si no
que una de ellas tenga la capacidad de captar los mensajes no verbales y verbales, que el
otro transmite y de hacer exactamente lo que el otro necesita para sentirse comprendido

de una forma Unica.

e) ETICA EN LA TOMA DE DESICIONES

La ética, como saber, nace con la reflexion filosdfica griega, consiste en
una filosofia moral; el concepto de ética se viene tratando desde la época de Aristoteles,
quien fue el primero en dar una version sistematica de la ética. Por su parte, Camejo (2005,
p. 167) visualiza este concepto, de la siguiente forma: La ética como vocablo que proviene
del griego ethika, de ethos; "comportamiento™; "costumbre™, se refiere a los principios o

pautas relacionadas con la conducta humana. Es conocida también como moral, del latin

41


https://www.monografias.com/trabajos910/en-torno-filosofia/en-torno-filosofia.shtml
https://www.monografias.com/trabajos15/etica-axiologia/etica-axiologia.shtml
https://www.monografias.com/trabajos5/aristo/aristo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
https://www.monografias.com/trabajos/conducta/conducta.shtml

mores; "costumbre”, razon por la cual el estudio de esos principios y normas es llamado

"filosofia moral".

Como una definicidn alternativa, no siendo la Gnica; la ética es la disciplina que reflexiona
sobre lo que es bueno o malo, correcto o incorrecto. Una vez que se han ponderado las
consecuencias, puede optarse por alguna de las opciones disponibles, tomar una decision

y llevar a cabo las acciones necesarias.

En un mundo moderno como lo plantea el famoso filésofo Gilles Lipovetsky (2008, p.
39), esta época se caracteriza por el consumo, el individuo moderno centra su accionar en
él mismo, esta caracteristica lo absorbe y lo integra cada vez mas a las esferas de la vida
social y lo empuja a consumir para su satisfaccion personal creyendo lograr la felicidad,
en otras palabras, el proceso de toma de decisiones se centra en lo material, en lo efimero,
maés alla de la necesidad de satisfacer la aspiracion a una vida méas confortable, se vive
socialmente una ansiedad por poseer cada vez mas y mas. La paradoja es que esta
compulsion trae una desvalorizacion del objeto una vez alcanzado. El producto poseido
ya no interesa tanto como el que ain no se posee. De alli que el consumista es un
permanente insatisfecho y el consumo se torna sinbnimo de desvalorizacion de

ideologias, mitos, idolos, modas y por supuesto objetos.

Los trabajadores de empresas y organizaciones encaran diversos desafios a diario y uno
de los retos medulares es la toma de decisiones. Mediante este procedimiento, los
directivos escogen la solucion mas acertada para asegurar el crecimiento de la
organizacion o de la empresa, contratar un nuevo personal o erradicar un conflicto. Por
este motivo, la toma de decisiones es un aspecto crucial, ya que, en ocasiones, puede

determinar el futuro de la organizacion.

En esta toma de decisiones, la ética adquiere gran envergadura, ya que les permite a los
lideres discernir entre las acciones correctas e incorrectas. Con criterios éticos, seran
capaces de tomar decisiones justas, honestas y orientadas al mejoramiento de las

condiciones de la organizacion o empresa y de quienes son parte de ella. Asimismo, la
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forma en la que decidan moldeard la imagen con la que seran observados e imitados por
los empleados. Por lo tanto, este proceso requiere de sumo cuidado y de un analisis y

reflexion profundos.

Lamentablemente, la ética no es un elemento fundamental de discusién en las empresas u
organizaciones, como si son las finanzas. No se trata a profundidad el valor de la ética, ya
que no existe un argumento contundente que explique su impacto en la rentabilidad. Las
decisiones no éticas con especial énfasis en buscar un mayor beneficio econémico pueden
ocasionar problemas dentro del personal, principalmente si algunos colaboradores estan
en desacuerdo con su aplicacion. Y si la falta de ética se manifiesta externamente, las
consecuencias pueden ser ain mas graves. Los efectos negativos al medio ambiente 0 a la
comunidad por parte de una organizacion o empresa son problemas serios y que generan

consecuencias dificiles de reparar, como el desprestigio.

Las empresas no solo deben ver a la ética como un instrumento valioso para la toma de
decisiones, sino también como un elemento que les permitira sobrevivir a largo plazo. Las
organizaciones mas exitosas y con una mejor imagen en la sociedad son aquellas que

trabajan bajo criterios éticos bien definidos.

f) RENDIMIENTO LABORAL

Segun la Real Academia Espafiola, el rendimiento laboral es la relacién que existe entre
lo producido y los medios empleados, tales como mano de obra, materiales, energia.
Rendimiento laboral es el resultado alcanzado en un entorno de trabajo con relacion a los
recursos disponibles, el concepto dependera de los objetivos o de las metas fijadas para el
trabajador en cuestion.
Los directivos de una empresa u organizacion siempre esperan mejorar el rendimiento
laboral de sus trabajadores ya que son perfectamente conscientes de que eso repercutird
de manera positiva en la misma. Ante eso se recurre a una variedad de medidas entre las
que se destaca las siguientes:

e Crear un buen ambiente de trabajo, donde los trabajadores se pueden sentir

cdémodos, donde se trabaje por y con el equipo de forma adecuada.
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e Establecer planes de trabajo por objetivos, pues asi cuando esos se cumplan se
aumentara notablemente la satisfaccion y el orgullo de los trabajadores.

e Facilitar la participacion de todos los miembros de la empresa u organizacion, para
que sepan que son un equipo y no duden en realizar su esfuerzo y sus tareas en pro
de ella.

e Fomentar la formacion de los trabajadores, y asi mejorar en su desempefio y
habilidades.

Estas son solo algunas de las medidas que se toma en una empresa u organizacion para
aumentar el rendimiento laboral de los trabajadores. El rendimiento laboral suele asociarse
a cuestiones como la estrategia, la capacitacion, la remuneracion y el ambiente. Una
persona que cuenta con conocimientos, recibe indicaciones precisas, esta bien remunerada
y trabaja en un contexto agradable, es probable que alcance un rendimiento laboral muy
superior al que puede lograr un trabajador mal pagado, sin formacién y que se desempefia

en un entorno insalubre.

)] DIMENSIONES DE INTELIGENCIA SOCIAL

En la presente investigacion, es ineludible la clasificacion de inteligencia social para una
comprension adecuada, segun los autores Robert Cooper y Ayman Sawaf (1998, p. 382),
la inteligencia emocional, la comunicacion adecuada y la empatia entre otros son
requisitos necesarios para relaciones interpersonales adecuadas y de éxito en el area de
trabajo, en la familia, en la escuela o en cualquier lugar en donde se trate de interaccion
con los demas, como una integracion de estas habilidades descritas en los paragrafos

anteriores y los que se detallan a continuacion es lo que se entiende por inteligencia social.
1) LAS EMOCIONES
Como una premisa elemental, se refiere al conocimiento basico de las emociones como la

ira, tristeza, miedo alegria; dentro de uno mismo y de otros. Significa tener un profundo

entendimiento de las emociones, fortalezas, debilidades, necesidades y los impulsos.
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(2) EXPRESION EMOCIONAL

Lo que una persona comunica puede influir en la respuesta de los demas como cadena
haciendo que sus relaciones interpersonales sean satisfactorias 0 no, al mantener un
didlogo abierto mostrando claramente lo que piensan o lo que sienten. Manifiesta que
todos tienen derecho a expresar sus emociones. La diferencia esté en el tiempo de duracion

de sus emociones negativas.

3) RELACIONES INTERPERSONALES

Es relacionarse con los deméas con empatia. Especialmente, cuando existe un ambiente de
confianza, proviene la conexion de persona a persona, es decir, que todo empieza y

termina con las emociones.

4) RESOLUCION DE CONFLICTOS

Manejar la ira en forma constructiva, canalizarlo y transformarlo en energia creadora.
Permite manejar los conflictos de manera constructiva haciendo que todo el grupo
encuentre una solucién, pero no utilizando la fuerza, ni el statu quo o la resistencia al

cambio sino haciendo que fluya de manera natural.

(5) ETICA EN LA TOMA DE DESICIONES

La ética reflexiona sobre lo que es bueno o malo, correcto o incorrecto, esto permite
deliberar bien antes de tomar una decisién, de modo que sea la mas adecuada posible y
actuar en término de la decision elegida para orientar la accion humana en un sentido

racional.
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(6) OPTIMO RENDIMIENTO

Escuchar es una cuestion genuina de atencion, ver, aprender, sentir. Es mostrar un gran
respeto por el interlocutor y por el dialogo mismo. No es un vacio de escucha activa para
aparentar que uno esté prestando atencion con ademanes, como inclinar la cabeza hacia
delante, hacer contacto visual o murmurar algo de vez en cuando. Detalles que en el

trabajo mejore notablemente el rendimiento de la persona.

4. INTELIGENCIA SOCIAL EN EL AREA LABORAL

La inteligencia social lleva a participar al ser humano activamente en todos los sectores
de la sociedad: Sea familiar, laboral, recreativo, cultural, deportivo, politico o educacional.
También permite interesarse no solo por el propio trabajo, sino también por el progreso
de la empresa donde la persona presta servicios; sentirse bien en el lugar donde se habita;
tener curiosidad por el pasado personal y por la historia del pais donde se vive; trabajar en
equipo; colaborar para mejorar el mundo; ser solidario; destacarse en lo que se sabe hacer
para contribuir al proyecto comudn valorando la participacion de los demas y no creerse

imprescindible, lograr adecuadas relaciones interpersonales.

Mondy y Noe (2005, p. 256) dice que “cuando el resultado laboral de un individuo es
dificil de determinar, las organizaciones pueden evaluar el comportamiento o las
capacidades de la persona que se relacionan con el trabajo. Para las personas que trabajan
en grupos, podria ser adecuado evaluar el desempefio en equipo y la cooperacion o la
orientacion hacia el servicio al cliente. Los comportamientos deseados pueden ser
apropiados como criterios de evaluacion porque si se reconocen y recompensan, los
empleados tienden a repetirlos. Si ciertos comportamientos producen los resultados

deseados, ameritan usarse en el proceso de evaluacion”.

La inteligencia social de una organizacion se manifiesta en sus estrategias y en sus
politicas, en sus practicas externas e internas y se materializa a través de sus decisiones y

acciones. Las orientaciones y las prescripciones que en ella emanan son de cumplimiento
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inexcusable para sus miembros, quienes se transforman en vicarios de la organizacion, ya
que sus acciones a este respecto pueden ser re descriptas como una accién; son sujetos
que conocen la ley para cumplirla. Es importante lo que el autor Whittaker (1996, p. 56),
afirma al decir que “el ambiente laboral, es un factor fundamental para el desarrollo de las
organizaciones de este tiempo, ya que de la informacion que se desprende de la percepcién
que tienen los trabajadores del ambiente organizacional es vital para orientar de manera
efectiva programas para mejorar el ambito”. En el mundo laboral, donde existe una
importante gama de relaciones interpersonales la habilidad de construir buenas
interacciones termina siendo una competencia que no se debe descuidar, formando una

importante base para un mejor rendimiento laboral y empresarial.

Chiavenato, (2002) al respecto menciona que “las actividades de relaciones de jefe con
sus empleados buscan establecer comunicacion directa de dos vias: Para proporcionar
asistencia mutua y lograr el involucramiento. Las relaciones de jefes con los empleados
deben formar parte de la filosofia de la organizacion: La empresa debe tratar a los
empleados con respeto y ofrecerles medios para atender sus necesidades personales y
familiares” (p. 363-364). El trabajo es uno de los aspectos de la vida cotidiana que es
necesario asumir para subsistir, pero que en si mismo, en la mayoria de los casos, no es

fuente de identificacion ni de realizacion personal.

Calad, (2003, p. 63) dice que la caracteristica fundamental de las relaciones
interpersonales en el area laboral es su caracter rutinario y la impersonalidad de las
relaciones que se dan en él. Se destaca la gran cantidad de tiempo que los participantes de
este sector social invierten en actividades y relaciones laborales, el alto grado de
institucionalizacién de las tareas realizadas, que se expresa en forma de rutinas y la poca
importancia que las instituciones otorgan a las relaciones de convivencia en el desarrollo

de sus programas.

Ambrosio (2012) refiere que las relaciones interpersonales: “Son una interaccion

reciproca entre dos 0 mas personas. Se trata de relaciones sociales que, como tales, se
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encuentran reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social”. En toda
relacién interpersonal interviene la comunicacion, que es la capacidad de las personas para
obtener informacidn respecto a su entorno y compartirla con el resto de la gente. Hay que
tener en cuenta que las relaciones interpersonales funcionan tanto como un medio para
alcanzar ciertos objetivos como un fin en si mismo. El ser humano es un ser social y
necesita estar en contacto con otros de su misma especie”. Por medio de la inteligencia.
Chiavenato 1. (2009) dice que “aunque la definiciéon ha permanecido, en realidad, las
organizaciones publicas y privadas no son las que muestran determinados

comportamientos, sino las personas y los grupos que participan y acttan en ellas” (p. 6).

S. SATISFACCION LABORAL

Satisfaccion laboral es definida por Schermerhurn, Hunt y Osborn (2005) como: “El grado
en el cual las personas experimentan sentimientos positivos o negativos hacia su trabajo”
(p. 165). Dos elementos cabe destacar en esta definicion: La caracterizacion de la
satisfaccion como un sentimiento positivo (satisfaccion propiamente dicha) o negativo
(insatisfaccion), y el hecho de que ese sentimiento puede tener distintos grados de

intensidad en uno u otro sentido.

a) ANTECEDENTES

Davis y Newstron (2003) estiman que la satisfaccion laboral es “el conjunto de
sentimientos y emociones favorables o desfavorables con los que los empleados ven su
trabajo”. Esta definicién es mas amplia que la primera, pues incluye las emociones y
considera que pueden ser favorables. (p. 87). Segun Robbins, S. (1998, p. 175), los
factores mas importantes que conducen a la satisfaccion laboral son un trabajo que
represente un desafio para la mente que permita al personal facultades, asi como
capacidades en libertad de informacion entorno a su desarrollo personal, las recompensas
justas a las que accedan por resultados logrados de manera adecuada.

Gonzales, J. (2003) refiere que la satisfaccion laboral “esta intrinsecamente ligada a un

puesto de trabajo y a ciertos aspectos laborales” (p. 45) es decir, que, cuando un individuo
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manifiesta satisfaccion ante su puesto laboral, ciertos factores psicolégicos enfocados en
logros individuales seran valorados por la persona. Al respecto, Mowday, (1979),
mencionan que, “la satisfaccion laboral se centra en aspectos del entorno de trabajo donde
el empleado desarrolla su actividad” (p. 226).

Entonces, serian acciones de trabajo especifico, segun el rol o la funcién laboral que le
corresponde realizar al individuo, el hecho por el que fue contratado en la empresa, que al
ser logrados permitan a la persona encontrar la satisfaccion laboral, por ello afirman que,
“la satisfaccidon laboral muestra reacciones inmediatas a los aspectos tangibles y
especificos de las tareas desarrolladas y del entorno del trabajo”.

Tomando como referencia las definiciones antes citadas, y viendo lo que ellas tienen en
comun, para efectos de esta investigacion se definird la satisfaccion laboral como un
conjunto de sentimientos tanto positivos como negativos que tiene un trabajador hacia su
fuente laboral, generado por diversos factores particulares relacionados con la tarea que

realiza y con las condiciones bajo las cuales se efectla.

b) TEORIA DEL AJUSTE LABORAL

El tema del ajuste entre persona y ambiente tiene una larga tradicion dentro del campo del
mundo laboral (Kulik, Oldham y Hackman, 1987). Segun estos autores, una persona
tendra un mejor desempefio en el trabajo si se produce un ajuste entre lo que la persona
demanda y lo que su trabajo le ofrece.
La Teoria del Ajuste Laboral, también conocida con las siglas TWA del inglés, Theory of
Work Adjustment, tiene sus origenes en la obra de Dawis, England y Lofquist (1964),
habiendo sufrido posteriormente diversas modificaciones (Lofquist y Dawis, 1969; Dawis
y Lofquist, 1984). Esta teoria se fundamenta en cuatro conceptos basicos:

e Las capacidades.

e El valor de reforzamiento, que hace referencia al potencial supuesto para reforzar

una conducta.
e La satisfaccion, tiene que ver con una sensacion de bienestar personal.

e La correspondencia o congruencia persona-ambiente.
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La interaccion entre el individuo que se va desarrollando y el ambiente social y
ocupacional es uno de los topicos méas habituales para los tedricos que pretenden explicar
la conducta humana (Magnusson y Torestad, 1992, p. 352). El desajuste entre persona y
ambiente puede provocar la falta de congruencia en la decision profesional tomada. A sido
calificada como una de las teorias mas completas del cumplimiento de necesidades y
valores. Esta teoria esta centrada en la interaccion entre el individuo y el ambiente. Se
basa en el concepto de correspondencia entre el individuo y el ambiente, en este caso, el
ambiente laboral. EI mantenimiento de esta correspondencia es un proceso continuo y
dindmico denominado por los autores ajuste en el trabajo. La satisfaccion no se deriva
Unicamente del grado en que se cubren las necesidades de los trabajadores, sino del grado
en que el contexto laboral atiende, ademéas de las necesidades, los valores de dichos
trabajadores.

C) TEORIA DE LA DISCREPANCIA

Segun las aproximaciones teoricas basadas en el concepto de discrepancia, para lograr que
una persona se sienta satisfecha con su trabajo debe existir una correspondencia entre las
habilidades y conocimientos que exige el puesto y las habilidades y conocimientos que
posee la persona (Garrido, 2006 p. 290). Los empleos mas satisfactorios son los que se
ajustan més a las necesidades y valores del empleado, entre mayor sea la discrepancia de
estos, serd menor la satisfaccion del empleado.

Esta teoria plantea que la satisfaccion laboral esta en funcion de los valores laborales
mas importantes para la persona, que pueden ser obtenidos a través del propio trabajo y
las necesidades de ésta. Los valores de una persona estan ordenados en funcién de su
importancia, de modo que cada persona mantiene una jerarquia de valores. Las
emociones son consideradas como la forma con que se experimenta la obtencion o la
frustracion de un valor dado. La satisfaccion laboral resulta de la percepcién que un
puesto cumple o permite el cumplimiento de valores laborales importantes para la
persona, condicionado al grado en que esos valores son congruentes con las necesidades

del individuo.
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d) MODELO DE LAS CARACTERISTICAS DE TRABAJO

El modelo fue desarrollado por J. Richard Hackman y Greg Oldham, y propone que

cualquier trabajo queda descrito en términos de las cinco dimensiones fundamentales

siguientes:

Variedad de aptitudes. Grado en que el trabajo requiere que se realicen actividades
diferentes de modo que el trabajador utilice cierto nimero de aptitudes y talentos. Un
ejemplo de trabajo con gran variedad de aptitudes seria el de propietario-operador de
un taller que hace reparaciones eléctricas, reconstruye motores, hace trabajos que
requieren su fuerza fisica e interactia con los clientes. Un trabajo con pocas

dimensiones seria el de un trabajador manual que rocia pintura ocho horas al dia.

Identidad de la tarea. Grado en que el puesto requiere completar un elemento de
trabajo total e identificable. Ejemplo de un trabajo con mucha identidad seria el de un
ebanista que disefia un mueble, selecciona la madera, construye el objeto y lo termina
hasta la perfeccion. Un trabajo con poco de esta dimension seria el del trabajador de

una fabrica de muebles que opera un torno para hacer solamente las patas de las mesas.

Significancia de la tarea. Grado en que el trabajo tiene un efecto sustancial en las
vidas o trabajos de otras personas. Un ejemplo de actividad con mucha significancia
seria el de una enfermera que atiende las diversas necesidades de los pacientes
internados en la unidad de terapia intensiva de un hospital. EI del empleado de

limpieza que asea los pisos del hospital seria un trabajo bajo en esta dimension.

Autonomia. Grado en que el trabajo proporciona libertad sustancial, independencia y
discrecionalidad al individuo para que programe sus labores y determine los

procedimientos por usar para llevarlo a cabo. Ejemplo de un trabajo con gran
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autonomia es el del vendedor que, sin supervision, programa su trabajo de cada dia y
decide el enfoque de ventas mas eficaz para cada cliente. Un trabajo con poca
autonomia seria el del vendedor a quien cada dia se le entregan un conjunto de
ejemplos y se le requiere que siga un guién de ventas estandarizado con cada cliente
potencial.

Retroalimentacion. Grado en que la ejecucion de las actividades de trabajo que
requiere su puesto da como resultado que el individuo obtenga informacion directa y
clara sobre la eficacia de su desempefio. Ejemplo de trabajo con mucha
retroalimentacion es el trabajador fabril que ensambla iPods y después los prueba para
ver si funcionan bien. Uno con baja retroalimentacion seria el trabajador de la misma
fabrica que al terminar de ensamblar el iPod lo pasa a un inspector de control de
calidad que prueba si opera bien y realiza los ajustes necesarios.

e) INDICADORES DE SATISFACCION LABORAL

(1) CONDICIONES FISICAS Y/O MATERIALES

La constante e innovadora mecanizacion del trabajo, los cambios de ritmo, de produccion,

los horarios, las tecnologias, aptitudes personales, generan una serie de condiciones que

pueden afectar a la salud, son las denominadas condiciones de trabajo, a las que se define

como “el conjunto de variables que puntualizan la realizacion de una tarea en un entorno

determinando la salud del trabajador en funcion de tres variables: Fisica, psicoldgica y

social”

La Ley General del Trabajo en Bolivia muestra los objetivos del articulo nimero 1 del

Libro I de la Gestion, en materia de higiene y seguridad ocupacional donde refiere que:

La presente ley tiene por objeto:

Garantizar las condiciones adecuadas de salud, higiene, seguridad y bienestar en el
trabajo.
Lograr un ambiente de trabajo desprovisto de riesgos para la salud psicofisica de los

trabajadores.
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e Proteger a las personas y al medio ambiente en general, contra los riesgos que directa
o indirectamente afectan a la salud, la seguridad y el equilibrio ecoldgico.

Bajo este criterio se puede deducir que es necesario brindar una serie de elementos fisicos

y psicoldgicos para que los trabajadores puedan llevar a cabo sus funciones de manera

Optima.

(2)  HIGIENE LABORAL

La Higiene laboral estd relacionada con las condiciones ambientales de trabajo que
garanticen la salud fisica y mental, y las condiciones de bienestar de las personas. Desde
el punto de vista de salud fisica el sitio de trabajo constituye el area de accion de la higiene
laboral e implica aspectos ligados a la exposicion de organismos humanos a agentes
externos como ruido, aire, temperatura, humedad, iluminacion, y equipos de trabajo.
Desde el punto de vista de salud mental, el ambiente de trabajo debe establecer
condiciones psicoldgicas y socioldgicas saludables que actien de modo positivo sobre el

comportamiento de las personas, para evitar efectos emocionales como el estrés.

3) BENEFICIOS LABORALES Y /O
REMUNERATIVOS

Lawler (1968, p. 67-71) comprobd que el dinero es un excelente motivador de las personas

por tres razones:

e Puede funcionar como refuerzo condicionante porque esté asociado a las necesidades
de alimento, vivienda, vestido y recreacion. Puede comprar todas esas cosas. El
salario, como refuerzo condicionante, es un resultado de primer nivel que permite

alcanzar otros resultados de segundo nivel.

e El dinero puede funcionar como un incentivo 0 una meta capaz de reducir carencias o
necesidades. Actla como incentivo cuando antecede la accion de la persona y es

recompensa cuando se presenta después de la accion.
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e Puede servir para reducir la ansiedad. Los problemas econdmicos son una
preocupacion comun. El dinero puede fortalecer la confianza de las personas en si

mismas.

El dinero motiva el desempefio en la medida en que se cumplan dos condiciones: Que la
persona crea que el dinero cubrird sus necesidades y que obtenerlo exija algun esfuerzo
de su parte. Existen varios tipos de incentivos salariales individuales, grupales y
organizacionales, e incluyen los salarios (pagos fijos y periddicos) y los bonos (variables
y esporadicos). Chiavenato. (2009, p. 261)

Desde la perspectiva de Robbins y Judge (2009, p. 85) el salario: “Para las personas pobres
(las que viven por debajo del umbral de la pobreza) o que viven en paises pobres, el pago
se correlaciona con la satisfaccion en el empleo y con la felicidad en general. Sin embargo,
una vez que el individuo alcanza el nivel de vida confortable, la relacion desaparece
virtualmente. Los trabajos bien pagados tienen niveles promedio de satisfaccion no mas
altos que en los que se paga mucho menos. El dinero si motiva a las personas, pero lo que

mas motiva no es necesariamente lo mismo que les hace felices”.

(4) REMUNERACION

Chiavenato (2009, p. 162) menciona que: “cada trabajador tiene interés en invertir su
trabajo, dedicacion y esfuerzo personal, sus conocimientos y habilidades, siempre y
cuando reciba una retribucién conveniente. A las organizaciones les interesa invertir en
recompensas para las personas, siempre y cuando aporten para alcanzar sus objetivos, a
partir de esta premisa surge el concepto de remuneracion total, la remuneracion total de
un trabajador tiene tres componentes principales: La paga fija, los incentivos salariales y
las prestaciones, la proporcion relativa de cada uno de los tres componentes varia de una

organizacion a otra”.

En la mayoria de las organizaciones, el principal componente de la remuneracion total es

la remuneracién bésica llamada también paga fija que el trabajador recibe de manera
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regular en forma de sueldo mensual o de salario por hora. Los incentivos salariales son el
segundo componente de la remuneracidn total, programas disefiados para recompensar a
los trabajadores que tienen buen desemperio, los incentivos se pagan de diversas formas,
por medio de bonos y participacion en los resultados o como recompensas por los
resultados. Las prestaciones entendidas como aquellos beneficios materiales o servicios
que una empresa brinda a su personal aparte del salario son el tercer componente de la
remuneracion total y, casi siempre, se llaman remuneracion indirecta. Chiavenato I. (2009,
p. 284).

(5) RECOMPENSAS FINANCIERAS Y NO
FINANCIERAS

Las recompensas se clasifican en financieras y extra financieras, las primeras pueden ser
directas e indirectas. La recompensa financiera directa consiste en la paga que cada
empleado recibe en forma de salarios, bonos, premios y comisiones. El salario representa
el elemento mas importante ya que es la retribucion en dinero o equivalente que el
empleador paga al empleado en funcion del puesto que ocupa y de los servicios que presta
durante determinado periodo. El salario puede ser directo o indirecto, el primero es lo que
se percibe como contraprestacion del servicio en el puesto ocupado. Se puede referir al

mes 0 a las horas que se han trabajado.

(6) POLITICAS ADMINISTRATIVAS

Medina (2012, p. 34) menciona que la politica organizacional es: “La orientacion o
directriz que debe ser divulgada, entendida y acatada por todos los miembros de la
organizacion, en ella se contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la
organizacion. Las politicas son guias para orientar la accién, son lineamientos generales a
la hora de tomar decisiones sobre algin problema que se repite recurrentemente en una
organizacion, las politicas también seran criterios generales de ejecucién que

complementan al logro de objetivos y facilitan la implementacion de estrategias™.
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(7)  TIPOS DE POLITICAS

Hay dos tipos en una organizacion, Medina M. (2012, p 45).

Politicas impuestas externamente: Son aquellas politicas generales que son
impuestas por las leyes que poseen los paises, por ejemplo, politicas sobre el salario
minimo, politicas en cuanto a la calidad de produccién, politicas de seguridad de una

empresa.

Politicas formuladas internamente: Se subdividen en dos, politicas generales y
especificas. Las politicas generales son aquellas que son aplicadas a todos los niveles
de la organizacion, son de alto impacto, por ejemplo: Politicas de presupuesto,
politicas de compensacion, politicas de seguridad industrial. Las politicas especificas
son las que se aplican a determinados procesos, estan delimitadas por su alcance, por
ejemplo, politica de ventas, politica de compras, politica de seguridad informatica,
politicas de personal. Las politicas de personal son aquellas que la institucion debe
desarrollar con el fin de no solo contar con participantes que sean idoneos para las
funciones y tareas que se les asignan, sino también entusiastas y colaboradores en el

proceso del logro de los objetivos.
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I11. CAPITULO Il

A. CONTEXTO Y CARACTERISTICAS DE LA POBLACION
OBJETO DE ESTUDIO

El Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa, el nombre es en homenaje al
“Apostol Tata Santiago™ santo que es festejado cada 25 de julio donde se asienta sobre el
sefiorio Pacajaques, pueblo milenario de origen aymara que contenia como parte de su
gran territorio a la Marka Callapa, se identifica por poseer una gran riqueza cultural y
artesanal que se manifiesta en la danza, musica autdctona, tejidos y ceramica; la base de
la economia es la vocacion productiva: Agropecuaria minera, camélida, ovina, vacuna,
quinua y cafiahua ademéas de promover y apoyar el turismo y la cultura como ser: La
Iglesia Colonial que data de 1480 que se constituye como patrimonio cultural de Bolivia,
también los Chullpares y la Mina de Cobre. La poblacion total del Gobierno Autonomo
Municipal Santiago de Callapa segun el Instituto Nacional de Estadistica (INE), Censo de
vivienda y poblacion de 2012 es de 7.289 habitantes

Se encuentra ubicado al sur de la Provincia Pacajes, a 170 km. de la ciudad de La Paz por
carretera asfaltada. Limita al norte y noreste con Corocoro, al sur con la provincia
Gualberto Villarroel y el departamento de Oruro, al oeste con Calacoto y al este con la

provincia Aroma. El clima de la zona es relativamente frio y seco.

En cuanto a la actividad econdmica las once comunidades del Municipio viven
principalmente de la agricultura y la ganaderia. La produccion agricola no es diversificada,
teniendo como principales cultivos a la papa, haba, oca, papaliza, quinua, trigo, cebada y
cafiahua. La produccion se destina casi en su totalidad al consumo familiar y tiene una
fuerte dependencia del riesgo climatico. Una parte de la produccion de papa se deshidrata
para la elaboracion de chufio y tunta; parte de la produccion de cebada es almacenada en

forma de heno para alimentar al ganado.
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La produccion pecuaria se basa en la cria de camélidos, ovinos y bovinos en menor
proporcién; gran parte de la produccién bovina es destinada a la venta, mientras que los
ovinos, camélidos y aves son destinados al consumo familiar. También se dedican a la
elaboracion de artesanias en tejidos destinados a uso familiar, a la explotacion minera de

cobre y a la elaboracion de utensilios y adornos labrados en ese metal.

1. VISION Y MISION INSTITUCIONAL

La Vision y Mision del Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa es lo

siguiente:

a)  VISION

La vision del Municipio se traduce en una Entidad Territorial Autdnoma transparente y
democratico que trabaja por el desarrollo integral y tecnologico de sus comunidades
apoyando a sus pobladores en su vocacion productiva, agro-minera, pecuaria, ademas
promueve y apoya la artesania, ceramica, turismo, aprovechando su diversidad y riqueza
natural, cultural y la adecuada administracion de los recursos economicos municipales en
la implementacion de la infraestructura y equipamiento en Salud y Educacién, dotando de

servicios basicos.

b)  MISION

El Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa es una Entidad que ejerce
plenamente su autonomia en el marco de los principios ético-morales y valores orientando
el desarrollo de sus habitantes, hacia el logro de los fines, ejerciendo de forma planificada
y participativa las competencias emanadas de la Constitucion y las Leyes, coadyuvando

el proceso de transformacion estructural para el vivir bien.
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2. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL.

La estructura organizacional (ORGANIGRAMA) del Gobierno Auténomo Municipal de

Santiago de Callapa, esta conformada de la siguiente manera:

] ALCALDE MUNICIPAL \

SECRETARIA DE
DESPACHO
SECRETARIO GENERAL
MUNICIPAL
DIRECCION DIRECCION DE DIRECCION DE DIRECCION
ADMINISTRATIVA DESARROLLO DESARROLLO JURIDICA
FINANCIERA AGROPECUARIO E HUMANO
INFRAESTRUCTURA
UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD
CONTABILIDAD CONTRATACIONE MAQUINARIA TECNICA

S, ACTIVOS FlJOS
Y ALMACENES

PESADA Y
TRANSPORTE

AGROPECUA
RIA

3.

CLASES DE SERVIDORAS Y SERVIDORES PUBLICOS

Las servidores y servidores publicos del Gobierno Autbnomo Municipal de Santiago de

Callapa se Clasifican en:

e Funcionarios Electos: Son aquellas personas cuya funcion publica se origina en un

proceso eleccionario previsto por la Constitucién Politica del Estado. Estos

funcionaros no estan sujetos en las disposiciones relativas a la Carrera Administrativa

y Régimen Laboral. En esta clase se encuentran el Alcalde y los Concejales.
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e Funcionarios Designados: Son aquellas personas cuya funcién pablica emerge de un
nombramiento a cargo publico por la Méxima Autoridad Ejecutiva, conforme a la
Constitucion Politica del Estado. En esta clase se encuentran los Secretarios

Municipales, Directores, y Asesores Generales.

e Funcionarios de Libre Nombramiento: Son aquellas personas designadas por la
Maxima Autoridad Ejecutiva, que realizan funciones administrativas de confianza y
asesoramiento técnico especializado para los funcionarios electos o designados. En
esta clase se encuentran los Jefes de Sector y Responsables de Unidades o Areas.

e Funcionarios de Carrera: Son aquellas personas que forman parte de la
administracion publica, cuya incorporacion y permanencia se ajustan a las
disposiciones de la Carrera Administrativa que se establecen en el Estatuto del

Funcionario Publico.

e Funcionarios Interinos: Son aquellas personas que de manera provisional y por plazo
méaximo e improrrogable de 90 dias, ocupan cargos publicos previstos para la carrera
administrativa, en tanto no sea posible su desempefio por funcionarios de carrera

conforme a normas legales y disposiciones reglamentarias.

e Funcionarios Eventuales: Son aquellas personas que han sido vinculadas
contractualmente con la institucion para ejercer funciones especificos o especiales
dentro del Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa con tiempos

establecidos regulados en sus respectivos contratos.

Comprende el conjunto de empleados publicos cuyos servicios son contratados para
desempefiar o realizar obras, estudios o trabajos determinados, por lo que sus
nombramientos son temporales. De esta forma pueden incluirse operadores, obreros,

técnicos, administrativos, especialistas y profesionales en los trabajos que sean requeridos.
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En Santiago de Callapa, la organizacion politica depende de una institucion publica que
estd constituido por una instancia conocida como Concejo Municipal, que es definido
como un organo legislativo, deliberativo y fiscalizador y por un alcalde que es el érgano
ejecutivo. En este sentido las funciones con las que se cumple no pueden ser reunidas en
una sola instancia, sino que son dispuestas entre varios componentes que posee dentro de
los puestos o cargos, de acuerdo a lo establecido en la Constitucion Politica del Estado y
la Ley N° 031 Marco de Autonomias y Descentralizacion que dice: Las Alcaldesas,
Alcaldes, Concejalas y Concejales deben desarrollar sus funciones sin excusa alguna en
la jurisdiccion territorial del Municipio cumpliendo con el desarrollo en areas de
educacion, salud, cultura, politicas igualitarias y de expresion, entre varias otras funciones
y actividades que realiza el Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa,
incluyendo el personal encargado en cada area de trabajo por designacion del ejecutivo,

las cuales se denominan servidores publicos.

Tal como lo dicta la ley de municipalidades N° 2028 “‘el Municipio tiene como finalidad
contribuir a la satisfaccion de las necesidades colectivas y garantizar la integracion y

participacion de los ciudadanos en la planificacion y el desarrollo humano sostenible”.

El municipalismo se fortalece con la aprobacion de las leyes de Participacion Popular N°
1551 y la Ley N° 2028 Ley de municipalidades, ampliada y fortalecida con la Ley N° 031
Ley Marco de Autonomias y Descentralizacion, en este marco se considera a “la
construccion municipal como un proceso politico, econdémico y social” (Ardaya, 1995, p.
9). Para el desarrollo del Municipio, se estd incrementando la formacion técnica y
profesional de los funcionarios municipales también de nombre servidores publicos y el
fortalecimiento de la participacion ciudadana en la toma de decisiones en el nivel
Municipal. Para el efectivo funcionamiento y el acceso a proyectos macro del estado en
beneficio de Santiago de Callapa, es que desde el afio 2007 se inaugura una oficina
centralizada en la ciudad de El Alto, teniendo como sede en la plaza principal del

Municipio.
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4. JORNADA Y HORARIO DE TRABAJO

Es el tiempo durante el cual la servidora publica y servidor publico estan obligados a
cumplir las labores y responsabilidades asignadas al cargo que ocupan. Durante este
tiempo, se encuentran con dedicacion exclusiva al servicio y disposicion del Gobierno
Autonomo Municipal de Santiago de Callapa, a fin de cumplir la prestacion laboral
estipulada y exigible.

El horario ordinario de trabajo es de 8 horas diarias de lunes a viernes, haciendo un total
de 40 horas semanales, excepto en el caso del personal de servicio, seguridad y personal
ejecutivo (Secretarios Municipales, Directores y Asesores), que estara sujeto a una jornada
de trabajo mas amplia, de conformidad a las responsabilidades asignadas.

El horario para la iniciacion y finalizacion de la jornada diaria de trabajo en las
dependencias del Gobierno Autonomo Municipal de Santiago de Callapa es el siguiente:

Mananas Periodo Tardes Periodo
Hora de ingreso 8:30 Hora de ingreso 14:30
Hora de salida 12:30 Hora de salida 18:30

Tabla 1. Horarios de ingreso y de salida de los servidores publicos. (fuente: Elaboracion

propia)

5. ROL DE SERVIDORES PUBLICOS

Para la comprension adecuada del contexto de la poblacidn objeto de estudio de la presente
investigacion, es menester el conocimiento adecuado de las funciones que desemperfian en
el lugar de trabajo, los servidores pablicos en el Municipio de Santiago de Callapa. El rol
que desempefian los servidores publicos es multidisciplinario ya que no solo se encuentran
profesionales de areas administrativas, legales entre otras, sino también se encuentran
profesionales del area de la salud, educacién, y ciencias sociales entre otras. Su funcion

es contribuir a la satisfaccion de las necesidades colectivas de los habitantes del
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Municipio, mejorando la calidad de vida de la poblacién en sus aspectos tangibles e
intangibles que son honestidad, responsabilidad, respeto, equidad, transparencia, calidez,
lealtad, calidad y eficacia capaz de enfrentar nuevas competencias, incentivando y
generando espacios para la participacion ciudadana, el intercambio intercultural, la
inclusién social y construccion de ciudadania.

Para la presente investigacion se entiende por servidor publico a aquella persona
individual, que independientemente de su jerarquia y calidad profesional, presta servicios
en relacion de dependencia a una entidad sometida al ambito de aplicacion de la ley
Nacional. El término servidor publico, se refiere también a los dignatarios, funcionarios y
empleados publicos u otras personas que presten servicios de dependencia con entidades

estatales, cualquiera sea la fuente de su remuneracion (Ley 2027, art 4).

En Bolivia, el mandato de la sociedad ejercido por los servidores publicos se sustenta en
los principios de legitimidad y legalidad generando la ineludible obligacion de responder
por sus actos ante sus mandantes, de ahi que a partir de la promulgacion de la Ley N° 1178
(SAFCO), el ejercicio de la funcion publica genera responsabilidades civil, ejecutiva,

administrativa y penal”.

6. PRINCIPIO DE LEGITIMIDAD Y LEGALIDAD

Es importante establecer una diferencia previa entre el deber y obligacion para

comprender la importancia de esta disposicion constitucional.

El deber es una situacion juridica de desventaja genérica en la cual una persona se
compromete a realizar una actuaciébn u omisién para con un grupo genérico e
indeterminado; por su parte, la obligacion es también una situacion juridica de desventaja,
pero especifica en la cual una persona se compromete a realizar una actuacién u omision

respecto de un grupo especifico y determinado.

Una obligacion constitucional implica, desde el punto de vista del servicio civil, el

compromiso que asume una persona de prestar sus servicios de la mejor manera que
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atienda a los intereses del Municipio de Santiago de Callapa que tiene como principal

elemento a la misma gente.

El articulo 235 de la Constitucion Politica del Estado establece las obligaciones de las

servidoras y servidores publicos y estas, son obligaciones constitucionales que todo

servidor publico debe tener en cuenta en el desempefio de sus funciones, pues, su

quebrantamiento acarrea necesariamente responsabilidad.

Las obligaciones son las siguientes:

Cumplimiento de la Constitucién y las leyes. Todo servidor publico tiene la obligacion
de cumplir la Constitucion y las leyes, esta obligacion debe ser observada teniendo en
cuenta cuatro principios generales de la actividad administrativa: Principio
fundamental de servir a los intereses de la colectividad; principio de sometimiento
pleno a la ley por el cual la administracion publica regird actos con sometimiento
asegurando el debido proceso; principio de legalidad y presuncion de legitimidad por
el cual las actuaciones de la administracion publica por estar sometidas a la ley se
presumen legitimas salvo expresa declaracion judicial en contrario por ultimo el cuarto
principio de jerarquia normativa por el cual la actividad y actuacion administrativa

observaran la jerarquia normativa establecida por la C.P.E. y las leyes

El cumplimiento de la Constitucion y las leyes por parte de los servidores publicos es una

consecuencia de las finalidades béasicas del Estado, las cuales son:

Hacer respetar y prevalecer la Constitucién y todas las normas y preceptos
considerados supremos en relacion a todo el sistema normativo infra constitucional

restante, que debe someterse a éstas.

Evita el abuso de poder para que el Estado, a través de sus érganos y en el marco de

la division y coordinacién de los mismos, cumpla con sus fines esenciales.
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e Es la garante y celadora del respeto pleno y eficaz de los derechos fundamentales
atribuidos a todas las personas (Cfr. Fundamento Il11.1. Sentencia Constitucional
1390/2011-R)

Responsabilidad conforme a los Principios de la Funcion Publica

Todo servidor publico tiene la obligacion de cumplir con sus responsabilidades de acuerdo
con los principios de la funcion publica. La funcidn publica es toda actividad temporal o
permanente, remunerada u honoraria, realizada por una persona natural en nombre del
Estado o al servicio del Estado o de sus entidades, en cualquiera de sus niveles jerarquicos

(Cfr. articulo I Convencion Interamericana contra la Corrupcion).

Segun el articulo 1 de la Ley 2027 del Estatuto del Funcionario Publico, de 27 de octubre
de 1999, se puede considerar como principios de la funcién publica los siguientes:

e Servicio exclusivo a los intereses de la colectividad y no de parcialidad o partido

politico alguno.

e Sometimiento a la C.P.E., la ley y al ordenamiento juridico.

e Reconocimiento del derecho de los ciudadanos a desempefiar cargos publicos.

e Reconocimiento al mérito, capacidad e idoneidad funcionaria.

e Igualdad de oportunidades, sin discriminacion de ninguna naturaleza.

e Reconocimiento de la eficacia, competencia y eficiencia en el desempefio de las

funciones publicas para la obtencion de resultados en la gestion.

e Capacitacién y perfeccionamiento de los servidores publicos.

e Honestidad y ética en el desempefio del servicio publico.

e Responsabilidad por la funcién puablica.
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Por otro lado, también se considera como principios de la funcién publica a los principios

que rigen a la Administracion Publica, como son:

e Legitimidad. Los actos y las disposiciones legales que emita la Administracion
Publica, a través de los servidores publicos deben ser justas; asimismo, deben reflejar
el espiritu y pretension del soberano (Cfr. Codigo de Etica del Tribunal

Constitucional).

e Legalidad. Las actuaciones administrativas que realiza el servidor publico deben estar

amparadas y prescritas en la Constitucion y la Ley.

e Imparcialidad. Implica que la justicia se debe a la Constitucion y a las leyes, los
asuntos seran resueltos sin interferencia de ninguna naturaleza, sin prejuicio,

discriminacion o trato diferenciado (Cfr. Codigo de Etica del Tribunal Constitucional).

e Publicidad. Los actos y decisiones son de acceso a cualquier persona que tiene
derecho a informarse, salvo caso de reserva expresamente fundada en la ley (Cfr.

Codigo de Etica del Tribunal Constitucional).

e Compromiso e interés social. Todo acto de las servidoras y servidores publicos se
desarrollara velando por un buen servicio a la poblacion, empatia y solidaridad (Cftr.

articulo 7 Codigo de Etica Ministerio de Comunicacion).

e FEtica. Es el comportamiento de la persona conforme a los principios morales de
servicio a lacomunidad, reflejados en valores de honestidad, transparencia, integridad,

probidad, responsabilidad y eficiencia (Cfr. articulo 4 Ley 004).

e Transparencia. Es la disposicion de actuar con claridad, sin esconder lo que no debe

ser conocido (Cfr. articulo 6 Codigo de Etica del Tribunal Constitucional).
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Igualdad. Los servidores publicos deben brindar un trato equitativo a todos los
ciudadanos a quienes se presta un servicio ptblico (Cfr. articulo 12 Codigo de Etica
del Tribunal Constitucional).

Competencia. Ejercicio de las funciones publicas con capacidad técnica y ética (Cfr.
articulo 7 Cadigo de Etica Ministerio de Comunicacion). El servidor plblico debe
tener expresamente establecidas las facultades para atender sus actividades
administrativas, no puede realizar funciones que no le han sido encomendadas por

mandato constitucional o la ley.

Eficiencia. Los servidores publicos deberan realizar las actividades asignadas de
manera oportuna respondiendo a las necesidades, requerimientos, objetivos
institucionales y metas trazadas (Cfr. articulo 11 Codigo de Etica del Tribunal
Constitucional).

Calidad. Satisfaccion dptima de las necesidades de la poblacion en la prestacion de
servicios u otro tipo de relacionamiento con la administracion pablica (Cfr. articulo 7

Codigo de Etica Ministerio de Comunicacion).

Calidez. Implica un trato amable, cortes, cordial, respetuoso y con amplio sentido de
cooperacion entre servidores publicos en general y con la poblacién que acude a la

Institucion en particular (Cfr. articulo 8 Codigo de Etica del Tribunal Constitucional).

Honestidad. Actuacion correcta en el ejercicio de las funciones publicas, con base en
la verdad, transparencia y justicia (Cfr. articulo 7 Codigo de Etica Ministerio de

Comunicacion).

Responsabilidad. Es la disposicidn de actuar conforme a lo establecido en las normas
y funciones que hacen al cargo, representar aquellas que se consideran inadecuadas y
responder, directamente, por la naturaleza y consecuencias de los propios actos y

decisiones (Cfr. articulo 6 Cédigo de Etica del Tribunal Constitucional).
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e Resultados. Logro de los objetivos institucionales y la satisfaccion de las necesidades
de la poblacion (Cfr. articulo 7 Cddigo de Etica Ministerio de Comunicacion).

7. RESPONSABILIDAD EN EL EJERCICIO DE LA
FUNCION PUBLICA

Todo servidor publico estd obligado a rendir cuentas sobre las responsabilidades

econdmicas, politicas, técnicas y administrativas en el ejercicio de la funcion publica.

Todo servidor publico respondera de los resultados emergentes del desempefio de las
funciones, deberes y atribuciones asignados a su cargo. La responsabilidad administrativa,
ejecutiva, civil y penal se determinara tomando en cuenta los resultados de la accion u
omision (Articulo 28 Ley 1178). Estas responsabilidades se describen de la siguiente

manera.

e La responsabilidad administrativa emerge de la contravencion del ordenamiento
juridico administrativo y de las normas que regulan la conducta del servidor publico
(Cfr. articulo 13 Decreto Supremo 23318-A).

e Laresponsabilidad ejecutiva emerge de una gestion deficiente o negligente, asi como
del incumplimiento de los mandatos expresamente sefialados en la ley (Cfr. articulo
34 Decreto Supremo 23318-A).

e La responsabilidad civil emerge del dafio al Estado valuable en dinero (Cfr. articulo
50 Decreto Supremo 23318-A).

e La responsabilidad es penal cuando la accién u omision del servidor pablico o de los
particulares se encuentra tipificada como delito en el Codigo Penal (Cfr. articulo 60
Decreto Supremo 23318-A).
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8. PROTECCION DE LOS BIENES DEL ESTADO

Todo servidor publico tiene la obligacidn de respetar y proteger los bienes del Estado, y
abstenerse de utilizarlos para fines electorales u otros ajenos a la funcién pablica. Los
bienes del patrimonio del Estado y de las entidades publicas constituyen propiedad del
pueblo boliviano, inviolable, inembargable, imprescriptible e expropiable, no podran ser
empleados en provecho particular alguno (Articulo 339 Constitucion).

Es atribucion de la Asamblea Legislativa Plurinacional aprobar la enajenacion de bienes
de dominio publico del Estado (Cfr. articulo 158 inciso 13 Constitucién). Por lo tanto, los
bienes y servicios publicos de salud son propiedad del Estado y no podran ser privatizados

ni concesionados (Cfr. articulo 38 Constitucion).

La regulacion de las obligaciones de los servidores y servidoras publicas en el Estado
Plurinacional de Bolivia resulta beneficiosa para la aplicacion del principio de legalidad
en la Administracion Publica, puesto que entiende que la legalidad no solo implica el

respeto a las leyes sino también a la Constitucion.

También hay avances constitucionales en la lucha contra la corrupcion al establecer cuales
son las obligaciones que deben de observar las personas que ingresan a prestar servicios

para la Administracion Publica.
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IV. CAPITULO IV

A. METODOLOGIA
1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

a) TIPO DE INVESTIGACION

La presente investigacion asume el tipo de estudio descriptivo correlacional para analizar
y medir el nivel de relacion de las variables inteligencia social y satisfaccion laboral en
servidores publicos del Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa.

Los autores Hernandez, Fernandez y Batista (2006) hacen referencia a que “la utilidad y
el proposito principal de los estudios correlacionales son saber como se puede comportar
un concepto o variable conociendo el comportamiento de otras variables relacionadas.
Este tipo de estudio mide dos o mas variables que se desea conocer, Si estan 0 no

relacionadas con el mismo sujeto y asi analizar la correlacion (p. 63)”.

También Hernandez y otros (2006), refieren que “los estudios correlacionales miden dos
0 mas variables que se pretende ver si estan o no relacionadas en los mismos sujetos y

después se analiza la correlacion”. (p. 62).

b) DISENO DE INVESTIGACION

La presente investigacion corresponde al disefio de investigacion no experimental de tipo
transversal. La cual se define como “la investigacion que se realiza sin manipular

deliberadamente variables.

Es decir, se trata de una investigacion donde no se hace variar intencionalmente las
variables. Lo que se hace en la investigacién no experimental es observar fendmenos tal
y como se dan en su contexto natural para después analizarlos”. (Hernandez, Sampieri,

2010, p. 356). Ya que se dara en un punto especifico de tiempo, que no involucra
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seguimiento, “los disefios de investigacion transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico y su proposito es describir variables y analizar su incidencia
e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”

(p. 151).

2. VARIABLES

a) DEFINICION CONCEPTUAL

VARIABLE 1: Inteligencia Social:

La inteligencia social es la habilidad para comprender y gestionar las relaciones humanas,
para percibir con precision valorar y expresar emociones, la habilidad de acceder y generar
sentimientos de empatia y la habilidad para regular las emociones asi promover
crecimiento intelectual y tener adecuadas relaciones personales e interpersonales (Mayer
y Salovey 1997 p. 4).

VARIABLE 2: Satisfaccion Laboral:

Es un sentimiento positivo 0 negativo a cerca de un puesto de trabajo que surge de la
evaluacion de caracteristicas. Una persona con alta satisfaccion en el trabajo tiene
sentimientos positivos acerca de éste, en tanto que otra insatisfecha los tiene negativos
(Robbins y Judge, 2009 p.79).
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b)

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

VARIABLE | DIMENSION MEDIDORES | TECNICAS | INSTRUMENTOS | ITEM
Las emociones | Muy bien=3 Observacion Cuestionario de 1-9
Moderadamente Aplicacién de relaciones 1-13
Bien=2 cuestionario interpersonales 1-10
Un poco Bien=1
1-13
- Nada Bien=0
< 1-12
(_) Expresion idem idem idem 1-7
@) emocional
(V]
< Relaciones idem idem idem
O interpersonales
Z -7 Fd Fd rd
LLJ Resolucién de | Idem Idem Idem
O conflictos
- L , . .
L Eticaen la Idem Idem Idem
= toma de
Z decisiones.
Optimo idem idem idem
Rendimiento
Satisfaccion Verdadero Observacion Cuestionario de 10-11-
con la B el Aplicacion de satisfaccion 13-15
supervision also cuestionario | laboral
- ] ] ] 16-17-
< Satisfaccion Idem Idem Idem
x 19-20-
'®) con las
m remuneraciones 21-
< n v = z = 1_2_3_
- Satisfaccion Idem Idem Idem
zZ intrinseca con 18
@) el trabajo
— 5-26
O e . . _
&) Satisfaccion Idem Idem Idem 24-25
< con la cantidad
(L,|3 y ritmo de
I: trabajo exigido
(<,E) Satisfaccion Idem idem idem

con la calidad
de produccién
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3. POBLACION Y MUESTRA

a) POBLACION O UNIVERSO

Para la presente investigacion se entiende poblacion como, “el conjunto total finito o
infinito de elementos o unidades de observacion, que se considera en un estudio, o0 sea que
es el universo de la investigacion, sobre el cual se pretende generalizar los resultados”.
Risquez, Fuenmayor y Pereira (1999, p. 48).

El universo total de la poblacion es de un total de 37 personas, que incluye profesionales
a nivel licenciatura, técnico superior y técnico medio entre secretarias, abogados e
ingenieros. Se toma en cuenta a 37 sujetos que trabajan en el Gobierno Auténomo
Municipal de Santiago de Callapa.

b)  MUESTRA

En la presente investigacion, se lleva a cabo el tipo de muestreo no probabilistico por
conveniencia, ya que “en las muestras no probabilisticas la eleccion no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de
quien hace la muestra, el procedimiento no es mecanico, ni con base en férmulas de
probabilidad”. Debido a que el grupo con el que se trabaja esta ya formado y asignado,

dicha muestra ya esta conformada Hernandez-Sampieri et al.,y Battaglia, (2013, p. 269).

Se aplica la técnica del muestreo de 0 por conveniencia de muestreo no probabilistico
donde los sujetos son seleccionados dada la conveniente accesibilidad y proximidad de
los sujetos para la investigadora. La eleccion de la muestra no depende de la probabilidad,
sino de las caracteristicas de la investigacion y de las necesidades del area de Recursos

Humanos.

73



4. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

a) INSTRUMENTOS

Se procederé a la aplicacion de dos inventarios; uno que va a medir inteligencia social y
otro que va a medir satisfaccion laboral en servidores publicos del Gobierno Auténomo
Municipal de Santiago de Callapa, y se procedera a la adaptacion de acuerdo al contexto
de las cuales son: Test de relaciones interpersonales, que en su formato original recibe el
nombre de Test de Coeficiente Emocional (T. C.E.) aplicada al liderazgo y a las
organizaciones, y cuestionario de satisfaccion laboral.

A continuacion, se detallan las caracteristicas de cada uno.

(1) INVENTARIO DE INTELIGENCIA SOCIAL

Se procede a la adaptacion del instrumento; al contexto actual de los sujetos de muestra
de la presente investigacion, el test de coeficiente emocional que fue creado en 1949 por
Ayman Sawaf y Robert Cooper, (1998, p. 356). Aplicado y validado estadisticamente en
Estados Unidos a mas de 3000 organizaciones y que persigue como objetivo fundamental
explorar nuevas maneras de medir y diagramar las dimensiones de la inteligencia humana
que contribuyen a la realizacion personal e interpersonal, al éxito de las organizaciones y

al beneficio de la humanidad.

El instrumento sirve de guia en la exploracién de la inteligencia, mostrando aptitudes y
vulnerabilidades personales de rendimiento a fin de identificar patrones individuales para
el éxito. En esta investigacion el instrumento ha sido aplicado de forma individual en una

entrevista cerrada con cada servidor publico del Municipio de Santiago de Callapa.
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FORMA DE EVALUACION

Las opciones de respuesta son representadas en la escala Likert con los siguientes valores
posibles a elegir: Siempre, Casi Siempre, Muy Pocas Veces Y Nunca. El inventario
consta de 64 afirmaciones distribuidas en 6 escalas que aluden a ciertos
comportamientos, pensamientos o sentimientos (véase anexo 1). Los puntajes mas altos
estan representados por “Optimo y Diestro”. Mientras que los puntajes mas bajos estan

representados por “Vulnerable y Cauteloso™.

e Optimo y diestro. Persona que exhibe una actitud armonica entre las emociones y
sus pensamientos, con auto regulacion o control emocional, con auto-conciencia,
motivados, empaticos y con habilidades sociales, manejo de las intenciones y las
relaciones interpersonales; las personas diestras presentan caracteristicas similares a
las anteriores, pero con un margen de diferencia que los hace afectables en ocasiones

en lo concerniente a su autorregulacion emocional.

e Vulnerable. Personas con tendencia al miedo a ser heridos o atacados con facilidad,
con baja tolerancia a la frustracion, reprimen sentimientos y muestran una tendencia

al resentimiento.

e Cauteloso. Persona que actla con desconfianza ante las situaciones del entorno

producto de su bajo auto concepto.

(2) INVENTARIO DE SATISFACCION LABORAL

En la presente investigacion se procede a adaptar el Cuestionario de satisfaccion laboral
de acuerdo al contexto S21/26 de Melia y Cols. (1998, p. 169). Este cuestionario evalta
un conjunto de variables desde el punto de vista del desempefio del rol, incluyendo

caracteristicas descriptivas del puesto, la salud y el bienestar psicoldgico.
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El inventario es un instrumento para la medida de satisfaccion laboral en contextos
organizacionales, version espafiola que pertenece a una familia de cuestionarios
desarrollados con diversos propoésitos especificos e interrelacionados entre si. Ofrece una
medida sencilla de bajo costo, con un nivel de fiabilidad y validez propio de los
cuestionarios con gran nimero de items y se caracteriza por un formato dicotémico de

respuesta (verdadero y falso).

FORMA DE EVALUACION.

Los sujetos objeto de estudio de la presente investigacién han respondido “verdadero o
falso” en cada una de las preguntas. La economia de tiempo y facilidad de comprension
de este mecanismo de respuesta resulta de gran utilidad en contextos industriales y
organizacionales. En la presente investigacion, se asigna el valor numérico 2 a las
respuestas “verdadero” y el valor numérico 1 a “falso”. A mayor puntaje, mayor

satisfaccion en la escala total, al igual que en cada uno de los factores.

b) PROCEDIMIENTO

Fase 1. Interaccion con los sujetos de la muestra de la presente investigacion en el lugar
donde trabajan.

Fase 2. Planificacion de las actividades con los sujetos de estudio, de acuerdo con su
disponibilidad de tiempo.

Fase 3. Aplicacion del inventario de relaciones interpersonales adaptado al contexto de
manera grupal.

Fase 4. Aplicacion del inventario de satisfaccion laboral adaptado al contexto de manera

grupal.
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V. CAPITULOV

A. PRESENTACION DE RESULTADOS
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos después de lograr el procedimiento

trazado mediante la aplicacion de los inventarios de inteligencia social y de satisfaccion
laboral a servidores publicos del Gobierno Municipal de Santiago de Callapa. Primero,
se indica los resultados sociodemogréaficos de las personas; como la edad, estado civil,
el nivel de estudio alcanzado, ocupacion, antigiiedad y experiencia laboral. Después, se
presentan los resultados del inventario de inteligencia social, y para establecer el nivel
de relaciones interpersonales de estos grupos, se consideran los siguientes aspectos:

e Las emociones.

e Expresion emocional.

e Relaciones interpersonales.

e Resolucion de conflictos.

e FEtica en la toma de decisiones.

e Optimo rendimiento.

Sigue la presentacion de resultados con el inventario de satisfaccion laboral, de los
servidores publicos del Municipio de Santiago de Callapa y para determinar el nivel de

satisfaccion laboral, se toman en cuenta los siguientes aspectos:

e Satisfaccion con la supervision y participacion en la organizacion y el trato
otorgado por la Institucion.

e Satisfaccion con las leyes laborales, con la comunicacion y prestaciones.

e Satisfaccion intrinseca del trabajo.

e Satisfaccion con la cantidad de produccion en el trabajo.

e Satisfaccion con la calidad de produccion en el trabajo.

Por ultimo, se muestran los resultados de la correlacion entre las variables Inteligencia
social y Satisfaccion laboral de los servidores publicos del Gobierno Autonomo Municipal

de Santiago de Callapa.
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Género

B MASCULINO
= FEMENINO

Figura 2. En el gréafico se muestra datos de género de la poblacién objeto de estudio, los
resultados refieren que el 51%, pertenecen al género femenino en nimeros 19 mujeres y
un 49% de género masculino, es decir 18 varones; haciendo un total de la muestra de 37
servidores publicos del Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa. Los datos
muestran claramente la paridad de género, cumpliendo el Municipio con el mandato
gubernamental. Fuente (elaboracion propia)

Edad

W 20a 30Afos
31 a40Afos
m 41 a 50 Afos

51 a 60 Afios

Figura 3. Se observa en el grafico respecto a la edad de los servidores publicos del
Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa, que el 41% corresponde a la
mayoria y pertenecen a un rango de edad de 31 a 40 afos, siendo 15 personas, luego el
27% corresponde al rango de 20 a 30 afios de edad, el 24% al rango de 41 a 50 afios de
edad, y solo el 8% al rango de 51 a 60 afios. Significa que la mayoria son adultos jovenes
y que se encuentran con una fuerza vital para el desempefio de su trabajo si asi lo quisieran.
Fuente (elaboracion propia)
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Estado Civil

3%

m CASADO/A
m SOLTERO/A
= CONCUBINATO

Figura 4. De acuerdo a los datos obtenidos en la poblacion objeto de estudio de la presente
investigacion, solo el 3% viven en situacion de concubinato, concretamente una sola
persona es decir que es parejas de hecho; otro 40 % dice estar sin ningin compromiso de
matrimonio, que son solteros y solteras, ya un 57% del total de la poblacién refieren tener
un matrimonio de hecho que serian 21 personas. Fuente (elaboracion propia)

Grado de Instruccion
3%

3%

m Nivel Primario
m Nivel Secundario
 Técnico Medio

Técnico Superior

M Licenciatura

Figura 5. De las 37 personas encuestadas, en la presente investigacion en porcentajes la
mayoria con un 54% refieren tener el grado de licenciatura, 20 personas estan con estudios
superiores que ocupan cargos en los directivos dentro del Municipio, solo el 3% refiere
haber culminado sus estudios como técnico superior, mas un 16% refieren que tiene
concluida sus estudios a nivel técnico medio. Siendo un dato importante que el 24% tienen
estudios solo con el nivel secundario, por ultimo un 3% refieren haber cursado la primaria.
Fuente (elaboracion propia)
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Antiguedad en el Gobierno Municipal

11%

m 1a2Afos
® 3 a4 Anos

1 Mas de 4 Afios

Figura 6. Del total de la poblacion encuestada, al consultar el tiempo en que estan como
servidores publicos del Municipio de Santiago de Callapa, el 76% refiere que estan de tres
a cuatro afios ejerciendo, practicamente 28 personas estan laborando por el bien del
Municipio, un 13% refiere estar trabajando de uno a dos afios, y tan solo un 11% refiere
estar mas de 4 afios fungiendo con su rol como servidor publico en Santiago de Callapa.
Fuente. (elaboracién propia)

Experiencia Laboral

® 1 a3 Afos
m 4 a5 afos

= Mas de 5 afios

Figura 7. Cuando se hizo la pregunta sobre experiencia laboral a la poblacion objeto de
estudio de la presente investigacion, el resultado es como muestra el grafico; que el 62%
tiene mas de cinco afios de experiencia trabajando en Municipios de distintos lugares de
Bolivia; el 24% dice que su experiencia laboral es de cuatro a cinco afios y tan solo el 14
% refiere tener poca experiencia que oscila de uno atres afios. Fuente (elaboracién propia)
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DIMENSIONES DE LA INTELIGENCIA SOCIAL

Las Emociones

0o

= OPTIMO = DIESTRO

Figura 8. En cuanto a la aplicacion del inventario Inteligencia Social, al elaborar datos de
cada dimension; especificamente en las emociones los datos muestran que un 68% de la
poblacién tienen una calificacion de éptimo, es decir que estas personas exhiben una
actitud armdnica entre las emociones y sus pensamientos, que cuando se trata niveles de
inteligencia, pues conocen Yy reconocen adecuadamente sus emociones. Fuente
(elaboracion propia)

Expresion

= OPTIMO = DIESTRO

Figura 9. La segunda dimension de inteligencia social es expresion emocional, de las
cuales el resultado es que, el 59% de la poblacion objeto de estudio presentan un nivel
optimo, y un 41% presentan un nivel distro; es decir estas personas cuando se trata de
reaccionar para alguna respuesta primero evaltan si lo que van a decir es adecuado a la

situacion, tienen un entrenamiento emocional, para reconocer y expresar adecuadamente.
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Relaciones interpersonales

00

= OPTIMO = DIESTRO

Figura 10. Sobre la dimensién relacionada a relaciones interpersonales, es interesante
conocer que un 65% de la poblacién objeto de estudio de la presente investigacion
presenta un nivel 6ptimo, y un 35% refieren que son diestros en cuanto a habilidades
sociales que son manejados adecuadamente en el trabajo, estas personas tienen
antecedentes de tener habilidades sociales adecuadas. Fuente (elaboracion propia)

Resolucion de Conflictos
0

S

= OPTIMO
= DIESTRO
= VULNERABLE

Figura 11. En la dimension resolucion de conflictos, claramente existe una leve variacion
en los resultados ya que un 59% de los servidores publicos del Municipio de Santiago de
Callapa presentan un nivel 6ptimo y un 30% presentan un nivel diestro con y para la
habilidad de resolucion de conflictos con unan gestién adecuada, pero un 11% marcan que

no hay un buen manejo de emociones para resolver conflictos. Fuente (elaboracién propia)
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Etica en la toma de desiciones

0
I ! = OPTIMO
= DIESTRO

= VULNERABLE

Figura 12. En relacion a la dimensidn ética en la toma decisiones, segun los resultados se
muestra que en la mayoria de la poblacion objeto de estudio, claramente que el 65%
presentan un nivel diestro al manejar esta habilidad, mas los datos cambian con un 27%
de nivel 6ptimo; y por otro lado un bajo porcentaje de 8% refieren ser vulnerables y que
hay que pensar mas de la cuenta a la hora de tomar decisiones. Fuente (elaboracién propia)

Optimo rendimiento

= OPTIMO = DIESTRO

Figura 13. Ya, en la Gltima dimension de inteligencia social, que es éptimo rendimiento,
los resultados son interesantes ya que un 57% presentan niveles altos de inteligencia para
tener rendimiento en el trabajo y un 43% son diestros en cumplir con la tarea

encomendada. Fuente (elaboracion propia)
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DIMENSIONES DE SATISFACCION LABORAL
Satisfaccion con la supervision y participacion

‘0
\

= ALTA

= MEDIA
= BAJA

Figura 14. En el presenta grafico se muestra los resultados de la aplicacién del inventario
de satisfaccion laboral en servidores publicos del Gobierno Auténomo Municipal de
Santiago de Callapa, en el parametro satisfaccién con la supervision y participacion en la
organizacion y el trato otorgado por la institucion, de las cuales el resultado es que el 49%
del total de las personas tienen un nivel de satisfaccion laboral media, en otras palabras
18 personas de 37, tienen una satisfaccion media; un 27% de los sujetos objeto de estudio
de la presente investigacion refieren tener una satisfaccion laboral alta, o sea 10 personas
y por ultimo un 24% de las personas refieren tener satisfaccion laboral baja, exactamente
nueve personas. Se concluye que las personas que trabajan en el Municipio no estan tan
conformes con la supervision que se ejerce sobre ellos y que el hecho les incomoda hasta
cierto punto, pero que esta caracteristica no llega a afectar en nada en su rendimiento

laboral ni en sus expectativas. Fuente (elaboracion propia)




ccion con las leyes laborales |

= ALTA = MEDIA

Figura 15. En el presente grafico se muestra los resultados del parametro de satisfaccion
con las leyes laborales, con la comunicacion y las prestaciones de la institucion, la cual el
resultado es interesante ya que un 57% de las personas encuestadas afirman tener una
satisfaccion laboral alta, y un 43% dicen tener una satisfaccion laboral media, sin ningtn
dato de haber personas con satisfaccion baja. Fuente (elaboracion propia)

Satisfaccion intrinseca 0

= ALTA
= MEDIA
= BAJA

Figura 16. En este pardmetro sobre satisfaccion intrinseca del trabajo, que es parte del
inventario de satisfaccion laboral, los resultados afirman que el 68% del total de servidores
publicos del Municipio de Santiago de Callapa tienen satisfaccion laboral alta, a
continuacion, el 19% afirman tener satisfaccion laboral media y por ultimo un 13%
afirman tener satisfaccion laboral baja, los factores pueden ser que son personas
profesionales pero que sienten que no es su vocacién el servicio en su fuente de trabajo
por diferentes causales. Fuente (elaboracion propia)
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Satisfaccion con la cantidad de produccion
0,0

= ALTA = MEDIA

Figura 17. El grafico muestra que en el parametro satisfaccion con la cantidad de
produccion en el trabajo, los resultados. Un 46% de la poblacion encuestada refiere tener
satisfaccion laboral alta, y que el 54% dicen tener satisfaccion laboral media. La poblacién
afirma que es importante la cantidad de produccion de trabajo para un 6ptimo rendimiento,
uno de los factores de la respuesta puede ser. Fuente (elaboracion propia)

Satisfaccion con la calidad de produccion
0.0

= ALTA = MEDIA

Figura 18. Por ultimo hay que revisar el pardmetro satisfaccién con la calidad de
produccidn en el trabajo; segun los resultados se afirma que el 51% del total de servidores
publicos del Municipio de Santiago de Callapa tienen satisfaccion laboral alta, y el 49%
refieren tener satisfaccion laboral media. Estas personas saben que la calidad de

produccidn de trabajo es importante. Fuente (elaboracion propia)
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ANALISIS DE CORRELACION DE PEARSON DE
INTELIGENCIA SOCIAL Y SATISFACCION LABORAL

Para la correlacion entre las variables de estudio de la presente investigacion se utilizo el
coeficiente de correlacion simple de Pearson (Modelo Rectilineo). El coeficiente de
correlacion es una medida de asociacion entre dos variables y se simboliza con la letrar.

Los valores de la correlacion van desde + 1 a — 1, pasando por el valor numérico del cero
que corresponde a una ausencia de correlacion. Los valores positivos indican que existe
una correlacién positiva directamente proporcional, los valores negativos sefialan que

existe una correlacion negativa inversamente proporcional, respectivamente.
Donde:

(-1) 1.00 Correlacion negativa perfecta

(-) 0.75 Correlacion negativa considerable

(-) 0.50 Correlacion negativa media

(-) 0.25 Correlacion negativa débil

0.0 No existe correlacion alguna entre variables
(+) 0.25 Correlacion positiva débil

(+) 0.50 Correlacion positiva media

(+) 0.75 Correlacion positiva considerable

(+) 1.00 Correlacion positiva perfecta

A continuacion, se describe la correlacion que se pudo hallar entre las variables

Inteligencia Social y Satisfaccion Laboral, que se presenta:
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GRAFICO 3: Diagrama de Dispersion Correlacion: Inteligencia Social — Satisfaccion

Laboral
200
180 ‘
%"
2 160
8 140 ¢
(7]
<
o 12
g 10 ¢
o
= 100 .0
[TV )
-
Z 30
*
60 * "
40
20
0
0 10 20 30 40 50 60
SATISFACCION LABORAL
Cuadro 1. Correlacion: Inteligencia Social — Satisfaccion Laboral
INTELIGENCIA SOCIAL ’ SATISFACCION LABORAL ‘
INTELIGENCIA SOCIAL Pearson Correlation 1 0.808""
Sig. (2-tailed) .000
N 37 37
SATISFACCION Pearson Correlation 0.808" 1
LABORAL , ,
Sig. (2-tailed) .000
N 37 37

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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El indice de correlacion de Pearson encontrado entre los resultados de Inteligencia Social
y Satisfaccion Laboral es:

0.808

Los resultados presentan una correlacion de 0.808 positiva considerable, significativa al
nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacion, existe una relacién directa entre ambas variables, (Inteligencia social y
satisfaccion laboral) por lo que se puede afirmar que los servidores publicos del Gobierno
Autonomo Municipal de Santiago de Callapa, objeto de estudio de la presente
investigacion, presentan mayores niveles de Inteligencia Social y tienden a tener mayor

Satisfaccion Laboral.

La inteligencia social o la capacidad de relaciones interpersonales adecuadas tiene
estrecha relacion con la satisfaccion laboral, ha sido la hipotesis 1 de la presente
investigacion por lo cual después de haber hecho el trabajo de campo y el anélisis

estadistico que corresponde se afirma dicha hipotesis en los sujetos, objeto de estudio.

Entre las causales psicologicas comunes, se observa que las personas que trabajan en el
Municipio tienen entrenamiento continuo en habilidades sociales, también los datos
demogréficos refieren que la mayoria son profesionales con estudios superiores a nivel
licenciatura, y otro tanto con estudios superiores a nivel técnico medio, también refieren
que tienen conocimiento adecuado sobre el manejo de emociones adecuadamente para

poder expresarse de acuerdo a la situacion con ética en la toma de decisiones.

Estas personas tienen niveles de satisfaccion alta por su trabajo, es decir su fuerte laboral

le provoca satisfaccion y por tener niveles de inteligencia social alta.
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Figura 20. Correlacion de Estrategias de Satisfaccion Laboral con Dimensiones de

Inteligencia Social
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Cuadro 2. Correlacion: Satisfaccion Laboral — Optimo Rendimiento

SATISFACCION OPTIMO
LABORAL RENDIMIENTO

SATISFACCION Pearson Correlation 1 ,680°
JLABORAL

Sig. (2-tailed) ,000

N 37 37
|opTimo RENDIMIENTO Pearson Correlation ,680" 1

Sig. (2-tailed) ,000

N 37 37

*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

El indice de correlacion de Pearson encontrado entre los

Laboral y Optimo Rendimiento es:

resultados de Satisfaccion

0.680




En la presente tabla se observa que existe una correlacion de 0.68 positiva considerable,
al nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacion, existe una relacion directa entre ambas variables, por lo que se puede afirmar

que a mayores niveles de Inteligencia Social mayor es el Optimo Rendimiento.

Cuadro 3.  Correlacion: Satisfaccion Laboral — Relaciones Interpersonales

SATISFACCION RELACIONES
LABORAL INTERPERSONALES
SATISFACCION Pearson Correlation 1 667
’
JLABORAL
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37
JRELACIONES INTERPERSONALES Pearson Correlation '667 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37

El indice de correlacion de Pearson encontrado entre Satisfaccion Laboral y Relaciones

0.667

En el presente cuadro se observa que existe una correlacion de 0.667 positiva media, al

Interpersonales es:

nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacidn, existe una relacion directa entre ambas variables, por lo que se puede afirmar

gue a mayores niveles de Inteligencia Social mayor Relacionamiento Interpersonal.
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Cuadro 4. Correlacion: Satisfaccion Laboral — Etica en la Toma de Decisiones

ETICAEN LA
SATISFACCION TOMA DE
LABORAL DECISIONES
SATISFACCION Pearson Correlation 1 ,651
JLABORAL
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37
JETICA EN LA TOMA DE DECISIONES  Pearson Correlation ,651 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37

El indice de correlacion de Pearson encontrado entre Satisfaccion Laboral y Etica en la

En el presente cuadro se observa que existe una correlacion de 0.651 positiva media, al

Toma de Decisiones es:

nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacidn, existe una relacion directa entre ambas variables, por lo que se puede afirmar
que a mayores niveles de Inteligencia Social mayor es la tendencia de tener Etica en la

Toma de Decisiones.

Cuadro 5. Correlacion: Satisfaccion Laboral — Resolucion de Conflictos

SATISFACCION RESOLUCION DE
LABORAL CONFLICTOS

SATISFACCION LABORAL Pearson Correlation 1 ,638

Sig. (2-tailed) ,117

N 37 37
JRESOLUCION DE CONFLICTOS Pearson Correlation ,638 1

Sig. (2-tailed) ,117

N 37 37

92



El indice de correlacion de Pearson encontrado entre Satisfaccion Laboral y Resolucion

0.638

En el presente cuadro se observa que existe una correlacién de 0.638 positiva media, al

de Conflictos es:

nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacion, existe una relacion directa entre ambas variables, se puede afirmar que a
mayores niveles de Satisfaccion Laboral mayor es la capacidad de Resolucién de
Conflictos.

Cuadro 6.  Correlacion: Satisfaccion Laboral — Expresion Emocional

SATISFACCION EXPRESION
LABORAL EMOCIONAL
SATISFACCION Pearson Correlation 1 ,618
JLABORAL
Sig. (2-tailed) ,000}
N 37 37
EXPRESION Pearson Correlation ,618 1
EMOCIONAL
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37

El indice de correlacion de Pearson encontrado entre Satisfaccion Laboral y Expresion

0.618

En el presente cuadro se observa que existe una correlacion de 0.618 positiva débil, al

emocional es:

nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacidn, existe una relacion directa entre ambas variables, por lo que se puede afirmar
que a mayores niveles de Satisfaccion Laboral mayor es la Expresion Emocional

adecuada.
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Cuadro 7. Correlacion: Satisfaccion Laboral — Las Emociones

SATISFACCION EMOCIONES
LABORAL
SATISFACCION Pearson Correlation 1 601
’
JLABORAL
Sig. (2-tailed) ,000}
N 37 37
JEMOCIONES Pearson Correlation ,601 1
Sig. (2-tailed) ,000
N 37 37

El indice de correlacion de Pearson encontrado entre Satisfaccion Laboral y Emociones

En el presente cuadro se observa que existe una correlacion de 0.601 positiva media, al

€es:

nivel 0,01 (bilateral) 99% nivel de significacion, tomando en cuenta el signo de la
correlacidn, existe una relacion directa entre ambas variables, por lo que se puede afirmar

que mayores niveles de Satisfaccion Laboral mayor conocimiento y manejo adecuado de

las Emociones.
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RESUMEN DE DATOS GENERAL DE INTELIGENCIA SOCIAL Y
SATISFACCION LABORAL

INTELIGENCIA SOCIAL

0

19%

-

= DIESTRO = OPTIMO VULNERABLE

FIGURA 19. Después de aplicar y cuando se obtiene los resultados en un analisis
estadistico; el inventario de inteligencia social en servidores publicos del Gobierno
Municipal de Santiago de Callapa. Se afirma que el 46% del total de las personas presentan
un nivel de inteligencia social diestro, en segundo lugar, el 35% refieren tener un nivel de
inteligencia social optima, es decir que esta poblacion tiene la caracteristica de ser
inteligentes socialmente y que tiene un manejo adecuado de habilidades sociales, son
personas que muestran una actitud armaonica entre las emociones y los pensamientos, con
autorregulacion o control emocional, con auto conciencia, que generan empatia al
momento de relaciones interpersonales, entre diestro y optimo la diferencia es leve ya que
en la primera las personas diestras pueden ser afectables al control emocional. Por otro
lado, un 19% del total de la poblacién objeto de estudio de la presente investigacion
presentan un nivel de inteligencia social vulnerable, segln los resultados, estas personas
tienen una tendencia al miedo a ser heridos o atacados con facilidad, con baja tolerancia a

la frustracion, reprimen sentimientos.

Hecho un analisis de las seis dimensiones de inteligencia social; en los paragrafos
anteriores se puede concluir que los servidores publicos del Municipio de Santiago de

Callapa tienen una calificacion adecuada, en realidad alta en las dimensiones de las
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emociones, expresion emocional, relaciones interpersonales y optimo rendimiento, las
cuales hacen suponer que estas personas tienen habilidades sociales adecuadas y que tiene
entrenamiento en cuanto a las relaciones inter personales 6ptimo; que hace que el trabajo
sea una fuente de satisfaccién. También se observa que en las dimensiones; resolucion de
conflictos y ética en la toma de decisiones, existen unas cuantas personas, un minimo que
refiere tener susceptibilidad al practicar estas habilidades y que un factor puede ser baja

tolerancia a la frustracion. Fuente (elaboracion propia)

Satisfaccion Laboral

B ALTA
E MEDIA
[ BAJA

Figura 20. Como resultado general del inventario de satisfaccion laboral, de los treinta 'y
siete servidores publicos del Gobierno Autdbnomo Municipal de Santiago de Callapa,
resulta que un 54% tiene satisfaccion laboral alta en su fuente de trabajo, que su trabajo
es adecuada y que le brinda lo que busca la persona como profesional y como persona que

cumple sus expectativas laborales.

Para continuar un 35% del total de las personas encuestadas refieren tener un nivel de
satisfaccion media, es decir que si cumplen con sus expectativas pero que a veces hay

cosas que quisieran cambiar en su fuente laboral, pero que en general tienen aptitud y se
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sienten capaces de realizar el trabajo. Un porcentaje del 11% refieren tener una
satisfaccion baja sobre el empleo que tienen, esta cifra del total es relativamente baja pero
importante, estas personas refieren no tener satisfaccion con la supervision o las leyes
laborales, que no les gusta participar para la produccién de trabajo, que quisieran cambiar
muchas cosas en su fuente laboral o que en todo caso cambiar de trabajo.

En los parametros de las cuales se han evaluado satisfaccion laboral se concluye que
existe satisfaccion plena con las leyes laborales, con la comunicacion y prestaciones; con
la cantidad de produccion en el trabajo y con la calidad de produccién en el trabajo. Mas
existe una leve diferencia de satisfaccion alta para que sea media o baja, siendo los factores
como la satisfaccion con la supervision y participacion en la organizacion y el trato
otorgado por la institucién; también con la satisfaccion intrinseca del trabajo. Fuente
(elaboracion propia)
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VI. CAPITULO VI

A CONCLUSION Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Al haber logrado culminar el trabajo necesario para concluir la presente investigacion,
relacionado a la busqueda de instrumentos para su aplicacion, escoger la poblacién de
estudio, el trabajo de campo y el anélisis estadistico respectivo, se puede indicar que
constituye un aporte importante para la Psicologia el hecho de establecer la relacion entre
la inteligencia social y la Satisfaccion Laboral en servidores pablicos del Municipio de
Santiago de Callapa, puesto que la revisién bibliografica relacionada al tema de
investigacion, muestra que los estudios en cuanto a la importancia que se le brinda al
capital humano en las empresas y organizaciones del pais estd comenzando a tomar fuerza
y valor como corresponde, abriéndose paso en las diferentes areas en las que trabaja la

Psicologia organizacional.

La informacion y los datos encontrados, el anélisis estadistico realizado y la correlacion
que se hizo con las variables de estudio permitieron alcanzar los objetivos planteados al
inicio de la investigacion. Después de haber analizado y procesado los datos obtenidos a
partir los datos sociodemograficos de la poblacion de estudio, de los instrumentos sobre
larelacion de inteligencia social y satisfaccion laboral del Gobierno Auténomo Municipal
de Santiago de Callapa; la presente investigacion expresa las siguientes conclusiones mas

importantes:

e Conclusion de la poblacion de estudio

Las deducciones determinaron en el area sociodemogréafico, datos interesantes revelados
en nameros naturales, de las 37 personas encuestadas; 18 son personas del género
masculino y 19 personas son del género femenino, lo que se concluye que existe paridad
de género cumpliendo la institucién con la igualdad de oportunidad para acceder al

trabajo.
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Del total de la poblacion, en la edad hay 15 personas que se incluyen en el rango de 31 a
40 afios, que son la mayoria denominados adultos jovenes que se caracteriza por estar en
la mejor edad para lograr metas laborales y personales, aunque por las condiciones de
trabajo en algunas personas no siempre; después hay 10 personas que estan en el rango de
edad de 20 a 30 afios; hay nueve personas que estan dentro del rango de 41 a 50 afios; y
un escaso nuimero de 3 personas que se incluyen en el rango de 51 a 60 afios

respectivamente.

e Conclusion en relacion al objetivo especifico 1

El objetivo especifico 1: “Diagnosticar el nivel de inteligencia social en la poblacion
objeto de estudio de la presente investigacion”.

Los resultados del instrumento Inventario de Inteligencia social modificado de acuerdo al
contexto del autor original de Ayman Sawaf y Robert Cooper indican que del total de los
servidores publicos del Gobierno Auténomo Municipal Santiago de Callapa, el 46% que
equivale a 17 personas presentan niveles de inteligencia social dentro del rango diestros;
otro 35% que equivale a 13 personas presentan niveles de inteligencia altos de inteligencia
social dentro del rango altos, se concluye que estas personas muestran y desarrollan una
actitud arménica entre las emociones y los pensamientos, con control emocional, con auto
conciencia, motivados, empaticos y con habilidades sociales, manejo de las intenciones y
de las relaciones interpersonales, estas caracteristicas son adecuadas para las personas que
han respondido en el inventario dentro del rango de nivel 6ptimos, en el nivel diestro, las
personas presentan caracteristicas similares a la anterior, pero con un margen de diferencia

que los hace afectables en ocasiones en lo concerniente a su auto regulacion emocional.

Las relaciones interpersonales surgidas dentro del trabajo son relaciones que expresan
compafierismo, apoyo, solidaridad, comunicacion lo que genera actitudes positivas y un

ambiente de cooperacion continua.

Al desenvolverse dentro de la institucion, estas personas expresan bienestar y gusto por
las actividades que realizan lo que les permite auto realizarse como personas y

profesionales debido al reconocimiento que reciben.
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Por altimo, el 19% que equivale a siete personas segun el inventario aplicado se
encuentran dentro del rango de vulnerable, que significa que estas personas tienden a ser
intolerantes a la frustracion, con tendencia al miedo a ser heridos o atacados con facilidad

que reprimen sentimientos y muestran una tendencia al resentimiento.

De las seis dimensiones de inteligencia social (las emociones, expresién emocional,
relaciones interpersonales, resolucion de conflictos, ética en la toma de decisiones y
6ptimo rendimiento) evaluadas; cuatro resaltan ser dominados por la poblacion objeto de
estudio de las cuales en dos se observa dificultades que son resolucién de conflictos y
ética en la toma de decisiones.

e Conclusion en relacion al objetivo especifico 2

El objetivo especifico 2 es: “Evaluar el nivel de satisfaccion laboral en la poblacion objeto

de estudio de la presente investigacion”.

Al cumplir con el objetivo 2, después de aplicar el inventario de satisfaccion laboral
modificado de acuerdo al contexto, de los autores originales de Melia y Cols S21/26, los
resultados muestran que del total de la poblacidn objeto de estudio el 54% que equivale a
20 personas afirman tener una satisfaccion alta, seguida por el 35% que refieren tener una
satisfaccion laboral media, por lo que se concluye que las condiciones fisicas y materiales,
el salario recibido, las normas y lineamientos institucionales, las relaciones
interpersonales que tienen durante el trabajo, la autorrealizacion que puede lograr como
personas y profesionales, el desempefio laboral y la relacion con su inmediato superior

son regulares.

Los beneficios salariales y prestaciones que reciben por el trabajo que realizan satisfacen
las necesidades que ellos tienen, ademas que consideran que el pago recibido esta de
acuerdo a su puesto. Los lineamientos y normas, las politicas administrativas dirigidas a
regular la relacion que tiene la institucién como empleadora con su personal es adecuada.
El desempefio en sus tareas cotidianas es significativo para la institucion, la misma les

incentiva a esforzarse méas e incrementar su productividad. La relacién que tienen con su
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jefe inmediato esta basada en la comunicacidn, en el apoyo y el constante reconocimiento

lo que beneficia la calidad de trabajo.

Por ultimo en un nimero pequefio que es el 11% que equivale a 4 de 37 personas que es
el total de la poblacién objeto de estudio de la presente investigacion afirman tener una
satisfaccion laboral baja, por lo que se presume que los lineamientos y normas, las
politicas administrativas dirigidas a regular la relacion que tiene la institucion como
empleadora con su personal no es adecuada, que no se sienten satisfechos frente a la
interrelacion con compafieros de trabajo con quienes comparten actividades cotidianas

ademas perciben poco compafierismo, falta de solidaridad, cooperacion y respeto.

La oportunidad que tienen al desenvolverse laboralmente en la institucion no fortalece su

autorrealizacion ya que el trabajo que realizan no les genera ni felicidad ni satisfaccion.

El desempefio en sus tareas cotidianas es percibido como poco significativo para la
institucion. La relacion que tienen con su jefe inmediato no es una relacion comunicativa,
ni de apoyo, ni comprension, perciben que esta persona no valora el trabajo que ellos

realizan lo que genera repercusiones en la calidad de trabajo.

e Conclusion en relacion al objetivo especifico 3

El objetivo especifico 3 es: “ldentificar los factores psicosociales relevantes entre
inteligencia social y satisfaccion laboral de los funcionarios publicos del Gobierno

Auténomo Municipal de Santiago de Callapa™.

Después de hacer el anélisis estadistico de los dos inventarios y conocer los resultados,
después de hacer el trabajo de campo con la relacién de cara a cara con los servidores
publicos del Municipio de Santiago de Callapa, los factores psicosociales relevantes son
el manejo adecuado de habilidades sociales, como la comunicacidn, empatia e inteligencia
emocional al poder expresar las emociones de forma adecuada, en la jornada laboral existe
buen clima laboral en donde se observa cordialidad y respeto entre las personas que

trabajan, con el jefe inmediato superior la relacidn es adecuada.
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e Conclusion en relacion al objetivo general de investigacion

Tomando en cuenta lo mencionado anteriormente ademas de ya obtenidos los resultados
mediante los procesos estadisticos necesarios y su debida interpretacion, se llega a una
conclusion general de la presente investigacion, siendo el objetivo central: “Describir el
grado de relacion entre inteligencia social y satisfaccion laboral en servidores publicos del
Gobierno Auténomo Municipal de Santiago de Callapa, enfocado en la atencion a la

poblacién”.

Se logré cumplir con el objetivo general de la investigacion describiendo el grado de
relacion concreta y positiva entre ambas variables ya que se logra identificar que entre
mas inteligencia social més es la satisfaccion laboral en servidores publicos del municipio

de Santiago de Callapa.

e Validacion de la hipotesis

La presente investigacion tiene dos hipotesis, la hipotesis 1 y la hipotesis 2:

H 1: “La inteligencia social tiene estrecha relacion con la satisfaccion laboral en los sujetos

objeto de estudio de la presente investigacion”.

H 2: “La inteligencia social no tiene ningun tipo de relacion con la satisfaccion laboral en

los sujetos objeto de estudio de la presente investigacion”.

Se valida la hipétesis 1, ya que en los servidores publicos del Municipio de Santiago de
Callapa, después del analisis estadistico correspondiente se concluye que la inteligencia

social si tiene una estrecha relacién con la satisfaccion laboral.
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RECOMENDACIONES

En relacion a las conclusiones planteadas anteriormente, a continuacion, se hacen las

siguientes recomendaciones a la poblacion objeto de estudio de la presente investigacion.

Continuar propiciando un adecuado ambiente laboral con el objetivo de que los servidores
publicos se sientan motivados, valorados y que afiancen su compromiso con su trabajo y

la institucion para el desarrollo de sus actividades cotidianas.

Implementar politicas de capacitacién, formacién académica constante que permitan
reforzar, innovar, incrementar nuevos conocimientos orientados a una mejor labor en las
tareas encomendadas. Motivar al personal, promoviendo el reconocimiento a los logros y
resultados alcanzados, propiciando el crecimiento y el desarrollo personal y profesional
para enfrentar retos, consolidando su compromiso con el trabajo, estimulando su

contribucidn en la gestion institucional.

Propiciar ambientes fisicos ain mas adecuados, que brinden comodidad, iluminacién,
ventilacion, accesibilidad, limpieza adecuadas para un mejor desenvolvimiento de labores
del personal. Organizar encuentros para crear una mayor cohesion y promocionar el
trabajo en equipo, estos encuentros pueden ser por etapas solo con el personal y

posteriormente realizar encuentros incluyendo a las familias.

Difundir politicas de desarrollo que le permitan al personal experimentar un progreso

profesional e involucrarse con el Municipio.

Efectuar cursos de entrenamiento sobre inteligencia social, con el fin de mejorar en los
servidores publicos el desarrollo personal, el trabajo en equipo y la atencion a la

poblacion.

Organizar cursos de capacitacion para desarrollar la sensibilizacion en cuanto a la manera
en que los demas perciben el comportamiento de los servidores publicos y, de este modo,

incrementar el autoconocimiento.
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ANEXOS



INVENTARIO DE INTELIGENCIA SOCIAL

DATOS SOCIODEMOGRAFICOS

EDAD

GRADO DE INSTRUCCION

OCUPACION

ESTADO CIVIL

EXPERIENCIA LABORAL

ANTIGUEDAD

Lea las instrucciones, para cada item:

Empiece a contestar el inventario por el principio, complete cada item encerrando en un
circulo el namero de cada columna (3, 2, 1, 0), que mejor describa su respuesta a cada
afirmacion o pregunta. Es importante su honestidad lo mejor posible.

ESTO ME DESCRIBE

LAS EMOCIONES SIEMPRE [ CASI POCAS | NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Les hago saber a los demas, cuando estan | 3 2 1 0
haciendo un buen trabajo

2 | Expreso mis emociones aun cuando sean |3 2 1 0
negativas

3 | Les hago saber a los demas lo que yo quieroy | 3 2 1 0
necesito

4 | Mis amigos intimos dirian que yo muestro mi | 3 2 1 0
aprecio por ellos

5 | Me guardo mis sentimientos para mi solo 0 1 2 3

6 | Les hago saber a mis colegas mi incomodidad | 3 2 1 0
cuando en el trabajo no cumplen con las
obligaciones

7 | Me cuesta trabajo pedir ayuda cuando lo | O 1 2 3
necesito

8 | Cuando estoy en una conversacion, puedo |3 2 1 0
percibir como se sienten estas personas

9 | Haria cualquier cosa por no parecer tonto ante | 0 1 2 3

mis compafieros

TOTALES




ESTO ME DESCRIBE

EXPRESION EMOCIONAL SIEMPRE | CASI POCAS | NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Puedo reconocer las emociones de los otros | 3 2 1 0
mirandoles a los 0jos.

2 | Me cuesta trabajo entablar conversacién con | 0 1 2 3
personas que no comparten mi punto de vista.

3 | Me gusta ver las cualidades positivas de los | 3 2 1 0
demas.

4 | Rara vez siento ganas de reprender a otra | 3 2 1 0
persona, cuando veo algo que no me gusta.

5 | Pienso, como se sentirdn los demas o que | 3 2 1 0
estaran diciendo antes de expresar mi opinion.

6 | Con cualquiera que hablo siempre escucho con | 3 2 1 0
atencion lo que va a decir.

7 | Puedo presentir al &nimo de un grupo cuando | 3 2 1 0
entro a un salon.

8 | Yo puedo hacer hablar de si mismas a personas | 3 2 1 0
que acabo de conocer.

9 |Se leer “entre lineas cuando alguien esta | 3 2 1 0
hablando”.

10 | En la mayoria de las veces sé, lo que los demas | 3 2 1 0
piensan de mi.

11 | Puedo presentir los sentimientos de una persona | 3 2 1 0
aungue no los exprese con palabras.

12 | Mi estado emocional, es depende a la persona | 0 1 2 3
con quien este.

13 | Yo se, cuando un amigo esta preocupado. 3 2 1 0

TOTALES

ESTO ME DESCRIBE
RELACIONES INTERPERSONALES SIEMPRE | CASI POCAS | NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Mi pesar es grande cuando pierdo algo |3 2 1 0
importante para mi.

2 | Me siento incomodo, cuando alguien se acerca | 0 1 2 3
demasiado a mi, emocionalmente.

3 | Tengo varios amigos con quienes puedo contar | 3 2 1 0
en caso de dificultades.

4 | Muestro mucho amor y afecto a mis amigos. 3 2 1 0




5 | Cuando tengo problemas, sé a quién acudir o | 3 2 1 0
que hacer para ayudar o resolverlo.

6 | Mis creencias y valores guian mi conducta | 3 2 1 0
diaria.

7 | Mi familia siempre estd conmigo cuando lo | 3 2 1 0
necesito.

8 | Dudo realmente que mis colegas me aprecien | O 1 2 3
COMO persona.

9 | Me cuesta trabajo hacer amistades. 0 1 2 3

10 | Rara vez lloro. 0 1 2 3

TOTALES

ESTO ME DESCRIBE
RESOLUCION DE CONFLICTOS SIEMPRE | CASI POCAS | NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Puedo contradecir con eficacia, para producir | 3 2 1 0
un cambio.

2 | No mostraria mis sentimientos si creyera que | 0 1 2 3
con ello causaria un desacuerdo.

3 | Enelfondo, yo solo puedo confiar en mi mismo | O 1 2 3
para hacer las cosas.

4 | Estoy en calma aun en situaciones en que los | 3 2 1 0
demaés estan en conflicto.

5 | Es mejor no alborotar los problemas si se puede | 0 1 2 3
evitar.

6 | Me cuesta trabajo tener el consentimiento | O 1 2 3
unanime de mi grupo de trabajo.

7 | Pido retroalimentacion a mis colegas sobre el | 3 2 1 0
rendimiento mio en el trabajo.

8 | Tengo habilidad para organizar y motivar | 3 2 1 0
grupos de personas.

9 | Me gusta hacerle frente a los problemas de | 3 2 1 0
trabajo y resolverlos.

10 | Escucho una critica personal con mente abierta | 3 2 1 0
y la acepto cuando es justa.

11 | Dejo que se den las cosas sin intervenir, hasta | 0 1 2 3
gue esté en un punto critico.

12 | Cuando hago un comentario critico, me | 3 2 1 0

concentro en la conducta y no en la persona.




13 | Evito las disputas. 0 1 2 3
TOTALES
ESTO ME DESCRIBE
ETICA EN LA TOMA DE DECISIONES SIEMPRE | CASI POCAS | NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Puedo ver la mortificacion de los demas, | 3 2 1 0
aungue no la mencionen.

2 | Puedo leer las emociones de la gente por sus | 3 2 1 3
ademanes.

3 | Actlio con eética en el trato con las demas | 3 2 1 0
personas.

4 | No vacilaria en hacer esfuerzo extra, para |3 2 1 0
ayudar a una persona que esté en dificultades.

5 | Tengo en cuenta los sentimientos de los demas | 3 2 1 0
en mi trato con ellos.

6 | Tengo la virtud de ponerme en lugar de otras | 3 2 1 0
personas.

7 | Hay cosas que jamas voy a perdonar de |0 1 2 3
personas que confiaba.

8 | Estoy consciente, que no soy perfecto y eso no | 3 2 1 0
es malo.

9 | Cuando tengo éxito en algo, me parece que | O 1 2 3
podria haberlo hecho mejor.

10 | Ayudo a los demas para que las cosas le salgan | 3 2 1 0
bien, sin pedir nada a cambio.

11 | Constantemente me preocupo, por mis |0 1 2 3
deficiencias.

12 | Me da envidia sana a los que tiene méas que yo. | 0 1 2 3

TOTALES

ESTO ME DESCRIBE
OPTIMO RENDIMIENTO SIEMPRE | CASI POCAS NUNCA
SIEMPRE VECES

1 | Estoy satisfecho con mi desempefio en el | 3 2 1 0
trabajo.

2 | Mis comparieros dirian de mi, que facilito | 3 2 1 0

buenas comunicaciones entre los miembros de
mi grupo.




3 | Me siento dispuesto en el trabajo, pero no me
gusta participar.

4 | Me es dificil hacer bien mi trabajo en la oficina.

5 | En miequipo de trabajo, participo en la toma de
decisiones.

6 | Me cuesta trabajo cumplir los compromisos o
completar las tareas.

7 | Mi rendimiento en el trabajo siempre es el
mejor de acuerdo con mi capacidad.

TOTALES
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