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RELACION ENTRE FACTORES INTERNOS Y PRODUCTIVIDAD EN
LIDERES DEL SECTOR SERVICIOS.

Arias, Milena., Ramirez, Lizeth y Rodriguez, Diego ~
Castro, John**

Resumen

La gestion humana de las organizaciones enfrenta en la actualidad la necesidad de
comprender a profundidad las relaciones entre los factores internos al individuo para establecer
predicciones que favorezcan la utilidad del negocio, la productividad y el sostenimiento de la
compafiia en el mercado. En torno a lo anterior surge el estudio presente, buscando identificar las
relaciones existentes entre la percepcién de clima organizacional, autoeficacia, inteligencia
emocional, bienestar subjetivo como factores internos al individuo, relacionandolo con la
productividad en lideres del sector servicios de tres organizaciones de la ciudad de Bogota,
elegidos de forma aleatoria por conveniencia, encontrando que en el sector econémico terciario la

productividad se encuentra asociada a factores de segundo orden, relacionados con la tarea.

Palabras Clave: Inteligencia emocional, clima organizacional, autoeficacia, bienestar subjetivo, productividad,

sector servicios.

Abstract

Human resources management has been challenged to merge around the comprehension
from the hypothetical relationship between human internal factors to establishing predictions and
understanding the impact about business utility, productivity and corporate effectiveness in the
competitive world. Related to this problem the present research responding to this issue, and
looking for the relationship between work climate, self efficacy, emotional intelligence,
subjective well-being as human internal factors, associated to productivity in leaders of three
service organizations in Bogota. They were chosen for random sample convenience, finding that
in third economy sector, productivity is associated to secondary factors, related to the complexity
of the task.

Key words: Emotional intelligence, work climate, self efficacy, subjective well-being, productivity, service sector.

"Aspirantes a especialistas en Gestion humana de las organizaciones. Universidad Piloto de Colombia.
** Docente Universidad Piloto de Colombia. Especializacion en gestion humana de las organizaciones.



Introduccion

En la segunda mitad del siglo XX, las sociedades industrializadas han conseguido
notables avances en los niveles de vida y bienestar de sus habitantes que han estado asociadas a
profundas transformaciones en la estructura de sus economias. En virtud de estos cambios, se ha
producido una progresiva pérdida de importancia de la agricultura y las manufacturas en la
composicion del empleo, a la vez que los servicios han aumentado su participacion relativa, en un
proceso conocido como tercerizacion de las economias.

En la actualidad, los servicios se han convertido en la primera actividad productiva en los
paises desarrollados, con una contribucion al empleo que se sitla entre el 60 y el 70 por ciento.
Hasta fechas recientes, habia sido habitual considerar a las manufacturas como el principal motor
del crecimiento econémico, afirmacion que se sustentaba en la capacidad de las actividades
industriales para incorporar avances tecnoldgicos y sustituir trabajo por capital en sus procesos
productivos, consiguiendo con ello mejorar la productividad del trabajo (Martinez y Picazo,
2000).

La expansion de las actividades terciarias ha introducido, sin embargo, la necesidad de
reconsiderar su importancia en el progreso y crecimiento de las economias; de ahi que desde los
afios ochenta haya surgido un especial interés en la literatura econdémica por el estudio de los
servicios, Asi mismo, la evolucién de la productividad en una economia en relacién al avance
conseguido por sus principales socios comerciales afecta a la competitividad de sus empresas. En
el entorno de una economia abierta y crecientemente globalizada, los sectores y actividades
productivas en las que el Sector de Servicios se especializa en un pais, dependen del avance de su
productividad en relacion con las mejoras logradas por sus competidores (Rubalcaba, 1997).

Los aumentos de productividad permiten reducir el consumo de inputs en los procesos
productivos y, por consiguiente, mejorar la eficiencia técnica de las empresas. Asi, las mejoras
productivas de unos sectores se trasmiten al resto de la economia mejorar la competitividad de
otras actividades, lo que termina ampliando la capacidad productiva al tiempo que la renta de la
sociedad.

En ausencia de avances significativos de productividad, el Unico modo de mantener la
actividad econdmica es aceptar un crecimiento lento de los salarios y una especializacion en
sectores menos dinamicos en el contexto internacional, lo que, en definitiva, acaba limitando la

prosperidad del conjunto de la sociedad. Por todos estos motivos, la evolucion de la



productividad del factor trabajo en el largo plazo constituye un motivo de preocupacion en
nuestra sociedad (Dyer & Singh, 1998; Alvarez y Garcia, 2012).

Los diferentes estudios que miden anualmente la competitividad sistémica comparada,
como el World Competitiveness Yearbook del International Institute for Management
Development (IMD) y el Global Competitiveness Report del Foro, Econdémico Mundial,
(Consejo privado de competitividad, 2008) indican la misma tendencia para Colombia en 2012:
el pais ha perdido competitividad a lo largo de los ultimos seis afios y se ubica en la misma
posicién del afio 2000, Segun céalculos de Rosario Cordoba, presidenta del Consejo Privado de
Comepetitividad, en Colombia se necesitan 4,5 trabajadores para realizar la misma actividad
laboral que hace un solo empleado estadounidense.

La produccién de servicios se enfrenta a los mismos precios de los factores de produccion
que los bienes, pero como la productividad no progresa al mismo ritmo y su expansion se ha
basado en un mayor empleo, los precios de los servicios han de aumentar necesariamente en
mayor medida que los de los bienes.

La principal preocupacién con la evolucion de la productividad de los servicios consiste
en observar si el sector ofrece puestos de trabajo peor remunerados, con menores oportunidades
para el progreso de la productividad y, por tanto, si el desplazamiento de la mano de obra hacia
las actividades terciarias impide el crecimiento de la productividad y de la renta del conjunto de
la sociedad (Gummerson, 1998; Betz, 1998; 1SO, 2000).

De acuerdo con Cartwright y Pappas (2008), la Asociacion Americana para el
Entrenamiento y el Desarrollo, dice que cuatro de cada cinco compafiias estan tratando de
incrementar la inteligencia emocional de sus empleados como un medio de incrementar su
productividad, tal como afirma Cavelzani et al, 2003) y asegurar que sus ejecutivos tengan un
buen desempefio a nivel internacional.

Los factores intrinsecos de cada trabajador siguen siendo materia de estudio y se ha
encontrado que tiene una relacion directa con el desempefio laboral (Cartwright y Pappas, 2008),
un factor determinante en el desarrollo laboral esta estrechamente ligado con el tipo de lider que
mueva la organizacion, Anand y Udaya, 2010 relacionan los factores internos del trabajador con
el desempefio laboral, mencionan asi que esto empodera a los gerentes con capacidad de
comprender lo que los demas necesitan y quieren para desarrollar estrategias que suplan dichas

necesidades y deseos, adicionalmente Wong, Wong & Law (2007), mencionan que los factores
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internos al individuo, dentro de los cuales se destaca la inteligencia emocional, que ha sido
propuesta como un importante y potencial constructo para la gerencia del recurso humano,
mencionando ademdas que en los afios recientes la relacion entre inteligencia emocional y
desempefio ha sido més evidente en los estudios efectuados en la China, tal como plantean Aslan
y Erkos (2008) citados por Cartwright & Pappas, (2008), concluyendo entonces que la
inteligencia emocional ejerce gran impacto en el coeficiente intelectual para otorgarle
funcionalidad a su uso con el fin de alcanzar objetivos determinados y lograr el éxito. es tan o
mas importante que el coeficiente intelectual para lograr el éxito.

Existe un consenso prevalente en el &mbito organizacional, al afirmar que la excelencia va
mas alla de la competencia técnica, ya que se le otorga mayor valor al caracter, factor que se
sustenta en el analisis relacionado con la motivacion al logro, el comportamiento orientado a la
tarea, el manejo tecnologico, sin embargo se ha identificado que éstos factores son insuficientes
en el campo de la productividad, puesto que lo que ocupa el primer plano es el aprendizaje de las
habilidades de comunicacion y de relacion interpersonal. (Kendrick, 1985; Caruso, Mayer &
Salovey, 2002; Cartrwright & Pappas, 2008).

En este contexto ha surgido el concepto de organizaciones inteligentes, referido a
aquellas organizaciones donde todos sus lideres, en todos los niveles, sobre la base de un clima
emocional armdnico, aprenden mediante el trabajo cooperativo, que su grupo de trabajo se
involucra en el mejoramiento conjunto y de la organizacion. Esto significa que los miembros de
estas organizaciones son capaces de ultrapasar los conflictos y trabajar por una meta comun,
aprendiendo en forma cooperativa, en la interaccion con los demas (Jorfi, Fauzi bin & Mad,
2011; Wong & Law, 2002; Zérate y Matviuck, 2012).

De esta manera es importante tener en cuenta los factores internos de cada miembro del
equipo, dado que estos son los que impactaran en su labor, determinando la productividad de la
organizacion, asi el estudio de factores como la inteligencia emocional, el bienestar subjetivo, la
autoeficacia y la percepcion del clima organizacional, cobran interés para esta investigacion,

En este sentido el presente estudio estd encaminado a determinar la relacion existente
entre las variables anteriormente nombradas frente a la productividad, en los diferentes lideres de

3 organizaciones del sector servicios de la ciudad de Bogota.
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Objetivo General

Determinar la relacion entre productividad frente a autoeficacia, inteligencia emocional,
percepcion de clima organizacional, en los lideres de empresas del sector servicios de la ciudad
de Bogota D.C.

Objetivos especificos

Medir las variables bienestar subjetivo, autoeficacia, inteligencia emocional y percepcion
del clima organizacional, en los diferentes lideres de 3 organizaciones del sector servicios de la
ciudad de Bogota.

Analizar el comportamiento de las variables bienestar subjetivo, autoeficacia, inteligencia
emocional y percepcion del clima organizacional, en los diferentes lideres de 3 organizaciones
del sector servicios de la ciudad de Bogota, en relacion con la productividad.

Establecer la relacion entre las variables bienestar subjetivo, autoeficacia, inteligencia
emocional y percepcion del clima organizacional frente a la productividad, en los diferentes
lideres de 3 organizaciones del sector servicios de la ciudad de Bogot, D.C.
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Marco tedrico

En el contexto de la economia, la produccion y la industria, se identifican tres sectores a
saber: el primario, secundario Yy terciario, en el sector primario las actividades de la economia,
consisten en la transformacion o explotacion de los recursos naturales, donde se encuentran la
agricultura, la ganaderia y las industrias de extraccion de minerales (Cuadrado y Maroto, 2006;
Lewis, 1954; Rodriguez, 1980; Cruz y Polanco, 2014).

El sector secundario esta caracterizado por las actividades de transformacion de los
insumos, en productos de consumo, se denomina sector industrial y en él se encuentran fuentes
de la economia tales como la fabricacion de quimicos, cauchos, plésticos, textiles, confecciones y
elementos tecnoldgicos (Maroto, 2009; Rodriguez, 1980).

El sector terciario que engloba todas aquellas actividades econémicas relacionadas con los
servicios materiales no productivos, no compra bienes de forma directa, sino servicios que se
ofrecen para cubrir las necesidades de la poblacién (sanidad, comercio, educacion, etc.). Asi
mismo dirige, organiza y facilita la actividad productiva de los otros sectores (Clark, 1963; Cruz
y Polanco, 2014; Zarate y Rubio, 2005; Maroto, 2009).

Cada sector es exitoso de acuerdo con la productividad de su empresa, de tal manera en el
sector primario la productividad esta vista en razén de la salida de la materia prima, en el sector
secundario se centra en la cantidad de productos finalizados y entregados, en el sector terciario se
entiende la productividad medida en un sistema de gestion de calidad visto desde la satisfaccion
del cliente (Clark, 1963; Cruz y Polanco, 2014; Zarate y Rubio, 2005).

La productividad, y su lugar en la estrategia gerencial

La productividad laboral es la principal preocupacion de las organizaciones, puesto que se
ha determinado como el indicador que relaciona los ingresos con las salidas y la relativa utilidad
que le genera a la compafiia y a las areas 0 departamentos inmersas en éstas la implementacion de
los recursos fisicos, operacionales y humanos para el cumplimiento de los objetivos del negocio

en el cual se halla inmersa la empresa (Mungaray y Ramirez, 2007; Martinez, 2013).

Los objetivos del negoci en la organizacion se pueden analizar desde las inferencias que
parten del sector econdmico en el que éstas se encuentran, ya que difieren las mediciones que se

aproximan al valor relativo de la productividad en cada organizacion de acuerdo con el sector
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econdmico al que pertenecen: primario, secundario o terciario (Johnston & Jhones, 2004; Luna,
2011; Uppenberg & Strauss, 2010).

Partiendo de lo anterior, cobra interés identificar los modelos de productividad en cada
una de las economias o sectores en las que los trabajadores pueden prestar sus servicios. Al
respecto, se ha identificado por ejemplo que en el sector econémico relativo a la agricultura,
ganaderia, mineria, explotacion forestal, caza y pesca se encuentra determinado, tal como lo
afirman Cruz y Polanco (2010) por el factor de la produccion versus la superficie cosechada y el
rendimiento de la inversion en términos de tierras, permitiendo obtener con ello el relativo valor

de la productividad en dicho sector.

El sector econdmico secundario, compuesto por las actividades de la industria siderdrgica,
energeética, automovilistica y electrénica se caracteriza por transformar las materias primas en
productos elaborados o industriales, de acuerdo con la literatura revisada se identifican diversos
modelos de evaluacion para obtener el valor de la productividad, resaltando el modelo CDM y de
innovacion, que relaciona elementos de investigaciones empiricas entre innovacion, desarrollo y
productividad. Con base en estudios efectuados en Estados Unidos, tal como afirma Cuadrado y
Maroto (2006), se concluye una relacion positiva entre el gasto de investigacion y desarrollo
frente al nivel de impacto de las mismas en el target a quien se dirigen y de acuerdo con los

argumentos de Martinez y Picazo (2000), contribuir a un incremento en el factor productividad.

En torno a los anteriores argumentos, es pertinente identificar que estas aproximaciones
en el sector secundario de la economia remiten a una perspectiva de la productividad que
relaciona la innovacion con la productividad, como unidad explicativa de los niveles de la misma
productividad en las organizaciones. (Cuadrado y Maroto, 2006; Del Gallo, Liberto & Petraglia,
2009; Bloom, Dorgan, Dowdy & Reenen, 2007).

Hablar de productividad en el sector terciario, implica mirar la misma como la
satisfaccion del cliente, sea cual sea su medicion, esta es particular a cada organizacion, ya que
requiere analizar las estrategias de medicion que utilizan los lideres para realizar seguimiento a
las labores de sus empleados, las necesidades del target en sus distintas perspectivas de analisis
(caracteristicas individuales, caracteristicas intersectoriales, consecuencias de las politicas de

implementacion de una u otra cultura organizacional), la regulacion emocional, asi como las
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consecuencias que a largo plazo genera sobre el empleado la ejecucion de su tarea dentro de los
tiempos deseados con los estandares requeridos (Brown y Guzman, 2014).

Teniendo claro cémo se determina la productividad en cada uno de los sectores, es

importante determinar los diferentes modelos con los que las organizaciones la miden.

El modelo parcial obtiene el valor de la productividad dividiendo la cantidad de
produccion por un solo factor de la misma, el modelo de productividad total, obtiene el valor de
la productividad. Divide el total de la produccion sobre la sumatoria de todos los factores
implicados en este resultado, el modelo de productividad de valor agregado, obtiene el valor de la
productividad, dividendo el valor agregado (reportado por el cliente externo), sobre la sumatoria
de todos los factores de produccién, al analizar estos modelo se evidencian vacios tedricos que a
pesar de irse complementando tedricamente de uno a otro, no responden a la necesidad de medir
la produccion en el sector terciario, que mide satisfaccion en el cliente, en éste contexto, se
observa un cuarto modelo, que se complementa los anteriores modelos. Alvarez, Brazo- Ortega y
Navarro (2011) y Batista & Coenders (2000)

El modelo integral, tal como definen Miranda y Toirac (2010), visto como aquel que
apunta a la excelencia, parte de la evaluacion de los segmentos estratégicos y de las propuestas de
valor con los que la empresa participa en cada segmento, para definir si éstos son adecuados o
darle una reorientacion a los mismos. En torno a lo anterior se identifica su gran pertinencia en el
contexto gerencial ya que identifica a la estrategia como factor vital en el analisis de la
productividad, busca los mejores niveles de desempefio en el mercado, determina el nivel de
operacion éptimo de la empresa para visualizar los recursos que hacen falta o los que sobran y
tomar acciones a partir de ello, para su uso o consecucion respectivamente (Robbins & Judge,
2009; Rodriguez, 2004; Maroto, 2013; Laos, 2007), factores que apuntan a la satisfaccion del

cliente.

Las investigaciones consultadas, han llegado a la conclusion de desarrollar un
procedimiento de medida para analizar las relaciones causales, identificando variables como la
comunicacion, motivacion, satisfaccion laboral, participacion, aprendizaje, formacion, habitos de
trabajo, manejo de conflictos, toma de decisiones, estilos de liderazgo, recompensas, capacitacion
y estilos gerenciales (Marchant, 2006; Robbins & Judge, 2009; Rodriguez, 2004; Batista &
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Coenders, 2000; Hope, 2003). Teniendo en cuenta los aspectos individuales, grupales y
organizacionales que afectan el andlisis de la productividad, identificando las razones que
plantean Dominguez, Sanchez y Torres (2010) el absentismo, la internalizacion de los objetivos,
participacion, motivacion, la satisfaccion en el trabajo y la rotacion, para operacionalizar el nivel
individual, de esta manera los factores individuales propuestos a estudiar en esta investigacion
cobran pertinencia dado que la productividad es también vista como la consecuencia de factores

internos de trabajador.

Desde la perspectiva grupal, se explican variables como la cohesion, sinergia, moral,
conflicto y recreacion y a nivel organizacional se determinan las relaciones estructurales que se
dan en la dindmica de la empresa y que afectan la actuacion del individuo, tales como las
habilidades interpersonales de direccion, la flexibilidad, el énfasis en el logro, la gestion de la
informacion y la comunicacion, la formacion y el desarrollo, la percepcién del individuo tras la
relacion trabajo- salario y la calidad (Marchant, 2006; Batista & Coenders, 2000; Quijano, 2006;
Cetina, 2012; Lionzo & Rossignoli, 2011; Mejia & Jaramillo, 2006).

Identificar la productividad y sus modelos al interior de la organizacion, implica
operacionalizar el concepto bajo la perspectiva de las métricas, indicadores, exigencias y factores
de seguimiento definidos por los lideres de las éareas, para identificar posteriormente la
rentabilidad que genera en la compafiia y el valor agregado que le imprime al resultado de la
operacion (Carro y Gonzalez, 2003).

Asi el liderazgo es analizado, en el sector primario, como el cual remite a la verificacion
de factores internos y externos, donde el liderazgo ejerce un vinculo entre las interacciones dadas
entre socios y directivos y es visto como una variable interna que junto a la motivacion,
comunicacion, capacitacion, coordinacion y conocimiento se contrapone al analisis de la
comercializacion, la infraestructura, la ecologia y el financiamiento (Mayorga, Ruiz, Romo,
Celaya, Cedefio, Santoyo, Ponce y Deschampe, 2002).

Al analizar el sector econémico secundario, se identifica en éste una tendencia a
desarrollar fundamentos acerca de las practicas individuales en cada una de las industrias que
maneja el sector, es decir la agricultura, la manufactura, la siderurgia, el sector energético y la
metalurgia. Se encuentran practicas para aproximarse a la medicion del liderazgo, identificando

la forma de desafiar el proceso a nivel general, la inspiracion de la vision compartida, la
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capacidad de habilitar a otros para la accion, servir de modelo y brindar aliento en los
funcionarios; generando entonces una conexion entre dichas conductas, desplegadas por los
lideres, hasta consolidarse en el liderazgo exitoso y los resultados del mercado en consecuencia
de ello (Zamora & Poriet, 2011).

En términos generales, en el sector secundario el liderazgo se identifica como una
habilidad relacionada con la influencia, derivada del talento personal, dependiendo de la situacion
0 contexto a través de las habilidades de transaccion que se determinan alli.

A su vez, el sector econdmico terciario, refiere una medicién del liderazgo relacionada
con un enfoque guiado hacia la calidad total, es el enfoque de la gestion, caracterizando tres
principios bésicos que buscan aportar a la cadena de valor, siendo esta la principal caracteristica
del enfoque de gestion, asi éstos son descritos como la orientacion al cliente, el proceso de
mejora continua y el trabajo en equipo, en relacion con los argumentos clasicos de Dean y Bowen
(1994).

En torno a lo anterior, el enfoque de la gestién, requiere que esté presente en las
organizaciones de servicios; requiere un liderazgo transformacional, que tome como referencia
las dimensiones de la calidad, apuntando al modelo de productividad que se consolida en el
crecimiento, la produccién y la eficiencia del recurso, desde una formulacion estratégica que
genere valor para la empresa, en tanto relacione variables tacitas, intangibles como la cultura, las
atribuciones de poder, la cadena de mando y el compromiso de los ejecutivos, hasta lograr el
empoderamiento (Zamora & Poriet, 2011; Dean & Bowen, 1994; Sureshchandar, Rajendran,
Anantharaman & Kamalanabhant, 2002).

La base de un lider transformacional, que es quien conduce a la accién, se sustenta en la
eficiencia y la eficacia, items que miden la gestion de calidad del sector terciario, por tanto cobra
importancia la observacion y analisis de los indicadores como herramientas que mide la
productividad, en la medida que se hace necesaria para lograr las metas de la organizaciéon. De
igual forma, todo lider debe poseer otra habilidad que le va a permitir consolidar el contexto de lo
que es liderar apropiadamente es por ello que ser lider, también implica ser buen guia, es saber el
proceso de como penetrar en esas actividades que realizan los miembros del grupo con el cual se
trabaja. El lider para poder lograr sus objetivos debe saber como usar las diferentes formas del
poder para influir en la conducta de sus seguidores en distintas formas, sin olvidar que es lo que

se quiere lograr y hacia donde va.
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Al ahondar en el papel de la estrategia gerencial en la productividad, varios estudios
resaltan el papel de la inteligencia emocional, por ejemplo, Jones. y Oswick, (2007), indican que
al analizar a una persona que lidera una empresa bajo el esquema apropiado de una buena
gerencia, se afirma que se trata de una persona muy inteligente, se trata de un individuo con un
alto indice de coeficiente de inteligencia capaz de suministrar importantes soluciones a los
problemas corporativos que lleguen a presentar y de esta forma cumplir cabalmente con las metas
y objetivos planteados, bajo un excelente resultado, en tal sentido, si se tiene un lider con todas
estas habilidades, entonces se podria afirmar que se esta asegurado el éxito de una empresa. Sin
embargo, tal afirmacion no seria 100 % confiable si no se considera el nivel del coeficientes
emocional de esta persona, la inteligencia emocional no es lo opuesto a coeficiente de
inteligencia algunas personas tienen altos coeficientes en ambos, otros, bajos. Sin embargo, los
investigadores estan de acuerdo en que entre los ingredientes del éxito, el CI, constituye
aproximadamente en un 20% mientras que el otro 80 % es el resultado de un porcentaje de

inteligencia emocional y niveles de autoeficacia suficientes para obtener resultados exitosos.

Una de sus bases en la cual se fundamenta la gran mayoria de las habilidades
emocionales, es la capacidad de estar conscientes de lo que tanto uno mismo como los otros
sienten. La habilidad de sentirse ser dominado por las emociones, de reconocer el momento de la
emocién, entenderla y aceptarla, familiarizarse con esa emocion, y de esa manera jugar con ella,
utilizando su fuerza para que continlie su camino, y no agobie a la persona. Realizar un ejercicio
de autocontrol sin obviar o ignorar la emocidn, permite desarrollar mecanismos para el manejo

exitoso de diversas situaciones laborales. (Goleman, 2005).

De otro lado, Campbell, realizdo la investigacion con ejecutivos “descarrilados” en
compafiia de miembros del centro de liderazgo creativo en el afio 2000, estudio ejecutivos que
tuvieron episodios de desgaste y no pudieron ajustarse a la presion requerida y como resultado
tuvieron sintomas psicoldgicos y fisicos considerables, tan intensos como para que algunos
tuvieran que retirarse de sus exigentes responsabilidades. Campbell, encontré que las dificultades
experimentadas por los ejecutivos no era en las habilidades técnicas si no en las habilidades
interpersonales, entre ellas malas relaciones interpersonales en el trabajo, comportamiento
autocraticos, conflictos con la autoridad, intolerancia con las ideas diferentes de las propias, una

de las conclusiones importantes de los estudios fue que el CI, permite la entrada a la institucion
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deseada, universidad o empresa, sin embargo, serd la inteligencia emocional y el nivel de
autoeficacia lo que proporcionara la posibilidad de las promociones a posiciones de mayor

responsabilidad en el manejo complicado y dificil de los recursos humanos.

A partir de lo anterior, es posible inferir, que en la medida en que el papel del lider se
centre en el alcance de los objetivos estratégicos, encaminados al aumento de la productividad,
se hace necesario considerar variables internas—, ya que son estas quienes determinaran la
permanecia y desarrollo del individuo dentro de una organizacion, con esto la presente
investigacion, tiene como fin trabajar bajo cuatro variables que intervienen en el dia a dia del
individuo, inteligencia emocional, autoeficacia, bienestar subjetivo y percepcion del clima

organizacional. Asi se inicia el recorrido tedrico de cada una de ellas
La inteligencia emocional

Para explicar el concepto de inteligencia, se inicia por una revision historica sobre las

aproximaciones conceptuales de los principales representantes.

Galton en 1870, citado por Trujillo y Rivas 2005, fue uno de los primeros investigadores
en realizar un estudio sistematico sobre las “diferencias individuales” en la capacidad mental de
los individuos, utilizando un desarrollo de correlacion de métodos. Tempranamente, propuso un
analisis estadistico como aplicacion al fendbmeno mental, asi como su implicacion y uso. También

fue pionero en el empleo de cuestionarios y métodos no tradicionales (Roback & Kierman, 1990).

En 1890, Catell desarroll6 pruebas mentales con el objeto de convertir la psicologia en
una ciencia aplicada. Fue el primer psicoanalista en América en darle una cuantificacion al estrés,
a partir de su trabajo experimental (Catell, 1903). En 1905, por encargo del Ministerio francés,
Binet desarrolld6 un instrumento para evaluar la inteligencia de los nifios. En 1916, dicho

instrumento fue modificado por Terman y en él aparece por vez primera el cociente intelectual.

Thorndike (1920), propuso la inteligencia social a partir de la ley del efecto, antecesora de
la hoy conocida IE. Este mismo autor establecié ademas de la inteligencia social, la inteligencia
abstracta y la inteligencia mecéanica. En la década de los treinta, Wechsler dio a conocer dos
baterias de prueba: escalas para adultos (Wheisler Adult Intelligence Scale, WAIS, 1939) y escala

para nifios (Weisler Intelligence Scale for Children, WISC, 1949), las cuales hoy en dia son
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utilizadas (Evoys y Weschsler, 1981). Es de destacar que esta época se vio marcada por un vacio
tedrico en el caso de la inteligencia, debido al auge del conductismo.

A partir de 1960 se observo un debilitamiento en las posturas conductistas, y se produjo la
emergencia de procesos cognitivos con el estructuralismo. Piaget citado por Gardner , 1993,
educado en la tradicion del coeficiente intelectual, se opuso a dichas posturas psicometrias y del
pensamiento de la informacién, y aunque no emprendié una critica contra el movimiento de
prueba, su punto de vista se percibe en las acciones cientificas que realizo, desarrollando una
vision distinta a la de la cognicion humana. Segun él, el principio de todo estudio del
pensamiento humano debe ser la postulacion de un individuo que trata de comprender el sentido
del mundo (Gardner, 1993). Otro enfoque de la ley del efecto es el propuesto por Dollar y Miller
desde el punto de vista cognitivo. En la misma linea esta el trabajo de Galperin (Dollar y Miller,
1977; Galperin, 1979). Posteriormente, se formulé un enfoque de desarrollo dindmico del
principio. Actualmente, el desarrollo de la neurociencia ha estimulado la aparicion de modelos
integradores de la ley del efecto, combinando la capacidad racional con la determinacién

voluntaria. Lo anterior se desenvuelve en el contexto de un nuevo paradigma, Ilamado IE.

La idea de la inteligencia actual subyace en la “capacidad de adaptacion” que
proporciona. Sternberg (1997) establece que bajo la idea de la globalizacion (refiriéndose a la
psicologia), “la inteligencia estd muy vinculada con la emocion, la memoria, la creatividad, el

optimismo y en cierto sentido con la salud mental”.

En 1983, Gardner publicé Frames of Mind, donde reformula el concepto de la inteligencia
a través de la teoria de las Inteligencias maltiples - IM, bajo la cual se establece que los seres
humanos poseen siete tipos de inteligencia y cada una es relativamente independiente de las otras.
Estas siete inteligencias son las siguientes: inteligencia auditiva musical, inteligencia cinestésica-
corporal, inteligencia visual-espacial, inteligencia verbal-linglistica, inteligencia légico-
matematica. Esta teoria introdujo dos tipos de inteligencias muy relacionadas con la inteligencia
social de Thorndike: las inteligencias intrapersonal e interpersonal. Gardner, en 1954 incluyo la
inteligencia naturista y en 1985 volvié a modificar su teoria de las IM, agregando un nuevo tipo,
la inteligencia existencial. EI concepto de IE como tal fue propuesto por Salovey y Mayer en

1990, a partir de los lineamientos de Gardner en su teoria de las IM (Salovey y Mayer, 1990). Sin
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embargo, este concepto no es nuevo pues tiene su origen en la “ley del efecto” formulada por
Thorndike, en 1988, cuando propuso en su tesis doctoral un principio explicativo del aprendizaje

animal.

En 1990, Salovey y Mayer estructuraron su concepto de IE 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 IE, sus alcances y beneficios en el campo de la administracion
(Goleman, 2000). EI concepto de IE naci6 de la necesidad de responder al interrogante: ¢por qué
hay personas que se adaptan mejor que otras a diferentes situaciones de la vida diaria? Segun sus
autores, la IE esta formada por meta habilidades que pueden ser categorizadas en cinco
competencias: conocimiento de las propias emociones, capacidad para controlar emociones,
capacidad de motivarse a si mismo, reconocimiento de emociones ajenas y control de las
relaciones, para ellos, las emociones son “respuestas organizadas que cruzan los limites de
muchos subsistemas sicologicos, incluidos los sistemas fisioldgicos, cognitivos, motivacionales y
experimentales” (1990, p. 186). Adicionalmente, Salovey y Mayer mencionan que las emociones
surgen en respuesta a un evento. De acuerdo con Goleman (1995), “todas las emociones son
impulsos para actuar, planes instantaneos para enfrentarnos a la vida que la evolucion nos ha
inculcado.” Goleman (1995), agrega que las personas que saben aprovechar sus emociones,
pueden utilizar la ansiedad anticipada de un evento o circunstancia para motivarse y prepararse

para responder a dicho evento.

Los modelos que vuelven este concepto asequible empiricamente son aquellos que
definen a la IE como una serie de habilidades y competencias relacionadas con el manejo
emocional (Bar-On, Tranel, Denburg, & Bechara, 2003; Mayer & Salovey, 1997a; Mayer et al.,
2008). Entre los modelos mas admitidos en la actualidad se encuentran los modelos mixtos,
definidos como aquellos enfocados en la IE desde la personalidad, y los modelos de habilidad,
los cuales se centran en términos estrictos en las capacidades mentales relacionadas con como se
percibe y se utiliza la IE (Flores & Tovar, 2005; Mayer, Caruso, & Salovey, 2000; Mayer et al.,
2008; Caruso, Mayer & Salovey, 2002).
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Desde este punto de vista, la IE se considera una habilidad centrada en la percepcién y
discriminacion de los sentimientos y emociones, como vias para facilitar el razonamiento que
permita razonar de forma mas inteligente sobre nuestra vida emocional (Mayer & Salovey,
1997a). Salovey, Mayer, Goldman, Turvey, y Palfai (1995) plantean que la inteligencia
emocional percibida estd compuesta por tres aspectos: atencion a los sentimientos (como
consideran las personas prestar atencion a sus sentimientos), claridad emocional (como creen las
personas percibir sus sentimientos) y la reparacion de las emociones (la creencia del sujeto en su
capacidad para regular los estados emocionales negativos). Fernandez-Berrocal & Extremera,
2008.

Desde esta teoria, la inteligencia emocional se define como la habilidad de las personas
para atender y percibir los sentimientos de forma apropiada y precisa, la capacidad para
asimilarlos y comprenderlos de manera adecuada y la destreza para regular y modificar el estado
de animo propio el de los deméas (Mayer y Salovey, 1997; Mayer, Caruso y Salovey, 1999).

Estos autores distinguen cuatro dimensiones que abarcan de los procesos mas simples a
otros de mayor complejidad de procesamiento, en primer lugar la percepcién, valoracion y
expresion de la emocion, que conlleva la identificacion de nuestras emociones y las de otras
personas, junto con la capacidad de expresar correctamente nuestros sentimientos y necesidades

correspondientes.

En segundo lugar, la emocion como facilitadora del pensamiento, entendida como el
compendio de emociones que nos permiten atender a la informacion relevante, facilitan la toma
de decisiones, asi como el cambio de perspectiva y, en ocasiones, determinan la forma en la que

nos enfrentamos a los problemas.

Posteriormente, se analiza la comprension y el anélisis de las emociones. La capacidad
para etiquetar las distintas emociones, entender las relaciones existentes entre las mismas y las
diferentes situaciones a las que obedecen, asi como la comprension de emociones complejas y de

la transicién de unos estados emocionales a otros.

La regulacion de las emociones promoviendo el crecimiento emocional e intelectual. La

habilidad para estar abierto tanto a los estados emocionales positivos como a los negativos como
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Unica via para su entendimiento y la destreza para regular las emociones propias y las de los

demas sin minimizarlas o extremarlas.

Para esta investigacion la variable Inteligencia Emocional (IE)-, -se describe como una
habilidad centrada en la percepcion y discriminacion de los sentimientos y emociones, como vias
para facilitar el razonamiento que permite al individuo entender sus emociones—-. (Mayer &
Salovey, 1997a). Salovey, Mayer, Goldman, Turvey, y Palfai (1995) plantean que la inteligencia
emocional percibida estd compuesta por tres factores, como la atencion a los sentimientos,
entendida en la forma como los individuos consideran prestar atencion a sus sentimientos. En
segundo lugar se encuentra la claridad emocional, entendida como la creencia del individuo
frente a la percepcion de sus sentimientos y finalmente la reparacion de las emociones, que a su
vez remite a la creencia del sujeto en su capacidad para regular los estados emocionales

negativos.
Autoeficacia

Desde la Teoria Social Cognitiva se define la autoeficacia como las «creencias en las
propias capacidades para organizar y ejecutar los cursos de accion requeridos que produciran
determinados logros o resultados» (Bandura, 1997, p. 3) y se considera de vital importancia en el
control de los elementos del entorno. Las personas con elevados niveles de eficacia poseen
confianza en sus habilidades para responder a los estimulos del medio. Su nivel de autoeficacia

influye sobre la forma de percibir y procesar las demandas o0 amenazas ambientales.

De esta manera, en condiciones o situaciones estresantes, si las personas creen que pueden
manejar con autoeficacia los posibles estresores ambientales, la manejaran de forma exitosa . En
la medida en que el sujeto posea control sobre los eventos generadores de conflicto, éstos no
tendran efectos adversos para €l mismo, pero si creen que no los pueden controlar, estos sucesos

les angustian e incapacitan su nivel de funcionamiento.

Asi, las personas con elevados niveles de autoeficacia tienden a interpretar las demandas y
problemas mas como retos que como amenazas O sucesos subjetivamente incontrolables
(Bandura, 1999, 2001). En este sentido, se postula que la autoeficacia puede ejercer de soporte
ante los estresores, ya que a niveles superiores de autoeficacia, menores niveles de malestar

psicolégico (Jex, Bliese, Buzzell y Primeau, 2001). Estresores como, por ejemplo, las horas de
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trabajo o la sobrecarga cuantitativa (Jex y Bliese, 1999), el conflicto de rol (Jimmieson, 2000),
rutina (Grau, Salanova y Peird, 2000) o la presion temporal (Salanova et al., 2003) son
soportados en este sentido, por la autoeficacia. Pero, ademas, puede hacer que las demandas del
medio tengan efectos positivos proporcionando bienestar cuando se puede responder de manera
adecuada a los requerimientos ambientales (Salanova, Grau, Llorens y Schaufeli, 2001). La
autoeficacia positiva se ha asociado con la persistencia, la dedicacion y la satisfaccion en las
acciones que realizamos (Garrido, 2000; Martinez, Marques-Pinto, Salanova y Lopez da Silva,
2002; Salanova, Grau, Cifre y Llorens, 2000; Salanova et al., 2003).

Sin embargo, el poder atribuido a la autoeficacia como elemento modulador esta

determinado por el nivel de especificidad que ésta tiene.

Desde las perspectivas de Bandura (1997), la autoeficacia es el sentimiento de confianza
en las capacidades propias con las que el individuo afronta de forma adecuada los estresores de la
vida y pueden influir en pensamientos, conductas y repertorios en los contextos donde se
desenvuelve (Bandura, 1997, 1999).

De manera que las creencias de eficacia seran mas determinantes cuanto mas se ajusten al
area o dominio concreto. La investigacion previa apoya la necesidad de utilizar medidas
especificas de autoeficacia en relacion con dominios concretos (Bandura, 1997; Brouwers, 1999;
Salanova, y Schaufeli, 2002) ya que se encuentran resultados mucho mas robustos. Tedricamente
esto es asi porgue las creencias de eficacia son especificas de un dominio, y asi las creencias de
eficacia de una persona difieren al interior de este, dependiendo de la actividad o dominio a que
hacen referencia (Bandura, 1997, 1999). La consideracién de especificidad de la autoeficacia ha
llevado a la investigacion a desarrollar diferentes medidas de autoeficacia adaptadas a &mbitos
concretos que muestran evidencia acerca de su idoneidad (Bandura, 1997; Brouwers, 1999;
Salanova et al., 2002). Asi, la autoeficacia en el trabajo sera mas adecuada para realizar analisis

relativos a contextos laborales que la autoeficacia generalizada.

Ademas de actuar directamente sobre la relacion estrés-consecuencias, la autoeficacia
también puede afectar esta relacion mediante la adopcion de conductas de afrontamiento
adecuadas (Leiter, 1991). Los individuos con altos niveles de autoeficacia tienden a usar

conductas de afrontamiento centradas en el problema y actuar sobre los estresores, mientras que
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los de baja autoeficacia usan mas estrategias centradas en la emocion y por lo tanto en ellos
mismos. De acuerdo con lo expuesto por Jex, Bliese, Buzzell y Primeau (2001) es fundamental
considerar esta relacion ya que el impacto de los estresores sobre el individuo depende, en gran
medida, de las conductas de afrontamiento que se adopten y explicaria los resultados

inconsistentes hallados por los autores en otros estudios previos

Las tensiones de la vida moderna, la competencia en el territorio individual y empresarial,
la presion del reloj, la exigencia de un constante perfeccionamiento profesional, entre otras, son
situaciones que tienden a alterar el estado emocional de la mayoria de las personas llevandolas al
borde de sus propios limites, en donde el resultado a menudo es el desequilibrio emocional.
(Sada, 2010)

En el mundo del trabajo, cualquiera sea el asunto que se tenga entre manos, lo elementos
emocionales juegan un papel crucial, la inteligencia emocional requiere que seamos capaces de

cruzar las corrientes que siempre estan en operacion, en vez de dejarse hundir por ellas.

Goleman (1995 ) volvié a analizar sus propios datos procesados, tomados de estudios
realizados en 40 compafiias a fin de evaluar el peso de la inteligencia emocional en los
trabajadores promedio, asi se encontrd que la inteligencia emocional no implica estar siempre
contento o evitar las perturbaciones si no mantener el equilibrio, saber atravesar los malos
momentos que nos depara la vida , reconocer y aceptar los propios sentimientos y salir exitoso de
esas situaciones sin dafiarse ni dafiar a los demas, en conclusion es administrar las labores con
inteligencia, la mayor parte de nuestra existencia pertenecemos a una organizacion millones de
hombres y mujeres de todo el mundo, pasan su existencia en estas, enfrentando innumerables

desafios a diario para estar en las mismas. (Martinez, 2009)

Dentro de toda organizacion existen personas que asumen el desempefio gerencial y son
los responsables de dirigir actividades que ayuden a las organizaciones para alcanzar sus metas,
de modo tal que el papel del lider implica variables internas que impactan en la organizacion.

Bienestar subjetivo

Al analizar la integralidad del individuo, cobra pertinencia analizar las perspectivas

determinadas por la OMS (1981) en su declaracion constitucional, que definen al bienestar
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subjetivo como el factor determinante de la salud, ésta se entiende a su vez como un completo
estado de bienestar psicoldgico, fisico y social, que se define como un elemento diferenciador
desde el analisis correlacional en psicologia frente a los contextos aplicados en los que puede
percibirse, como el educativo, clinico y organizacional (Diener, Suh, Lucas & Smith, 1999).

La postura de los autores frente a una definicion operacional dirige la mirada hacia la
inclusion de conceptos como el bienestar, la felicidad, satisfaccion, salud y optimismo, asi como
sobre expresiones relacionadas con salud mental, calidad de vida, experiencia Optima y
percepcion integral que le permiten al individuo definir un criterio de satisfaccion o insatisfaccion
con los logros adquiridos, el alcance de metas, el empleo, la familia, la pareja, etc. (Chitgran-
Urzla, Urzla & Vera, 2013; Liberalesso, 2002; Diaz, Rodriguez, Carvajal, Blanco, Moreno-
Jiménez, Gallardo, Valle y VVan Dierendonck, 2006).

Los estudios relacionados con el bienestar subjetivo, han delimitado las tradiciones de
analisis a la relacionada con la felicidad y el bienestar hedénico y el desarrollo del potencial
humano o bienestar eudaimonico, concluyendo que el bienestar subjetivo es el principal
representante de la tradicion hedonica y el bienestar psicoldgico es el principal representante de
la tradicion eudaimonica, la tradicion del hedonismo consideraba inicialmente al bienestar como
un indicador clave para la definicion de calidad de vida, identificando las caracteristicas del
contexto en el que se encontraba inmerso el individuo y la relacién subyacente entre las
caracteristicas del ambiente y el nivel de satisfaccién experimentado por los individuos (Paris,
2011; Diaz, Rodriguez, Carvajal, Blanco, Moreno-Jiménez, Gallardo, Valle y Van Dierendonck,

2006). Asi el bienestar subjetivo tiene implicito la satisfaccion personal.
Satisfaccion Personal

La definicion que el sujeto realiza acerca de su satisfaccion con la vida, permite establecer
el juicio global al que Diener (1994) alude en sus conclusiones, y que ha sido tomado como base
para estudios posteriores que tienen en cuenta éstos andlisis de criterio; por otro lado, se pueden
identificar los balances globales de los afectos positivos y negativos que determinan la historia
ontogenética del individuo, que han permitido definir al constructo con base en la percepcion de
satisfaccion (Calvo y Gonzalez, 2013).
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La satisfaccion posee un caracter subjetivo ya que es definida como un juicio, o entendida
como una medida de la vida de una persona a largo plazo, tal como afirman Diaz, Rodriguez,
Carvajal, Blanco, Moreno-Jiménez, Gallardo, Valle y van Dierendonck (2006), quienes la

contraponen a las definiciones de felicidad.

Esta se define como un balance de los afectos positivos y negativos y que provocan una
experiencia inmediata; ésta estructura del bienestar solo es entendida si se identifica el nivel de
satisfaccion con la vida, el afecto positivo y el afecto negativo, otorgandole confiabilidad al
mismo, ya que han sido utilizados en mediciones repetidas, obteniendo resultados similares

(Blanch, Sahagun, Cantera y Cervantes, 2010).

Las corrientes tedricas que permiten definir y conceptualizar la naturaleza psicométrica y
operacional del constructo bienestar subjetivo, muestran interés en el estudio de los afectos y la
satisfaccion con la vida, asi como centran su atencién en la comprension del desarrollo de las
capacidades y el crecimiento personal, desde la l6gica del indicador del funcionamiento positivo,
teniendo sus bases en torno a la auto-actualizacion a la que haria referencia Maslow, el interés en
lo que Rogers llam6 funcionamiento pleno o en palabras de Allport, la madurez (Van
Dierendonck, 2004; Diener, 1994; Blanch, Sahagun, Cantera y Cervantes, 2010). La definicion

propuesta por Diener, corresponde a aquella que se evalUa en esta investigacion.

Sin embargo, A partir de lo formulado por Diener que deja de lado aspectos operacionales
a la aproximarse al constructo de bienestar subjetivo y calidad de vida , Ryff lo retoma vy
paralelamente, la validez de los constructos anteriormente expuestos y las caracteristicas de
confiabilidad de los mismos, no les permitieron seguir vigentes a través del tiempo, puesto que
sus procedimientos de medida no eran susceptibles de generalizacion en los contextos donde se
analizaban, por tanto Ryff (1989), disefia un modelo de caracter multidimensional de bienestar
psicolégico compuesto por las dimensiones aceptacién individual, relaciones positivas con los
otros, dominio del entorno, autonomia, proposito en la vida y crecimiento personal (Cunningham
& De la Rosa, 2008; Diener, Suh, Lucas & Smith; Chitgian-Urzua, Urzfiua, A & Vera- Villarroel,
2013).

Las caracterizaciones en términos psicométricos de las dimensiones anteriormente

expuestas, deben ser analizadas en torno a las busquedas individuales que frente a sus contextos y
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realidades emiten los individuos, de hecho el individuo busca sentirse bien consigo mismo y por
ello la auto-aceptacion se centra como uno de los criterios centrales del bienestar, teniendo en
cuenta incluso las limitaciones propias, sin embargo a ello se le llama atribucion causal
determinada por el optimismo, tal como lo conciben Marrero y Carballeira (2010) quienes
afirman que tener actitudes positivas hacia uno mismo es caracteristica fundamental del

funcionamiento psicoldgico desde las corrientes positivas.

Al respecto, Keyes, Ryff & Shmotkin (2002), identifican en éste marco de analisis del
individuo a la luz de la psicologia positiva la pertinencia del relacionamiento, las conductas de
acercamiento, la capacidad de amar, las habilidades sociales y la efectividad de dichas relaciones
que se generan al interior de los grupos y que favorecen la confianza y la estabilidad en la
conducta pro social (Diener, 1994; Marrero y Carballeira, 2010).

Las caracteristicas individuales de los seres humanos, las elecciones, las conductas de
acercamiento o rechazo son un componente fundamental del bienestar, asi como la capacidad o
disposicion para amar, puesto que inversamente si se tienen en cuenta las conclusiones de los
autores que han estudiado el fendbmeno desde la perspectiva de la ausencia, identifican que un
individuo aislado, con poco apoyo social, 0 que se encuentre en soledad posee una probabilidad
mas alta de padecer enfermedades y reducir su esperanza de vida (Quintana y Paravic, 2014;
Calvo y Gonzélez, 2013; Marrero y Carballeira, 2010; Liberalesso, 2002; Paris, 2011).

La autonomia le permite a los individuos mantener su individualidad y su valor distintivo
en los contextos donde se involucran, entendiendo con ello la definicion de las convicciones, las
posturas criticas ante las situaciones religiosas, econdmicas, politicas 6 que generen controversia
y las razones en las que fundamentan sus elecciones, generando independencia, autoridad
personal y distincién; éstas relaciones de hechos permiten establecer predicciones acerca de las
relaciones entre el autocontrol, la regulacion emocional y el control de la presién social (Keyes,
Ryff y Shmotkin, 2002; Diaz, Rodriguez- Carvajal, Blanco, Moreno-Jiménez, Galalrdo, Valle y
Van Dierendonck, 2006).

Partiendo de las revisiones hechas por Goémez, Villegas, Barrera y Cruz (2007), los
individuos establecen un valor objetivo de bienestar teniendo en cuenta que el acceso a los
recursos es la condicion ideal y la ausencia de los mismos es sinénimo de ausencia de calidad de

vida o de bienestar objetivo. Estas afirmaciones remiten al analisis de la dimension dominio del
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entorno, mediante la cual se comprende la habilidad que poseen los individuos para elegir o crear
entornos favorables que les ayuden a satisfacer sus necesidades y sean funcionales desde la
utilidad que representan, permitiéndoles influir sobre el contexto que les rodea y percibir control
sobre su realidad (Del Pozo, Ruiz, Pardo y San Martin, 2002).

El andlisis de la dimension proposito en la vida, identifica la necesidad que tienen los
individuos de marcarse metas, definiendo objetivos claros que les permitan conocer grosso modo
su sentido Gltimo de la vida y que favorezca una orientacion global sobre lo que se desea alcanzar
a corto, mediano y largo plazo; de acuerdo con las conclusiones de Moyano-Diaz, Gutiérrez,
Zuiiga y Cornejo (2013), el individuo debe empefiarse por desarrollar sus potencialidades y a lo
largo del tiempo alcanzar indices més altos en las competencias de las cuales se ha dotado,
identificando con ello la dimension del crecimiento personal (Del Pozo, Ruiz, Pardo y San
Martin, 2002; Van Dierendonck, 2004).

Teniendo en cuenta que las anteriores dimensiones confluyen en diversos contextos de
andlisis, tomando como referente el organizacional, cobra importancia en ésta investigacion
conocer a groso modo el clima organizacional, ya que este permite explicar las interacciones de
los individuos en las diferentes compafias que afectaran de manera directa la productividad y el
bienestar subjetivo.

De esta manera el bienestar subjetivo serd entendido en esta investigacion como el factor
el factor determinante de la salud, este se entiende a su vez como un completo estado de bienestar
psicolégico, fisico y social.

Clima organizacional

Hablar de clima organizacional, supone evaluar una dimension perceptual del individuo,
quien realiza valoraciones a su entorno laboral, evalla y analiza las demandas, utilidad y
oportunidad de su contexto laboral, compensandolas con su proyecto de vida y a la luz de la
relacién de contrato psicoldgico que se establece, compensar dichas demandas con las ganancias
y oportunidades que se le muestran para alcanzar sus metas y desenvolverse en un ambiente
caracterizado por la satisfaccion personal, que el ambiente interno influye en el comportamiento
de cada individuo y que estas influencias dependen Gnicamente en de la percepcion del individuo

de su aceptacion, restricciones sociales y culturales (Sells, 1960; Argyris, 1957).
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Diversos autores han realizado investigaciones al respecto, con el fin de teorizar los
aspectos asociados a la percepcion del clima organizacional, consolidando con ello modelos
explicativos como la motivacion promovida, que incorpora las motivaciones individuales, los
incentivos de la organizacion y las experiencias desarrolladas a lo largo de la adquisicién de su

experiencia. Atkinson (1964).

En torno a ello, los estudios contiguos que se han generado en contextos alternos, han
concluido que el clima organizacional es entendido como un patron de caracteristicas de la
compafiia, dadas en funcion de la relacion calidad del ambiente interno y se evalta desde la
percepcion de los miembros. Llegados a éste punto vale la pena analizar los acuerdos tedricos y
las consistencias que se han dado en la definicion del constructo, operacionalizandolo desde la

percepcion, tal como afirma Pace (1968) en Rada, C. A. G. 2004.

En los consensos teoricos, se observa la contiguidad conceptual determinada por los
estudios de Campbell, Dunnette, Lawler y Weich (1971) citados en Rada, C. A. G. (2004), los
cuales describen el clima organizacional como un conjunto de atributos de una organizacién y
como esta interactla con sus miembros y con el medio ambiente. Se infiere con ello que cada
empresa tiene unas caracteristicas individuales y sus atributos la mayoria de veces son
compartidos con otras organizaciones, sin embargo la percepcion de cada individuo que trabaja
en la compafiia facilita la construccion de la estructura psicologica cuya influencia se refleja en
los comportamientos de los individuos y que alude por tanto a la generacién del concepto clima
organizacional Dubran (1974) citado por Alvarez (1992).

Gibson y Colaboradores (1984) citado por Alvarez, (1992) citado en Rada, C. A. G. 2004,
sintetizan el concepto de clima organizacional refiriéndolo a diversas propiedades que perciben
los participantes como caracteristicas del medio ambiente, evidenciando que en la organizacién
existen personas pasivas Yy activas desde la comprension de sus reacciones ante el

comportamiento de sus comparfieros o lideres.

Pritchard y Karasick (1992) y Helleriegel y Slocum (1974) citado por Alvarez (1992)
citados definen el clima como la cualidad organizacional medida desde la percepcién de los

atributos organizacionales entendida como la percepcion del individuo a través de las politicas,
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visién, mision, departamentos y la percepcion de los atributos individuales entendida como

valores, actitudes, opiniones, personales de los empleados e incluso su grado de satisfaccion.

Existen diferentes enfoques, a través de los cuales se analiza el clima organizacional, a
saber el enfoque estructuralista de Frenad y Gilmer en Caraveo, M. D. C. S. (2004). Concepto y
dimensiones del clima organizacional. Hitos de Ciencias Econdmico. Definiendo el clima como
un conjunto de caracteristicas permanentes que describen a una organizacion y la hacen Unica,
distinguiéndola de otras y ejercen influencia sobre el comportamiento de las personas que la

constituyen.

Enfoque subjetivo y propuesto por Halpin y Crofts en Caraveo, M. D. C. S. (2004).
Desarrolla la idea de la “opiniéon que el empleado se forma en la organizacion” Luc Brunet,
Describen a una organizacion y la describen de otras por productos, servicios, organigrama,
orientacion economica, desde ésta perspectiva se identifica que la organizacion es relativamente
estable en el tiempo, asi mismo, se identifica y se afirma que influye en el comportamiento de los

individuos desde la organizacién

En la medida en que los trabajadores perciben el clima organizacional a través de
atributos individuales esta se vincula con la percepcidén que cada trabajador tenga sobre clima

orientada hacia los valores, actitudes, opiniones personales que cada uno tenga.

El clima organizacional nace de la idea de que el hombre se desarrolla en ambientes
complejos, estructurales y dinamicos, ya que las organizaciones se componen por personas,
grupos y colectividades que mantienen comportamientos diversos que afectan el ambiente interno

y el medio ambiente organizacional, Méndez (2006) en Garcia M. (2011).

Likert en su teoria de clima organizacional en Caraveo, M. D. C. S. (2004), Menciona
que el comportamiento  del personal subordinado se desarrolla en el comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que cada uno percibe, Likert sefiala que hay
tres variables propias de la organizacion que influyen en la percepcion individual del clima,
refiriéndose a ellas como las variables causales o independientes, intermedias y determinantes o

finales.
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Las variables causales o independientes: estas son orientan a indicar el sentido en el que la
organizacion evoluciona y desarrolla resultados, encontrando como principales caracteristicas, el

organigrama de la organizacion, la estructura organizacional, competencias y actitudes.

Las variables Intermedias, reflejan el estado interno construyendo los procesos
organizacionales, entre ellos encontramos motivacion, actitud, objetivos, eficacia de la
comunicacion y toma de decisiones y las variables Finales o determinantes: estas son el resultado
de las variables casuales e intermedias, reflejando los logros que obtiene la organizacion, entre

ellas se encuentra la productividad, los gastos, las ganancias y las pérdidas (Caraveo, 2004).

El clima organizacional se desarrolla al conocer el funcionamiento de la organizacion, se
evidencia que cada una de las organizaciones cuenta con caracteristicas y manifestaciones donde
el ambiente interno se desarrolla en funcidn del comportamiento Unico del trabajado enfocado en
el desarrollo de la productividad Caraveo, M. D. C. S. (2004).

Este ambiente interno se desarrolla a través del comportamiento de los trabajadores de la
organizacion este es llamado clima organizacional, el cual estd compuesto por confianza,
progreso, temor o inseguridad, esto quiere decir que el comportamiento de un individuo en una
organizacion no solo se da por sus caracteristicas personales sino con relacion de cémo percibe su

clima de trabajo y los componentes de la organizacién

En las definiciones de clima organizacional se evidencia que éste se desarrolla y se define
a partir de las caracteristicas del medio ambiente de trabajo, las caracteristicas del clima
organizacional son percibidas directa o indirectamente por los trabajadores que se desempefian
en este medio ambiente, tiene repercusiones en el comportamiento laboral y se desarrolla a través
de factores del ambiente organizacional y el comportamiento de los trabajadores (Salazar,
Guerrero, Machado, & Cafiedo, 2009).

En Caraveo, M. D. C. S. (2004), Las dimensiones del clima organizacional son las
caracteristicas que se pueden modificar de ser evaluadas en una organizacion, por este motivo es
importante conocer sobre los diversos elementos que afectan el ambiente en la organizacion.
Likert define ocho dimensiones que miden la percepcion del ambiente organizacional,
describiendo la percepcion de los empleados, las diversas formas de motivar a los empleados y

responder a sus necesidades, el desarrollo de la comunicacion en la organizacién y cémo se
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ejerce, la importancia de las interacciones de los superiores con los subordinados, y como esta
afecta al objetivo de la organizacion, el grado de pertinencia de la informacion en que se toman la
decisiones, asi como la delegacion de funciones, la forma en que se establece la fijacion de
objetivos o directrices, la distribucion del control entre las instancias organizacionales, los
objetivos de productividad y rendimiento, asi como la formacion deseada (Vega, Arévalo,
Sandoval & Aguilar, 2006).

Litwin y Stringer en establecen que el clima organizacional depende de seis dimensiones,
la percepcion del reglamento interno de trabajo y de las politicas que se cumplen en una
organizacion, en segundo lugar el sentimiento de autonomia y responsabilidad del trabajador, a
continuacion identifican las politicas de remuneracion y la percepcion de equidad, la percepcion
del nivel de reto y de riesgo y como se desarrollan en una situacion laboral, los sentimientos de
apoyo y de amistad que se desarrollan en el trabajo, la tolerancia al conflicto, percepcion de la
confianza que un empleado pone en el clima organizacional evaluando el riesgo de afrontar

diversas opiniones.

Rodriguez (1999) citado en Rama, C. A. G. 2004 desarrolla dimensiones comunes que nos
ayudaran a explicar componen entes del clima organizacional como el nivel de autonomia en el
que los empleados pueden actuar en el sistema organizacional, el grado de estructura y de
obligaciones impuestas a los miembros de cada organizacion en su puesto de trabajo, el tipo de
recompensa 0 remuneracion que la empresa brinda a sus empleados, el agradecimiento y apoyo

que un trabajador recibe de sus superiores.

En una empresa pueden existir diferentes microclimas organizacionales, el aspecto
diferenciado de clima se puede dar de acuerdo al estudio de las tensiones, controles, normas, la

posicion de los trabajadores en la compafiia (Chiavenato 1995) citado en Ramda, C. A. G. (2004).

El clima organizacional se desarrolla significativamente en la cultura de la organizacion.
Este comprende el patron general de diversas conductas, creencias y valores enmarcados en el
contexto organizacional. La cultura abarca un sistema de significados compartidos por los
miembros de la organizacion que los distinguen de otras. Salazar Estrada, Guerrero & Cafiedo.
(2009).
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Los elementos constituyentes de la cultura y que se relacionan con el clima
organizacional, son la identidad de los miembros, identificacion de los individuos con la
organizacion, puesto de trabajo entre otras; en segundo lugar el énfasis de Grupo: si las
actividades se organizan en grupo o si las realizan individuos aislados; a continuacion se define el
perfil de la decision, en razén de si la toma de decisiones es prioridad de las actividades o los son
los recursos humanos. La Integracion de las unidades y su funcionamiento en forma coordinada o

independiente.

El Control: si existen reglas con reglamentacién excesiva 0 méas orientada hacia el
autocontrol, la tolerancia al riesgo, definida en torno al criterio del fomento de la creatividad, el
riesgo, la innovacién, las recompensas: si se basa fundamentalmente en el favoritismo,
antigliedad, etc. (a nivel perceptual), la tolerancia al conflicto: si se fomenta o no al conflicto
funcional como elemento de desarrollo organizacional, el enfoque de la organizacion: si la

gerencia se orienta hacia el interior o exterior de la organizacion.

Para hablar de clima organizacional es imprescindible penetrar a fondo la percepcion de los
trabajadores sobre las condiciones, funciones y procesos de un entorno laboral, asi mismo evaluar

sus expectativas respecto a la calidad de vida en el trabajo.

El clima organizacional evidencia la personalidad de una empresa. En esta investigacion
se operacionaliza el clima desde la percepcion que los trabajadores construyen de la organizacion
en la que laboran y como esta impacta directamente en el desempefio del trabajador en la misma.

Los diferentes estudios de clima invitan a efectuar intervenciones impactando el disefio de
la estructura organizacional, en la forma como se planifica la estrategia, permite afrontar cambios
internos y externos a la organizacién, promueve programas motivacionales, de desempefio,
mejorando todos los niveles de comunicacién entre otras variables.

Teniendo en cuenta el sustento tedrico anterior, en donde se especifica que el sector
terciario es quien aporta el 70% de la economia de los paises y que en este el aumento de la
productividad se determina por el éxito de las compaiiias.

Se hace necesario estudiar a quienes ejecutan las estrategias que llevan la organizacion al
éxito, asi los lideres de las compafiias utilizan variables externas e internas que conllevan al

cumplimiento de los objetivos, sin embargo son las variables subjetivas las que tienen mayor
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peso y las que determinaran el resultado, asi se hace necesario analizar las variables
autoeficacia, inteligencia emocional, percepcion de clima organizacional, en los lideres de
empresas del sector servicios de la ciudad de Bogota. D.C.

Asi este investigacion se da en torno a determinar la relacion entre productividad frente a
autoeficacia, inteligencia emocional, percepcién de clima organizacional, en los lideres de
empresas del sector servicios de la ciudad de Bogota D.C.

Marco Metodoldgico
Disefio de investigacion

Para caracterizar la relacion entre productividad frente a autoeficacia, inteligencia
emocional, percepcion de clima organizacional en los lideres de empresas del sector servicios de
la ciudad de Bogota, el producto de la investigacién serd expresado a través de un estudio
cuantitativo, descriptivo-explicativo con metodologia correlacional, de corte transversal, no
experimental. Este permite establecer la relacion que existe entre dos o mas conceptos,

categorias, o variables en un contexto particular.

Cada una de estas variables fue evaluada con diferentes pruebas que a nuestro punto de
vista y con revision de otras, nos brindan instrumentos conceptuales que son identificados a

través de sus escalas.

Instrumentos de medicidn
Productividad

La productividad en la presente investigacion se define como la satisfaccion del cliente,
teniendo en cuenta el contexto de servicios al cual pertenecen las organizaciones que permitieron
acceder a los datos y a las mediciones efectuadas en los lideres de los diversos procesos que

confluyen al interior de las empresas.

La productividad, se mide en cada una de las empresas de acuerdo con los criterios que
cada una segun sus objetivos estratégicos establece, para operacionalizarla se identifica el nimero
de contrataciones, presupuesto de ventas o porcentaje de fidelizacion, entre otros aspectos

asociados cuya pertinencia evalla cada organizacion y le otorga un determinado peso sobre los
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analisis con los cuales se mide mensualmente el alcance de la productividad en las mismas y que
contribuyen a la satisfaccion del cliente o usuario final. Los datos se tuvieron en cuenta de
acuerdo con la procedencia de cada uno de los participantes, respecto a su empresa, guardando
criterios de confidencialidad en el tratamiento de la informacion y en el analisis de los resultados

obtenidos, asi como en las relaciones identificadas entre las variables y la productividad.

La informacion se obtuvo mediante auto reporte de los trabajadores lideres procedentes de
tres empresas del sector de servicios seleccionadas de una forma aleatoria por conveniencia y
quienes en calidad de trabajadores, sin identificacion para ello de las empresas — al no ser este
objeto de estudio — decidieron voluntariamente participar. Al finalizar el proceso de toma de

datos, se cont6 con informacion de lideres de tres empresas diferentes.

A partir de dichos criterios se asign6 desde su valoracion subjetiva un nivel de
productividad a cada trabajador, de acuerdo con los valores de la tabla 1.0., que permite
identificar el nivel de productividad con el que operan los trabajadores en cada una de las

compaiiias.

Tabla 1.0. Niveles de productividad en las organizaciones blanco

Porcentaje rango de productividad Nivel de productividad

10 % A 50% Bajo
51% A 80% Medio
81% a 100% Alto

La informacion corresponde en si misma a un resultado de la “evaluacion” que hace la
empresa, y en esa medida un resultado para esta investigacion, se menciona dentro del marco
metodolégico, con el fin de que exista claridad, sobre la forma como se obtuvo dicho indicador,

ya existente en las empresas.

De esta manera, a los lideres participantes se les ubica en un nivel de productividad de
acuerdo con la informacién otorgada por las mismas, de tal manera que sea correspondiente la

validez de los datos en torno a la fuente de su obtencidn, bajo criterios de confidencialidad y
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anonimato. De acuerdo con lo anterior, se corresponden los datos a saber, de la siguiente manera
los lideres de la empresa a se ubican en un nivel de productividad medio, los lideres de la
empresa b se ubican en un nivel de productividad bajo y los lideres de la empresa ¢ se ubican en

un nivel de productividad medio.
Inteligencia Emocional

La Inteligencia Emocional (IE) en esta investigacion se define como una habilidad
centrada en la percepcion y discriminacion de los sentimientos y emociones, como vias para
facilitar el razonamiento que permita razonar de forma mas inteligente sobre nuestra vida
emocional (Mayer & Salovey, 1997%; Salovey, Mayer, Goldman, Turvey, y Palfai, 1995) plantean
que la inteligencia emocional percibida estd compuesta por tres aspectos:

Atencion a los sentimientos: coOmo consideran las personas prestar atencion a sus

sentimientos.
Claridad emocional: Cémo creen las personas percibir sus sentimientos

Reparacion de las emociones: La creencia del sujeto en su capacidad para regular los

estados emocionales negativos
La TMMS-24 - Trait Meta-Mood Scale

Estd basada en Trait Meta-Mood Scale (TMMS) del grupo de investigacion de Salovey y
Mayer. La escala original es una escala rasgo que evalta el meta conocimiento de los estados
emocionales mediante 48 items. En concreto, las destrezas con las que podemos ser conscientes
de nuestras propias emociones asi como de nuestra capacidad para regularlas. La TMMS-24
contiene tres dimensiones claves de la IE con 8 items cada una de ellas, El alfa de Cronbach de la
TMMS-24 obtenido fue de 0,80 en percepcion, 0,76 en comprensién y 0,75 en regulacion.

Conclusiones: La TMMS-24 tiene adecuada consistencia interna para evaluar la IE:

Atencion emocional, Claridad de sentimientos y Reparacion emocional. En la tabla 2.0. se

muestran los tres componentes.
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Tabla 2.0. Factores de la escala TMMS- 24.

Definiciones

Atencion

Claridad

Reparacion

Soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de
forma adecuada

Comprendo bien mis estados

emocionales

Soy capaz de regular los estados

emocionales correctamente

Evaluacién

Para corregir y obtener una puntuacién en cada uno de los factores, sume los items del 1

al 8 para el factor atencion emocional, los items del 9 al 16 para el factor claridad emocional y

del 17 al 24 para el factor reparacién de las emociones. Luego mire su puntuacion en cada una de

las tablas que se presentan. Se muestran los puntos de corte para hombres y mujeres, pues existen

diferencias en las puntuaciones para cada uno de ellos. Recuerde que la veracidad y la confianza

de los resultados obtenidos dependen de lo sincero que haya sido al responder a las preguntas.

Tabla 3.0. Criterios para la valoracion de los factores de la Escala TMMS- 24.

Percepcion Soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de forma adecuada

Sume los items del 1 al 8

Comprensién Comprendo bien mis estados emocionales

Sume los items del 9 al 18

Regulacion Soy capaz de regular los estados emocionales correctamente

Sume los items del 19 al 24
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Tabla 4.0. Diferencias por género para la medicion de atencién en la escala TMMS- 24.

Atencion

Puntuaciones hombres Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su atencion: presta poca ' Debe mejorar su atencién: presta

atencion < 21 poca atencion
<24

Adecuada atencion 22 a 32 Adecuada atencion
25a35

Debe mejorar su atencion: presta ' Debe mejorar su atencién: presta

demasiada atencion > 33 demasiada atencion
> 36

Tabla 5.0. Diferencias por género para la medicion de claridad en la escala TMMS- 24.

Claridad

Puntuaciones Hombres Puntuaciones Mujeres
Debe mejorar su claridad | Debe mejorar su claridad < 23
<25

Adecuada claridad Adecuada claridad 24 a 34
26 a 35
Excelente claridad > 36 Excelente claridad > 35

Tabla 6.0. Diferencias por género para la medicién de claridad en la escala TMMS- 24

Reparacioén

Puntuaciones hombres Puntuaciones mujeres

Debe mejorar su reparacion < Debe mejorar su reparacion < 23

23
Adecuada reparacion 24 a 35 Adecuada reparacion 24 a 34

Excelente reparacion > 36 Excelente reparacion > 35
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Evaluacién

Para corregir y obtener una puntuacién en cada uno de los factores, sume los items del 1
al 8 para el factor atencion emocional, los items del 9 al 16 para el factor claridad emocional y
del 17 al 24 para el factor reparacion de las emociones. Luego mire su puntuacion en cada una de
las tablas que se presentan. Se muestran los puntos de corte para hombres y mujeres, pues existen
diferencias en las puntuaciones para cada uno de ellos. Recuerde que la veracidad y la confianza

de los resultados obtenidos dependen de lo sincero que haya sido al responder a las preguntas.

Tabla 7.0. Tabla de correccion TMMS- 24

Percepcién Soy capaz de sentir y expresar los sentimientos de forma adecuada
Sume los items del 1 al 8

Comprension Comprendo bien mis estados emocionales
Sume los items del 9 al 18

Regulacion Soy capaz de regular los estados emocionales correctamente

Sume los items del 19 al 24

Percepcion de Clima Organizacional

El clima organizacional es diferente para cada una de las organizaciones. En esta
investigacion queremos identificar tendencias que permitan hacer un analisis comportamental de
las variables, en las que se puedan observar resultados que involucren el desempefio a su vez
impactando positivamente sobre la productividad; es por esto que las variables mas importantes
en nuestra investigacion van a ser el liderazgo visto como el estilo de liderazgo que perciben los
trabajadores de sus jefes, los comportamientos de su gestion desde la percepcion de satisfaccion
en algunos aspectos de las relaciones formales de trabajo y la motivacién entendida como la
identidad, compromiso y satisfaccién de los empleados por pertenecer a la organizacion, sin
desconocer la labor que ejecutan y los planes de reconocimiento. Alvarez, C. E. M. (2006). Clima
organizacional en Colombia: EI IMCOC, un metodo de analisis para su intervencion. Universidad

del Rosario.
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Buscando la pertinencia de una herramienta que permitiera validar la investigacién a la
luz de variables como: la percepcion de los empleados, la realidad del clima organizacional y la
relacién entre cultura y clima con una metodologia y fundamento tedrico en Colombia y
comprendiendo la cultura de pais. En esta investigacion se utilizard la herramienta llamada
IMCOC (instrumento para medir clima en las organizaciones Colombianas). Alvarez, C. E. M.
(2006).

El IMCOC, es una herramienta desarrollada y validada en el medio empresarial
colombiano, ha sido aplicado en diferentes empresas y de diferentes factores, con fines
academicos y de consultoria, permitiendo evaluar el clima organizacional por niveles y
departamentos identificando acciones de mejora y fortalecimientos del clima organizacional
brindando como resultado excelente gestion del desempefio en la gestion de las personas

impactando directamente a la productividad medida en resultados.

El instrumento se adapta a las cinco variables escogidas, estas a su vez contienen un grupo
de preguntas y las posibilidades de respuesta son cuatro (Siempre, Casi Siempre, A veces y
nunca) a las cuales se les asigna un puntaje con base en el método de escalonamiento antes
descrito tipo Likert con el fin de cuantificar y comparar las variables. Brausin, B., & Antonio, J.
(2011). Propuesta de mejora al clima organizacional de Danaranjo SA con base en su valoracion
a través del instrumento IMCOC.

El Inventario para medir clima organizacional en Colombia, ha sido validado en la
poblacion Colombiana y consta de 45 items para medir el constructo, teniendo en cuenta aspectos
como los objetivos, la cooperacion, el liderazgo, las relaciones interpersonales, toma de
decisiones y control. Su confiabilidad es de 0. 89

Tabla 8.0. Ejemplo de items y escala IMCOC

| MCOC

INSTRUCCIONES: A continuacion encontrara algunas afirmaciones sobre sus emociones, sentimientos
y percepciones en el area de trabajo. Lea atentamente cada frase y decida la frecuencia con la que usted
cree gque se produce cada una de ellas. Sefiale con una “X” la respuesta que mas se aproxime a sus
preferencias. No hay respuestas correctas o incorrectas, ni buenas o malas. No emplee mucho tiempo en
cada respuesta.
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PREGUNTAS SIEMPRE CASI AVECES NUNCA
SIEMPRE
4 3 2 1

1 Considero que mi jefe actla de manera justa

2  Mi jefe controla mi trabajo todo el tiempo

A pesar que el Clima Organizacional y el bienestar subjetivo, son factores determinantes
en la organizacion, no son suficientes para explicar la productividad, en torno a dar respuesta a
ésta investigacion se hace necesario tener en cuenta factores internos de los trabajadores como lo
son la Inteligencia Emocional y autoeficacia, logrando asi considerar cuatro factores predictivos

de los resultados de productividad en las organizaciones de servicios que se espera correlacionar.
Autoeficacia

El concepto de expectativa de autoeficacia (Bandura, 1977, 1992) en esta investigacion
hace referencia al sentimiento de confianza en las capacidades propias para manejar
adecuadamente ciertos estresores de la vida. Se diferenciaria de las expectativas de resultado, en

que estas ultimas hacen referencia a la percepcion de las posibles consecuencias de una accion.

Hacer alusion al término autoeficacia, implica referirse a la eficacia percibida en una
situacion especifica, ya sea aprobar un examen de matematicas, saber estar en una reunion social
0 mejorar de un problema concreto de salud. Sin embargo, algunos autores consideran la
autoeficacia en un sentido amplio, entendiendo esta autoeficacia general como un constructo
global que hace referencia a la creencia estable que tiene un individuo sobre su capacidad para

manejar adecuadamente una amplia gama de estresores de la vida cotidiana.

La Escala de Autoeficacia General version en espafiol de Bébler, Schwarzer y Jerusalem
(1993) se conforma de 10 reactivos con un puntaje minimo de 10 puntos y un méaximo de 40
puntos. Los items responden a una construccién tipo Likert donde la persona responde a cada
reactivo de acuerdo con su percepcién de su capacidad en el momento, con un espectro de 4
puntos, donde se le puntta de acuerdo con su nivel de correspondencia, a saber incorrecto (1
punto); apenas cierto (2 puntos); mas bien cierto (3 puntos) o cierto (4 puntos) 6,19. En esta
escala a mayor puntaje mayor autoeficacia general percibida.
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La confiabilidad se estudi6 a travées de la consistencia interna utilizando el coeficiente de
confiabilidad alfa de Cronbach que mide la correlacion promedio entre reactivos y el nimero de
reactivos de un determinado instrumento o como el constructo esta representado en cada reactivo
13-15. Este coeficiente oscila entre -1,0 y +1,0, y se considerd que los reactivos median en forma

Optima el constructo cuando sus valores fluctuaban entre 0,7 y 0,9.

La confiabilidad de la EAG EI coeficiente alfa de Cronbach de la EAG (0,84) indica que
84% de la variabilidad de las puntuaciones obtenidas representa diferencias verdaderas entre las
personas y 16% refleja fluctuaciones al azar. Este resultado nos permite aseverar que los
reactivos o elementos son homogéneos y que la escala mide de forma consistente la caracteristica

para la cual fue elaborada.
Escala de Bienestar psicoldgico de Ryff

En nuestra investigacion al analizar al individuo como un ser integral, cobra pertinencia
analizar las perspectivas determinadas por la OMS (1981) en su declaracién constitucional, con la
cual definen al bienestar subjetivo como el factor determinante de la salud, entendiéndose a su
vez como un completo estado de bienestar psicolégico, fisico y social, que se observa como un
elemento diferenciador desde el analisis correlacional en psicologia frente a los contextos
aplicados en los que puede percibirse, como el educativo, clinico y organizacional (Diener, Suh,
Lucas & Smith, 1999).

La escala «Escalas de Bienestar Psicol6gico» de Ryff, estd compuesta por seis escalas
como auto aceptacion, relaciones positivas, autonomia, dominio del entorno, propoésito en la vida
y crecimiento personal, con una consistencia interna de 0, 83; 0, 81; 0, 73; 0, 83 y 0O, 68

respectivamente.

Los resultados y los patrones de valoracion, estan asociados a los factores que mide,
teniendo en cuenta el crecimiento personal, propoésito en la vida, la autoaceptacion, relaciones

positivas, autonomia, dominio del entorno y crecimiento personal.

Crecimiento personal: items 24, 30, 34, 35, 36, 37, y 38. Prop6sito en la vida: items 6, 12,
17, 18, 23 y 29. Autoaceptacion: items 1, 7, 13, 19, 25, y 31. Relaciones positivas: items 2, 8, 14,
20, 26, y 32. Autonomia: Items 3, 4, 9, 10, 15, 21, 27, y 33. Dominio del entorno: items 5, 11, 16,
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22, 28, y Los items inversos se presentan en letra cursiva. Los items seleccionados para la version
de 29 items se presentan resaltados en negrita. la vida 0,83 Crecimiento personal 0,68
Participantes

Se trabaj6 con una muestra de 130 lideres de 3 compaiiias del sector servicios de la ciudad
de Bogot4, elegidas aleatoriamente por conveniencia, el acceso a la informacion se hizo bajo los
estandares de confidencialidad, explicando a los sujetos la pertinencia de su participacién en el
estudio y la capacidad voluntaria de hacer parte de la muestra.

Tabla 9.0. Analisis de frecuencias en la muestra seleccionada, por empresas

Empresa Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje
valido acumulado

A 31 23,8 23,8 23,8

B 37 28,5 28,5 52,3

C 62 47,7 47,7 100,0

Totales 130 100.0 100.0

De acuerdo con la tabla anterior se infiere que de la empresa A participaron 31 lideres, de
la empresa B participaron 37 lideres y de la empresa C participaron 62 lideres, bajo esta
distribucion que dependié de la cantidad de lideres disponible por empresas se trabajo bajo una

muestra final de 130 lideres de proceso.

Tabla 10.0. Andlisis de frecuencias en la muestra seleccionada, por sexo bioldgico.

Sexo Bioldgico Frecuencia Porcentaje ~ Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Mujer 82 63,1 63,1 63,1

Hombre 48 36,9 36,9 100,0

Total 130 100,0 100,0
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Asi mismo entre la distribucion por género de los lideres que participaron en esta
investigacion se trabajo de manera aleatoria con 82 mujeres y 48 hombres.
Tabla 11.0. Analisis de frecuencias en la muestra seleccionada por edades

Rango edad Frecuencia

18- 24 38
25-30 61
31-39 18
41- 60 13
Total 130

Los participantes de esta investigacion se encontraban en su mayoria entre 25 y 30 afios
de edad representando por 61 lideres, seguido de lideres que se ubican entre los 18 y 24 afios de

edad, el rango méximo de edad esta en los 60 afios.

Tabla 12.0. Analisis de frecuencias en la muestra seleccionada por escolaridad

Nivel escolaridad Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje acumulado
Bachiller 43 33,1 33,1
Profesional 66 50,8 83,8
Especializacion 20 15,4 99,2
Maestria 1 0,8 100,0
Totales 130 100,0

En cuanto a la escolaridad de la muestra tomada se evidencia que 66 lideres de las
empresas eran profesionales, siendo este el numero mas representativo, seguido de 43 lideres

bachilleres, 20 con especializacion y 1 con maestria.

Tabla 13.0. Analisis de frecuencias en la muestra seleccionada, por Antigiiedad del cargo

Antigliedad en el cargo  Frecuencia
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0 a 11 meses 24
12 a 27 meses 82
30 a 120 meses 24

En cuanto a la antigiiedad en el cargo el mayor numero de lideres, estan en su cargo actual
en un rango de 12 a 27 meses, seguidas por muestras similares cada una con 24 lideres con

antiguedad que estan en rangos de 0 a 11 meses y 30 a 120 meses.

Tabla 14.0. Andlisis de frecuencias en la muestra seleccionada, por sector de la empresa

Sector de laempresa  Frecuencia Porcentaje
Terciario 130 100

Asi mismo el 100 % de la muestra tomada se encontraba en el sector terciario,
caracterizado por el servicio al cliente, esta muestra fue intencional, dado que esta investigacion

va encaminada a evaluar este tipo de sector econémico.

Tabla 15.0. Andlisis de frecuencias en la muestra seleccionada, por tipo de organizacion

Tipo de Organizacion Frecuencia Porcentaje
Empresa de servicios temporales 47 36, 2
Local 39 30,0
Trasnacional 44 33,8
Total 130 100

Las organizaciones tomadas del sector terciario, en su mayoria eran empresas de
servicios temporales representada en un 36.2 % con 47 lideres, seguida de empresas
transaccionales con el 33% y en menor medida con un 30% se encuentra el tipo de organizacion

local.
Procedimiento

1. Seleccion de los instrumentos.
2. Seleccidn de las organizaciones.

3. Solicitud de la productividad en cada organizacion.
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Seleccién aleatoria por conveniencia de los lideres de 3 organizaciones del sector de

Servicios.

Diligenciamiento de consentimiento informado.
Explicacion de las instrucciones de la prueba.
Aplicacion de los instrumentos.

Elaboracion de Matriz de resultados.

Ingreso de datos en SPSS.

Andlisis de datos de acuerdo con los resultados de SPSS.

Anaélisis descriptivos

a. Analisis comparaciones de media

b. Analisis inferenciales (correlaciones)
Discusion
Conclusiones

Vacios y limitaciones.

Consideraciones éticas

Todos los participantes obtuvieron informacion suficiente y veraz, tanto del objetivo

del procedimiento de la investigacion. Asi mismo, fue explicito el protocolo de

confidencialidad, teniendo en cuenta que no se reveld la identidad de ningun sujeto y que los

resultados fueron de carécter privado, siendo utilizados Unicamente con fines investigativos. Por

consiguiente, fueron diligenciados los consentimientos informados (Anexo B) con la finalidad

de asegurar que los individuos participaran en la investigacion propuesta, s6lo cuando ésta haya

sido compatible con sus valores, intereses y preferencias particulares.

Consistencia Interna de los instrumentos

Para determinar los resultados de esta investigacion en primera instancia se analizo la

consistencia interna de cada uno de los instrumentos, con el fin de lograr establecer la

confiabilidad de las mismas.
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Tabla 16.0. Anélisis de consistencia interna de las escalas

Variable Alfa de Cronbach No. De elementos
Bienestar Psicolégico 0,97 39
Inteligencia emocional (IE) ,833 24
IE (Dimension percepcion) , 735 7
IE (Dimension comprension) ,895 10
IE (Dimension regulaciéon) ,802 6
Clima organizacional ,901 65
Autoeficacia ,750 10

Encontrando asi que las pruebas de Bienestar psicoldgico, inteligencia emocional, clima
organizacional y autoeficacia se encuentran con un alfa de cronbach en rangos de aceptabilidad y
consistencia interna de las pruebas, lo que permite a esta investigacion iniciar la interpretacion

de resultados sobre bases solidas y fiables.
Resultados

Tabla 17.0. Estadisticos descriptivos del estudio obtenido

Variable Minimo Maximo Media Desviacion Mediana
Tipica

Bienestar 44 195 111,2 39,699 98
Psicoldgico
Percepcion de clima 112 246 1985 21,971 130
organizacional
Inteligencia 57 135 91,8 11,702 60
emocional
Autoeficacia 19 40 35,05 3,478 20
Productividad 50 80 72,3 13,106

Dado el cuadro comparativo de descriptivos se encuentra que la variable bienestar

psicolégico esta por debajo de la media, ya que se ubica la mediana de la poblacién evaluada en
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un rango de 72, siendo la media del instrumento 98, por lo que se puede evidenciar que los
participantes no se sienten en un completo estado de bienestar psicoldgico, fisico y social

En cuanto a la variable Percepcion de clima organizacional se encuentra por encima de la
media, ya que se ubica la mediana de la poblacion evaluada en un rango de 198, siendo la media
del instrumento 130, por lo que los participantes tienen una buena percepcién del clima

organizacional en sus empresas.

En cuanto a la variable Inteligencia Emocional se encuentra por encima de la media, ya
que se ubica la mediana de la poblacion evaluada en un rango de 81, siendo la media del
instrumento 60, por lo que los participantes tienen un adecuado manejo de sus emociones frente

a situaciones que impliquen alto manejo emocional y autorregulacion.

En cuanto a la variable autoeficacia se encuentra por encima de la media, ya que se ubica
la mediana de la poblacién evaluada en el rango de 52, siendo la media del instrumento 20 , por
lo que los participantes consideran que son auto eficaces a la hora de realizar cualquier labor en

los distintos contextos que se encuentre.

Posterior a esto se utilizd el programa SPSS, para analizar la distribucidn de los datos con
el fin de determinar la normalidad de los datos obtenidos en el estudio y a partir de ello efectuar
la interpretacién de los hallazgos; teniendo en cuenta que la distribucion no es normal a partir de
este estadistico, se determina que la correlaciéon se debe realizar bajo la metodologia Spearman

relativa a distribuciones no paramétricas.

Tabla 18.0. Prueba de Kolmogorov- Smirnov para la muestra de 130 participantes

Variable Criterio Productividad Bienestar Percepcion de Inteligencia Autoeficacia
estadisticos Psicoldgico clima emocional
organizacional
Parametros Media
normales a, b 72,38 11,23 198,5 91,82 35,05
Desviacion 13,10 39,69 21,97 11,70 3,47
tipica
Diferencias Absoluta 0,46 0,13 0,05 0,06 0,11
mas extremas
Positiva 0,28 0,13 0,04 0,05 0,07
Negativa
Z.de 5,30 1,48 0,64 0,69 1,27

Kolmogorov-
Smirnov
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Sig. Asintat. _ 0 0,02 0,80 0,72 0,07
(Bilateral).

a. La distribucion de contraste es la normal

b. Se han calculado a partir de los datos

Luego de realizar la correlacion con los datos de esta investigacion, se obtiene la relacién
entre las variables productividad frente a autoeficacia, inteligencia emocional, percepcion de

clima organizacional, en los lideres de empresas del sector servicios de la ciudad de Bogota D.C.

Tabla 19.0. Andlisis de correlacién de variables

Variable 1 2 3 4 5
1. Bienestar
Psicolégico
2. Percepcion de ,25**

clima organizacional
3. Inteligencia 0,034 0,008

emocional
4. Autoeficacia 0,131 ,297** ,175*
5. Productividad 0,142 0,146 0,132 0,126

**|_a correlacion es significativa al nivel 0,01 (Bilateral)
*La correlacion es significativa al nivel 0, 05 (Bilateral)

Dada la correlacion entre las variables dependientes bienestar subjetivo, inteligencia
emocional, percepcién de clima organizacional y autoeficacia se evidencia que no tiene relacién
significativa alguna con la variable independiente productividad, de esta manera , aunque el
sustento tedrico muestra que las variables internas y los lideres son quienes mueven los ingresos
de la organizacion y en particular hablando de empresas del sector servicio en donde el servicio
al cliente se valora como el resultado de la empresa, se encontré que no es suficiente hablar de

factores intrinsecos para impactar en la productividad.

Es importante en esta investigacién tener en cuenta los vacios y limitantes que se
presentaron, asi mismo nace una nueva posibilidad de investigacion en el area de gestion humana

que conlleva a nuevos paradigmas de investigacion.
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Discusion

Los diferentes estudios que miden anualmente la competitividad sistemica comparada,
como el World Competitiveness Yearbook del International Institute for Management
Development (IMD) y el Global Competitiveness Report del Foro, Econémico Mundial,
(Consejo privado de competitividad, 2008) indican la misma tendencia para Colombia en 2012:
el pais ha perdido competitividad a lo largo de los ultimos seis afios y se ubica en la misma
posicién del afio 2000,segun célculos de Rosario Cdrdoba, presidenta del Consejo Privado de
Comepetitividad, en Colombia se necesitan 4,5 trabajadores para realizar la misma actividad
laboral que hace un solo empleado estadounidense.

La produccién de servicios se enfrenta a los mismos precios de los factores de produccion
que los bienes, pero como la productividad no progresa al mismo ritmo, y su expansion se ha
basado en un mayor empleo, los precios de los servicios han de aumentar necesariamente en
mayor medida que los de los bienes. La principal preocupacion con la evolucién de la
productividad de los servicios consiste en observar si el sector ofrece puestos de trabajo peor
remunerados, con menores oportunidades para el progreso de la productividad y, por tanto, si el
desplazamiento de la mano de obra hacia las actividades terciarias impide el crecimiento de la
productividad y de la renta del conjunto de la sociedad en el sector de servicios (Gummerson,
1998; Betz, 1998; ISO, 2000).

De acuerdo con Cartwright y Pappas (2008), la Asociacion Americana para el
Entrenamiento y el Desarrollo, dice que cuatro de cada cinco compafiias estan tratando de
incrementar la inteligencia emocional de sus empleados como un medio de incrementar su
productividad, tal como afirma Cavelzani et al, (2003) y asegurar que sus ejecutivos tengan un
buen desempefio a nivel internacional.

Los factores intrinsecos de cada trabajador siguen siendo materia de estudio y se ha
encontrado que tienen una relacion directa con el desempefio laboral (Cartwright y Pappas,
2008), un factor determinante en el desarrollo laboral estd estrechamente ligado con el tipo de
lider que mueva la organizacion, Anand y Udaya, (2010) relacionan los factores internos del
trabajador con el desempefio laboral, mencionan asi que esto empodera a los gerentes con la
habilidad de intuir lo que los deméas necesitan y quieren y desarrollan estrategias para suplir
dichas necesidades y deseos, adicionalmente Wong, Wong & Law (2007), mencionan que los

factores internos como la inteligencia emocional han sido propuestos como uno de los
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importantes y potenciales constructos — habilidades - para la gerencia del recurso humano y
también mencionan que en los afios recientes la relacion entre inteligencia emocional y
desempefio ha sido mas evidente en estudio en la China, (Aslan & Erko, 2008 citados por
Cartwright & Pappas, 2008), por lo que se considera que la inteligencia emocional es tan 0 mas

importante que el coeficiente intelectual para lograr el éxito.

Existe un consenso prevalente en el &mbito organizacional, al afirmar que la excelencia va
mas allad de la competencia técnica, ya que se le otorga mayor valor al caracter, factor que se
sustenta en el analisis relacionado con la motivacion al logro, el comportamiento orientado a la
tarea, el manejo tecnoldgico, los cuales son insuficientes en el campo de la productividad, puesto
que lo que ocupa el primer plano es el aprendizaje de las habilidades de comunicacion y de
relacién interpersonal. (Kendrick, 1985; Caruso, Mayer & Salovey, 2002; Cartrwright & Pappas,
2008).

En este contexto ha surgido el concepto de organizaciones inteligentes, referido a
aquellas organizaciones donde todos sus lideres, en todos los niveles, sobre la base de un clima
emocional arménico, aprenden mediante el trabajo cooperativo, que su grupo de trabajo se
involucra en el mejoramiento conjunto y de la organizacion. Esto significa que los miembros de
estas organizaciones son capaces de ultrapasar los conflictos y trabajar por una meta comuin,
aprendiendo en forma cooperativa, en la interaccion con los demas (Jorfi, Fauzi bin & Mad,
2011; Wong & Law, 2002; Zarate y Matviuck, 2012).

A partir de dichos hallazgos, es importante analizar los factores internos de los miembros
de los equipos, debido a que son quienes impactaran en la labor, reflejada en el indicador de
productividad en las organizaciones, cuyo nivel explicativo debe analizarse desde la sinergia de
factores internos como la inteligencia emocional, el bienestar subjetivo, la autoeficacia y la
percepcion de clima. El andlisis de los factores intrinsecos del sujeto amplia el espectro de
observacion al momento de emitir una inferencia, o relacion causal entre determinantes
conductuales y variables intra sujeto.

La naturaleza cognoscitiva de las variables de estudio le otorga a la investigacion una
mirada mas profunda, puesto que tienden a excluir aspectos generalizados de las teorias
motivacionales, que relegan el compromiso del sujeto y la forma como responde a sus objetivos y

el establecimiento de relaciones causales o contingente de variables.
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La base de un lider transformacional, que es quien conduce a la accion, se sustenta en la
eficiencia y la eficacia, variables que miden la gestion de calidad del sector terciario, por tanto
cobra importancia la observacion y analisis de los indicadores como herramientas que miden la
productividad, en la medida que se hace necesaria para lograr las metas de la organizacion. De
igual forma, todo lider debe poseer otra habilidad que le va a permitir consolidar el contexto de lo
que es liderar apropiadamente es por ello que ser lider, también implica ser buen guia, es saber el
proceso de como penetrar en esas actividades que realizan los miembros del grupo con el cual se
trabaja. El lider para poder lograr sus objetivos debe saber como usar las diferentes formas del
poder para influir en la conducta de sus seguidores en distintas formas, sin olvidar que es lo que
se quiere lograr y hacia donde va.

Al ahondar en el papel de la estrategia gerencial en la productividad, varios estudios
resaltan el papel entonces, dentro de dichas habilidades, el de la inteligencia emocional. Por
ejemplo, Jones. y Oswick, (2007), indican que al analizar a una persona que lidera una empresa
bajo el esquema apropiado de una buena gerencia, se afirma que se trata de una persona muy
inteligente, se trata de un individuo con un alto indice de coeficiente de inteligencia capaz de
suministrar importantes soluciones a los problemas corporativos que lleguen a presentar y de esta
forma cumplir cabalmente con las metas y objetivos planteados, bajo un excelente resultado, en
tal sentido, si se tiene un lider con todas estas habilidades, entonces se podria afirmar que se
estd asegurado el éxito de una empresa. Sin embargo, tal afirmacion no seria 100 % confiable si
no se considera el nivel del coeficientes emocional de esta persona, la inteligencia emocional no
es lo opuesto a coeficiente de inteligencia algunas personas tienen altos coeficientes en ambos,
otros, bajos, y en otras existen diferencias en las puntuaciones entre los dos indicadores. Sin
embargo, los investigadores estan de acuerdo en que entre los ingredientes del éxito, el Cl,
constituye aproximadamente en un 20% mientras que el otro 80 % es el resultado de un
porcentaje de inteligencia emocional y niveles de autoeficacia suficientes para obtener resultados

exitosos.

Una de sus bases en la cual se fundamenta la gran mayoria de las habilidades
emocionales, es la capacidad de estar conscientes de lo que tanto uno mismo como los otros
sienten. La habilidad de sentirse ser dominado por las emociones, de reconocer el momento de la

emocién, entenderla y aceptarla, familiarizarse con esa emocidn, y de esa manera jugar con ella,
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utilizando su fuerza para que continde su camino, y no agobie a la persona. Realizar un ejercicio
de autocontrol sin obviar o ignorar la emocion, permite desarrollar mecanismos para el manejo

exitoso de diversas situaciones laborales. (Goleman, 2005).

De otro lado, Campbell, realiz6 la investigacion con ejecutivos “descarrilados” en
compafiia de miembros del centro de liderazgo creativo en el afio 2000, estudio ejecutivos que
tuvieron episodios de desgaste y no pudieron ajustarse a la presion requerida y como resultado
tuvieron sintomas psicoldgicos y fisicos considerables, tan intensos como para que algunos
tuvieran que retirarse de sus exigentes responsabilidades. Campbell, encontrd que las dificultades
experimentadas por los ejecutivos no era en las habilidades técnicas si no en las habilidades
interpersonales, entre ellas malas relaciones interpersonales en el trabajo, comportamiento
autocraticos, conflictos con la autoridad, intolerancia con las ideas diferentes de las propias, una
de las conclusiones importantes de los estudios fue que el Cl, permite la entrada a la institucion
deseada, universidad o empresa, sin embargo, serd la inteligencia emocional vy el nivel de
autoeficacia lo que proporcionara la posibilidad de las promociones a posiciones de mayor

responsabilidad en el manejo complicado y dificil de los recursos humanos.

A partir de lo anterior, es posible inferir, que en la medida en que el papel del lider se
centre en el alcance de los objetivos estratégicos, encaminados al aumento de la productividad,
se hace necesario considerar variables internas—, ya que son estas quienes determinaran la
permanecia y desarrollo del individuo dentro de una organizacién, con esto la presente
investigacion, tiene como fin trabajar bajo cuatro variables que intervienen en el dia a dia del
individuo, inteligencia emocional, autoeficacia, bienestar subjetivo y percepcion del clima

organizacional.

Sin embargo, después medir las variables bienestar subjetivo, autoeficacia, inteligencia
emocional y percepcién del clima organizacional, en los diferentes lideres de 3 organizaciones
del sector servicios de la ciudad de Bogota. Analizar el comportamiento de las variables y
establecer la relacion entre las variables frente a la productividad, se encontro que la hipotesis
nula es valida, dado que no existe ninguna relacion significativa de las 4 variables expuestas con
la productividad, aunque el sustento tedrico muestra que las variables internas y los lideres son

quienes mueven los ingresos de la organizacion y en particular hablando de empresas del sector
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servicio en donde el servicio al cliente se valora como el resultado de la empresa, se encuentra
que no es suficiente hablar de factores intrinsecos para impactar en la productividad
especialmente cuando esta podria a su vez estar centrada en elementos de orden motivacional,
especificamente el motivo para la produccion, como lo es en el caso del enfasis en el resultado,
aqui es importante tener en cuenta que la productividad fue tomada desde la informacién dada
por el mismo lider, quizas el resultado pueda variar si al que se le hubiera pedido el indicador de
productividad fuera al cliente, que en este caso es el fin ultimo de las organizaciones terciarias, ;
pueden existir otros factores que no requieren que el lider sea quien mueva el personal como lo
dice Cervantes ,(2013), en donde expone que la motivacion intrinseca serd la causante del éxito.
Actualmente las empresas e instituciones ya sean publicas o privadas, sufren una serie de
problemas relacionados con el Desempefio Humano, con el acondicionamiento de sus
necesidades, unidas a los mecanismos que éstas proporcionan para lograr un grado de motivacion
adecuada a un desempefio laboral exitoso y productivo.

La motivacién es algo que energiza, dirige, mantiene y sostiene la conducta. En su forma
mas simple, esta es vista como un proceso ciclico: una necesidad insatisfecha genera problemas,
la persona busca la solucién completando el ciclo. Este proceso de satisfaccion de necesidades se
basa en impulsos basicos que se presentan en todos los humanos. En el campo de la motivacion,
el concepto de sinergia, es fundamental. La meta es lograr que todos trabajen ya sea en una
organizacion, grupo o familia. Cuando existe una verdadera union. La energia de las personas y
de las organizaciones fluye de manera natural, superando los obstaculos y enfrentando con animo
los retos. (Rodriguez V, 2002)

En otras palabras, cuando el personal se siente motivado trae bien puesta la camiseta de la
organizacion, estd comprometido, Cuando lo que mueve a la accion a una persona es el placer, se
le puede pintar el panorama sobre lo bien que se sentird con lo propuesto. La gente trabaja para
satisfacer las necesidades que le interesan. Aun cuando otra persona sea la beneficiada por algun
acto, su iniciador al realizarlo, buscé alguna forma de satisfaccion; de otra manera no hubiera
actuado como lo hizo. El rubro econémico pasa a un segundo plano cuando existe un ambiente
eficiente, humano, cooperativo, y abierto. De nada le sirve a una persona cubrir sus necesidades
econdmicas, cuando en la planta laboral no se le hace ver que su presencia es pieza fundamental.
(Batam Bocks. Hernandez, S. y Rodriguez, 1997) Una necesidad satisfecha no es motivante. Si

una persona no tiene hambre, dificilmente ofreciéndole comida, llamara su atencion, asi entonces
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si la personas si gana tanto dinero como lo desea, entonces promesas de mayores ingresos no lo
moverdn a realizar un mayor esfuerzo. Solo las necesidades insatisfechas juegan un papel
importante para estimularnos al compromiso con nuestras acciones.

El hombre es un conjunto de necesidades, y su vida es un continuo movimiento de las
mismas. Cuando un deseo es satisfecho, otro aparece y toma su lugar. Por tanto, el trabajar no
solo es motivado por la percepcion de dinero, sino también por el interés intrinseco del logro
personal que implica, el reconocimiento de los superiores, para asociarse productivamente con
otros y para procurar la proteccion de la propia familia. Los individuos se sienten motivados en
su trabajo cuando logran mas y pueden crecer desarrollandose dentro del mismo. Cuando alguna
persona se enfrenta a la busqueda satisfaccion de sus necesidades; se dice que actla naturalmente
y a su conducta se le llama propositiva, pues se proyecta alcanzar una determinada meta. Pero en
ocasiones es incapaz de lograr la satisfaccion que busca, debido a barreras dentro o fuera de si
mismo; en tal caso dice que sufre una frustracion. Hasta cierto punto la frustracion produce
acciones mas intensas para alcanzar una meta. Aunque también hay personas que si les interesa
moverse a la accion. Entonces, hay que exaltar lo mucho que los demas agradecen el que hagan
las propuestas. Pero si se trata de personas de escasa iniciativa, hay que enfatizar en como ellos
deberian llevar a cabo el rol de liderazgo y tomar decisiones.

Es asi como esta investigacion genera nuevos paradigmas de investigacion mostrando
que en la actualidad los gestores de gestion humana deben garantizar a sus empleados
motivacidn continua, innovacion en las labores realizadas y esto partira de una buena seleccion
de personal que realmente se ponga a la persona en el lugar correcto, si asi se quiere mantener el
compromiso del empleado por la productividad de la compafiia, este debera sentirse gusto por la

misma.

Conclusiones

Al medir las variables bienestar subjetivo, autoeficacia, inteligencia emocional y
percepcion del clima organizacional, en los diferentes lideres de 3 organizaciones del sector
servicios de la ciudad de Bogota, se encuentra que todos los participantes se distribuyen por
encima de la media de cada variable, por lo que su percepcion frente a estas es positiva y de
autorrealizacion, sin embargo la variable bienestar subjetivo esta por debajo de la media por lo

que se puede evidenciar que los participantes no se sienten en un completo estado de bienestar
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psicologico, fisico y social. Este debera ser un punto a abordar de manera detallada el porqué de
esta percepcion, sin embargo es de considerar que su desviacion tipica fue de 40.

Dada la correlaciéon entre las variables dependientes bienestar subjetivo, inteligencia
emocional, percepcién de clima organizacional y autoeficacia se evidencia que no tiene relacion
significativa alguna con la variable independiente productividad, aunque el sustento tedrico
muestra que las variables internas y los lideres son quienes mueven los ingresos de la
organizacion y en particular hablando de empresas del sector servicio en donde el servicio al
cliente se valora como el resultado de la empresa, se encontrd que no es suficiente hablar de

factores intrinsecos para impactar en la productividad.

El sector servicios y su complejidad requiere analizar las dimensiones con las que se
operacionaliza y se concibe la productividad para cada lider, entendiéndolos como factores
determinantes en la generacion de satisfaccion en el usuario o cliente final, alli es pertinente
esbozar los esfuerzos para comprender las necesidades del mercado y apuntarle a ellas desde una

perspectiva integral, tal como lo plantean los modelos estudiados.

Esta perspectiva de analisis desde la integralidad de factores, ocasiona una comprension
global y profunda de las necesidades de los diversos grupos de interés en los que se sume una
compafiia, a nivel subyacente se infiere que la fidelizacion del cliente o usuario esta determinada
por la satisfaccion de su necesidad puntual y que le lleva a elegir bajo parametros de valencia el
servicio que consume. Por tanto no es suficiente analizar los factores internos al ser, sino
complejizar las relaciones entre los diversos clientes tanto internos como externos para favorecer

la productividad y la satisfaccion del usuario y del prestador del servicio.

Es importante en esta investigacion tener en cuenta los vacios y limitantes que se
presentaron, asi mismo nace una nueva posibilidad de investigacion en el area de gestién humana

que conlleva a nuevos paradigmas de investigacion.

Se evidencia de acuerdo a Cervantes, (2013), que la motivacién intrinseca sera la
causante del éxito. Actualmente las empresas e instituciones ya sean publicas o privadas, sufren
una serie de problemas relacionados con el Desempefio Humano, con el acondicionamiento de
sus necesidades, unidas a los mecanismos que éstas proporcionan para lograr un grado de

motivacién adecuada a un desempefio laboral exitoso y productivo.
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La motivacion es algo que energiza, dirige, mantiene y sostiene la conducta. En su forma
mas simple, esta es vista como un proceso ciclico: una necesidad insatisfecha genera problemas,
la persona busca la solucion completando el ciclo. Este proceso de satisfaccion de necesidades se
basa en impulsos basicos que se presentan en todos los humanos

Vacios y limitaciones

Posibles variaciones en los resultados por los factores que no se pudieron controlar, como:
el tamafio de la muestra el nUmero de empresas, que aunque es representativo, valdria la pena
incrementarlo. EI muestreo aunque fue aleatorio, valdria la pena; que incluyese criterios
probabilisticos. Finalmente se requiere de validacion en el contexto de escalas que tomen en
consideracién la especificidad cultural, aunque estos hallazgos dados el grado de rigor
psicométrico de dichas escalas, se constituyen en todo caso en una importante aproximacion al
fendomeno. Adicionalmente, continla siendo un desafio importante, acceder de forma mas precisa

a la evaluacion de la productividad.
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