
UNI VERSI DAD TÉCNI CA DE AMBATO  

 

 

 

 

FACULTAD DE CIENCI AS  ADMI NI STRATI VAS 

DI RECCI ÓN DE POS GRADO  

MAESTRÍ A EN GERENCI A DE I NSTITUCI ÓN DE SALUD 

 

Te ma:  

             “COMP ORTAMI ENTO      ORGANI ZACI ONAL     EN       EL              

               DESEMPEÑO LABORAL DEL CLI ENTE I NTERNO EN LAS  

               FARMACI AS FYBECA”  

 

Tr abaj o de Tit ulaci ón  

Previ o a la obt enci ón del Gr ado Acadé mi co de  

Ma gi ster en Gerenci a de Instit uci ones de Sal ud  

 

Aut ora: BQF. Ana Gabriel a Guaygua Sil va 

Di rector: Ing. Ví ct or Hugo Cór dova Al dás Dr. 

 

 

Ambat o - Ecuador 

2014 



ii 

 

Al  Consej o de Posgrado de la Uni versi dad Técni ca de Ambat o.  

 

El  Tri bunal  de Defensa del  trabaj o de tit ulaci ón presi di do por  Econo mi sta Jor ge 

Robert o Grijal va Sal azar  Magí ster,  Presi dent e del  Tri bunal  e i nt egrado por  l os 

señores  I ngeni era Sil vi a del  Car men Guerrero Vi llal va Magí ster,  Ingeni ero  José 

Ber nardo Herrera Herrera Magí ster,  Ingeni ero Raúl  Francisco Villal ba Mi r anda 

Ma gí ster,  Mi e mbr os  del  Tri bunal  de Defensa,  desi gnados  por  el  Consej o 

Acadé mi co de Posgrado de l a Facultad de Ci enci as  Ad mi nistrati vas  de l a 

Uni versi dad Técni ca de Ambat o,  para recept ar l a defensa oral  del  trabaj o de 

titulaci ón con el  t e ma:  “COMP ORTAMI ENTO ORGANI ZACI ONAL EN EL 

DESE MPEÑO LABORAL DEL CLI ENTE I NTERNO EN LAS FARMACI AS 

FYBECA”,  el aborado y present ado por  l a señorita Bi oquí mi ca Far maceútica Ana 

Gabri ela Guaygua Sil va,  para opt ar  por  el  Grado Acadé mi co de  Magister  en 

Gerenci a de Instit uci ones de Sal ud  

Una  vez escuchada l a defensa oral  el  Tri bunal  aprueba y re mit e el  trabaj o de 

titulaci ón para uso y custodi a en las bi bli otecas de la UTA.  

 

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

Econ. Jorge Robert o Grijal va Sal azar MBA 

Presi dent e del Tri bunal de Defensa    

 

 

                                  

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

Ing. Sil via del Car men Guerrero Villal va Mg.  

Mi e mbr o del Tri bunal 

 

 

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

Ing. José Bernardo Herrera Herrera MBA 

Mi e mbr o del Tri bunal 

 

 

 

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

Ing. Raúl Francisco Villalba Miranda MBA 

Mi e mbr o del Tri bunal 

 



iii 

 

AUTORÍ A DE LA I NVESTI GACI ÓN 

 

La  responsabili dad de l as  opi ni ones,  coment ari os y críticas  e miti das  en el  t rabaj o 

de tit ulaci ón con el  t e ma:  “COMP ORTAMI ENTO ORGANI ZACI ONAL EN EL 

DESE MPEÑO LABORAL DEL CLI ENTE I NTERNO EN LAS FARMACI AS 

FYBECA”,  l e corresponde excl usi va ment e a  l a: Bi oquí mi ca Far maceútica Ana 

Gabri ela Guaygua Sil va,  Aut ora baj o l a Di rección del  I ngeni ero Ví ct or  Hugo 

Cór dova Al dás  Doct or, Di rect or  del  trabaj o de tit ulaci ón;  y el  patri moni o 

intelect ual a la Uni versi dad Técni ca de Ambat o.  

 

 

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

  BQF. Ana Gabriela Guaygua Sil va              Ing. Ví ct or Hugo Cór dova Aldás Dr.  

                      Aut ora                                                        Direct or  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

 

DERECHOS DE AUTOR 

 

 

Aut orizo a l a Uni versi dad Técni ca de Ambat o,  para que haga uso de est e t rabaj o 

de tit ulaci ón co mo un docu ment o disponi bl e para su l ect ura,  consulta y pr ocesos 

de i nvesti gaci ón.  

Cedo l os  Derechos  de mi  t rabaj o de tit ulaci ón,  con fi nes  de difusi ón públi ca, 

ade más aut orizo su reproducci ón dentro de las regul aci ones de la Uni versi dad.  

 

 

 

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

     BQF. Ana Gabriela Guaygua Sil va                     

            c. c. 1803868064   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



v 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

               DEDI CATORI A 

 

Est e trabaj o de Tesis  est á dedi cado a mi  Di os 

por  ser  mi  có mpli ce en cada uno de  mi s 

sueños,  a mi  Negrita por a mar me a  pesar  de 

quitarle t ant as  horas  de dedi caci ón  por  l a 

realizaci ón de est e sueño,  a mi  esposo por 

bri ndar me  su apoyo dí a a dí a si n esperar  nada 

a ca mbi o,  A mi s  padres  por  ser  mi  base 

funda ment al  para empr ender  nuevos 

pr oyect os,  a mi s  her manos,  tí as,   pri mo por 

estar  si e mpre j unt o a mí  en l as  buenas  en l as 

mal as y en las peores.  

 

A mi s  a mi gos  por  hacer  que cada dí a sea 

diferente,  por  crear  sonrisas  en l os  dí as  más 

obscuros y apurar me para cumplir mi s met as.  

 



vi  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           AGRADECI MI ENTO 

 

Un i nmenso agradeci mi ent o a Di os  ser  t an 

mar avill oso que me  di o Agradezco a  Di os 

por  per mitir me cu mplir cada uno de  l os 

obj eti vos  trazados,  a mi  hij a por  su a mor,  a 

mi  esposo por  su apoyo i ncondi ci onal  ,  a  t oda 

mi  fa milia y a mi gos  por  ser  si e mpre part e de 

mi  vi da 

A mi  t ut or  I ngeni ero Ví ct or  Cór dova por  su 

apoyo y confi anza bri ndada a  cada mo ment o 

par  no des mayar  en l a el aboraci ón de  est a 

investi gaci ón.  

 



vii 

 

Í NDI CE GENERAL  

PÁGI NAS PRELI MI NARES 

Port ada-----------------------------------------------------------------------------------------i 

Al  consej o de posgrado---------------------------------------------------------------------ii 

Aut oría de la i nvesti gación----------------------------------------------------------------iii 

Derechos de aut or---------------------------------------------------------------------------i v 

DE DI CATORI A---------------------------------------------------------------------------------v 

Agr adeci mi ent o ----------------------------------------------------------------------------vi 

Índice General------------------------------------------------------------------------------vii 

Indice de Tabl as---------------------------------------------------------------------------xiii 

Indice de Gráficos-------------------------------------------------------------------------xi v 

Resu men Ej ecuti vo------------------------------------------------------------------------xv 

Executi ve Summar y-----------------------------------------------------------------------xv 

I NTRODUCCI ON - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  1 

CAPI TULO  I - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

EL PROBLE MA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

1. 1.  TE MA DE I NVESTI GACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

1. 2.  PLANTEAMI ENTO DEL PROBLE MA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

1. 2. 1. Cont ext ualizaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

1. 2. 1. 1 Cont ext o Macr o - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  2 

1. 2. 1. 2 Cont ext o Meso - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  3 

1. 2. 1. 3 Cont ext o Mi cro - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  3 

1. 2. 2. Análisis Crítico - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  4 

1. 2. 3. Prognosis - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  6 

1. 2. 4. For mul aci ón del Probl e ma - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  7 

1. 2. 5. Pregunt as Directrices o Interrogant es - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  7 

1. 2. 6. Deli mitaci ón del Obj et o de Investi gaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  7 

1. 3.  J USTI FI CACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  8 

1. 4. OBJ ETI VOS - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  10 

1. 4. 1. General - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  10 

1. 4. 2. Específicos - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  10 

CAPI TULO II - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  11 



viii 

 

MARCO TEÓRI CO - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  11 

2. 1. ANTECEDENTES INVESTI GATI VOS - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  11 

2. 2. FUNDAMENTACI ÓN FI LOSÓFI CA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  12 

2. 2. FUNDAMENTACI ÓN FI LOSÓFI CA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  14 

2. 3. FUNDAMENTACI ÓN LEGAL - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  15 

2. 4. CATEGORÍ AS FUNDAMENTALES - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  44 

2. 4. 1. Superordi naci ón de Variabl es - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  44 

2. 4. 2. Subor di naci ón De Vari ables - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  45 

2. 4. 3. Concept ualizaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  46 

2. 4. 3. 1. Concept os Variabl e Independi ent e - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  46 

Co mport a mi ent o Or ganizaci onal  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  49 

Cl i ma Or gani zaci onal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  51 

Desarroll o Or gani zaci onal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  53 

Or gani zaci onal Estruct ural  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  54 

Li derazgo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  56 

Aut ocrático - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  57 

Partici pati vo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  58 

Moti vaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  59 

Reconoci mi ent o De Logros - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  59 

Reci proci dad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  61 

Retri buci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  62 

Equi dad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  63 

Co muni caci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  64 

Multi direcci onal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  65 

2. 4. 3. 2. Concept os Variabl e Dependi ent e - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  68 

Gesti ón del Talent o Hu mano - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  68 

Sel ecci ón de Personal  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  69 

Capacitaci ón y Desarrollo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  71 

Dese mpeño Laboral - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  86 

Apli caci ón al Trabaj o - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  88 

Cui dado del Patri moni o Instit uci onal  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  92 

Responsabili dad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  96 



ix 

 

To ma de decisi ones - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  98 

Co mpr o mi so Or gani zacional  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  99 

Co mpr o mi so Actit udi nal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  100 

Co mpr o mi so de Conti nuidad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  102 

Co mpr o mi so Nor mati vo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  103 

Partici paci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  105 

Co mpr o mi so con la Producti vi dad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  106 

Invol ucra mi ent o en el campo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  109 

2. 5. HI PÓTESI S- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  112 

2. 6. SEÑALAMI ENTO DE VARI ABLES - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  112 

CAPÍ TULO III - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  113 

METODOLOGÍ A - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  113 

3. 1. MODALI DAD BÁSI CA DE LA I NVESTI GACI ÓN - - - - - - - - - - - - -  113 

3. 2. NI VEL O TI PO DE I NVESTI GACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  114 

3. 3. POBLACI ÓN Y MUESTRA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  116 

3. 4. OPERACI ONALI ZACI ÓN DE VARI ABLES - - - - - - - - - - - - - - - - - -  118 

3. 4. 1. Variabl e Independient e: Co mport a mi ent o Organi zaci onal  - - - - - - - - -  118 

3. 4. 2. Variabl e Dependi ent e DESEMPEÑO LABORAL - - - - - - - - - - - - - -  119 

3. 5. RECOLECCI ÓN DE I NFORMACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  120 

3. 6. PROCESAMI ENTO Y ANÁLI SI S - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  121 

CAPÍ TULO I V - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  122 

ANÁLI SI S E I NTERPRETACI ÓN DE RESULTADOS - - - - - - - - - - - - - -  122 

4. 1. ANÁLI SI S DE LOS RESULTADOS - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  122 

4. 1. 1. Estruct ura De La Pobl aci ón Investi gada - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  122 

4. 2. I NTERPRETACI ÓN DE DATOS: - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  122 

4. 2. 1. ¿Qué tant o consi dera Usted que tiene del conoci mi ent o del puest o de 

trabaj o tue Usted dese mpeña siendo 1 Pobre Y 5 Excel ente? - - - - - - - - - - - -  122 

4. 2. 2. ¿Indi que cuál es la Pr oducti vi dad que Ust ed consi dera que tiene en su 

puest o de trabaj o siendo 1 Pobre Y 5 Excel ent e? - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  124 

4. 2. 3. ¿Indi que cuál es su habili dad en comuni cación en su puest o de trabajo 

siendo 1 Pobre Y 5 Excelent e? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  126 

4. 2. 4. ¿Indi que cuál es su habili dad para trabaj ar en equi po siendo 1 Pobre Y 5 



x 

 

Excel ente? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  128 

4. 2. 5. ¿Califi que su Desempeño Laboral en la Or gani zaci ón siendo 1 Pobre Y 5 

Excel ente? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  130 

4. 2. 6. ¿De l os si gui ent es criteri os con respect o a la empresa que consi dera Ust ed 

siendo 1 Pobre Y 5 Excelent e? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  131 

4. 2. 7. ¿Sobre las condi ciones a mbi ent ales en su puest o de trabaj o cuál es son sus 

consi deraci ones siendo 1 Pobre Y 5 Excel ent e? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  135 

4. 2. 8. ¿Acerca de sus compañeros de trabaj o cuales son las consi deraci ones que 

Ust ed tiene siendo 1 Pobre Y 5 Excelente? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  138 

4. 2. 9. ¿Sobre su suel do cual es son las consi deraciones que Ust ed tiene siendo 1 

Pobre Y 5 Excel ent e? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  142 

4. 2. 10. ¿Califi que el comporta mi ent o en la Or ganizaci ón    siendo 1   Pobre  Y 5 

Excel ente? - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  145 

4. 3. VERI FI CACI ÓN DE HI PÓTESI S - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  147 

4. 3. 1. For mul aci ón de la Hi pót esis - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  147 

4. 3. 2. Ni vel de Si gnificación - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  147 

4. 3. 3. Elecci ón de la Prueba Est adística - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  147 

4. 3. 3. 1. Dat os Observados - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  148 

4. 3. 3. 2. Grados de Li bertad - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  148 

4. 3. 3. 3. Val or de La Tabla - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  149 

4. 3. 3. 4. Dat os Esperados - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  150 

4. 3. 3. 5. Análisis de Frecuenci as Observadas con Esperados - - - - - - - - - - - -  150 

4. 3. 3. 6. Gráfico de la Verificaci ón de la Hi pót esis - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  151 

4. 3. 4. Concl usi ón de Verificaci ón de Hi pót esis - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  151 

CAPÍ TULO V - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  152 

CONCLUSI ONES Y RECOMENDACI ONES - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  152 

5. 1. CONCLUSI ONES - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  152 

5. 2. RECOMENDACI ONES - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  153 

CAPÍ TULO VI  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  155 

PROPUESTA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  155 

6. 1. DATOS I NFORMATI VOS - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  155 

6. 2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  156 



xi  

 

6. 3. J USTI FI CACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  156 

6. 4. OBJ ETI VOS DE LA PROPUESTO - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  157 

6. 5. ANÁLI SI S DE FACTI BI LI DAD - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  157 

6. 5. 1. Facti bili dad Or ganizaci onal  - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  157 

6. 5. 2. Facti bili dad Técnica- Operati va - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  157 

6. 5. 3. Facti bili dad Soci al - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  158 

6. 6. FUNDAMENTACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  158 

6. 7. METODOLOGÍ A. MODELO OPERATI VO - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  164 

6. 7. 1. Concept o de Eval uaci ón del Dese mpeño - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  166 

6. 7. 2. Aplicaci ón de la Eval uaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  166 

6. 7. 3. Pri nci pi os de la Eval uaci ón del Dese mpeño - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  167 

6. 7. 4  Mét odos de la Evaluaci ón de Dese mpeño - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  167 

6. 7. 5  Proceso de la Evaluaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  168 

6. 7. 5. 1. Recopilaci ón de Dat os del Personal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  168 

6. 7. 5. 1. 1. Nó mi na de Client es Internos de Far macias FYBECA - - - - - - - - - -  169 

6. 7. 5. 1. 2. Or gani gra ma Estruct ural - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  171 

6. 7. 5. 1. 3. Or gani gra ma de Funci ones - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  172 

6. 7. 5. 1. 4. Or gani gra ma Posi ci onal Far maci as FYBECA - - - - - - - - - - - - - - -  173 

6. 7. 5. 2.  Preparaci ón de la Eval uaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  174 

6. 7. 5. 2. 1. Hoj a de Eval uaci ón de Personal Mét odo de Escal a Gráfica - - - - - -  174 

 6. 7. 5. 3.  Cita para la Entrevista - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  177 

6. 7. 5. 4.  Entrevista de Eval uaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  180 

6. 7. 5. 5.  Pl an de Incenti vos - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  181 

6. 7. 5. 5. 1. Reconoci mi ento de Logr os - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  182 

6. 7. 5. 5. 2. Acti vi dades de Fi n de Año - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  182 

6. 7. 5. 5. 3. Cu mpl eaños - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  182 

6. 7. 5. 5. 4. El Rit o Ini ciar el día - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  182 

6. 7. 5. 5. 5. Fa milia de l os Col aboradores- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  182 

6. 7. 5. 5. 6. Pl an - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  184 

6. 7. 5. 5. 7. Políticas de Sanci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  185 

6. 7. 5. 6. Próxi ma Eval uación - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  186 

6. 7. 6. Fases de Eval uaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  186 



xii 

 

6. 7. 6. 1. Eval uaci ón Int ermedi a - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  186 

6. 7. 6. 2. Eval uaci ón Fi nal - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  186 

6. 7. 6. 3. Eval uaci ón Anual - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  186 

6. 7. 7. Proceso de I mpl antaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  188 

6. 7. 7. 1. Fase de Di seño - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  188 

6. 7. 7. 1. 1. Mét odo de Evaluaci ón por Escal a Grafica de Punt uaci ón - - - - - - -  188 

6. 7. 7. 1. 2. Fact ores de Valorizaci ón y Grados de Calificaci ón - - - - - - - - - - -  188 

6. 7. 7. 2. Fase de Aplicación - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  191 

6. 7. 7. 3. Fase de Desarrollo - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  192 

6. 7. 7. 3. 1. Segui mi ent o Per manent e al Dese mpeño del Trabaj ador - - - - - - - -  192 

6. 7. 8. Fase de Resultados: Revisar y Verificar l os Resultados - - - - - - - - - - -  193 

6. 7. 8. 1. Registro del Expedi ent e Particul ar - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  193 

6. 7. 8. 2. Análisis de l os Resultados - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  193 

6. 7. 8. 2. 1. Eval uaci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  193 

6. 7. 8. 2. 2. Resultados de la Eval uaci ón de Dese mpeño por el Mét odo de Escal a 

Gr áfica - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  194 

6. 7. 9. Pl an de Acci ón - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  201 

6. 8. ADMI NI STRACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  203 

6. 9. PREVI SI ÓN DE LA EVALUACI ÓN - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  204 

BI BLI OGRAFÍ A - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  205 

ANEXOS - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -  211 

 

  



xiii 

 

Í NDI CE DE TABLAS 

Tabl a 1. Co mport a mi ento Or gani zaci onal  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 118 

Tabl a 2. Dese mpeño Laboral . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 119 

Tabl a 3. Recol ecci ón de la i nfor maci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 120 

Tabl a 4. Conoci mi ent o del puest o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 122 

Tabl a 5. Producti vi dad que usted consi dera . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 124 

Tabl a 6. Habili dad de comuni caci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 126 

Tabl a 7. Habili dad para trabaj ar. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 128 

Tabl a 8. Dese mpeño laboral en la organi zaci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 130 

Tabl a 9. Criteri o con respect o a la e mpresa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 131 

Tabl a 10. Condi ci ones ambi ent ales . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 135 

Tabl a 11. Co mpañeros de trabaj o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 138 

Tabl a 12. Suel do . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 142 

Tabl a 13.  Co mport a mi ent o en la organi zaci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 145 

Tabl a 14. Dat os observados . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 148 

Tabl a 15. Val or de la tabla . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 149 

Tabl a 16. Dat os esperados . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 150 

Tabl a 17.  Calcul o del Ji cuadrado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 150 

Tabl a 18. Previsi ón de la eval uaci ón. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 204 

 

 

  



xi v 

 

Í NDI CE DE GRÁFI COS 

Gr áfico 1. Ár bol de proble mas . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  6 

Gr áfico 2. Superordi nación de variabl es . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  44 

Gr áfico 3. Subor di naci ón de variabl es Independi ent e . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . .  45 

Gr áfico 4. Conoci mi ent o del puest o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 123 

Gr áfico5. Producti vi dad que usted consi dera . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 124 

Gr áfico 6. Habili dad de co muni caci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 126 

Gr áfico 7. Habili dad para trabaj ar . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 128 

Gr áfico 8. Dese mpeño laboral en la organi zaci ón . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 130 

Gr áfico 9. Criteri o con respect o a la e mpresa . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 132 

Gr áfico 10. Condi ci ones a mbi ent al es . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 136 

Gr áfico 11. Co mpañeros de trabaj o . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 139 

Gr áfico 12. Suel do . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 143 

Gr áfico 13. Co mport a mi ent o Or gani zaci onal  . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 145 

Gr áfico 14. Verificaci ón de ji cuadrado . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . 151 

 

file:///C:/Users/pucesa/Dropbox/TESIS%20Ana%20Gabriela%20Guaygua%20Silva.docx%23_Toc399358987


xv 

 

UNI VERSI DAD TÉCNI CA DE AMBATO 

FACULTAD DE CI ENCI AS ADMI NI STRATI VAS 

DI RECCI ÓN DE POSGRADO 

MAESTRÍ A EN GERENCI A DE I NSTI TUCI ÓN DE SALUD 

 

Te ma:   “COMP ORTAMI ENTO      ORGANI ZACI ONAL     EN        EL                         

                DESEMPEÑO LABORAL   DEL   CLI ENTE   I NTERNO   EN   

                LAS  FARMACI AS     FYBECA” 

         

             

Aut ora: BQF. Ana Gabriel a Guaygua Sil va 

Di rect or: Ing. Ví ct or Hugo Cór dova Al dás, Dr. 

Fecha: 14 de enero de 2014 

RESUMEN EJECUTI VO 

El  present e trabaj o de i nvesti gaci ón tiene co mo obj eti vo pri nci pal  el  de establ ecer 

cuál  es  el  co mport a mi ento or gani zaci onal  y det ermi nar  l a rel aci ón que ello ti ene 

con el dese mpeño laboral de los col aboradores de far maci as FYBECA.  

En l a era del  conocimi ent o y l a i nfor mación es  de vital  i mportanci a el 

comport a mi ent o or gani zaci onal  debi do a  que ello es  l a lí nea base para l ograr  un 

adecuado dese mpeño l aboral  dentro de l a or gani zaci ón y que ell o permi t a l a 

consecuci ón de l os  objeti vos  pl anteados  dentro de l a or gani zaci ón por  l os 

directi vos  de l a mi s ma.  En far maci as  FYBECA l a debili dad más  si gnificativa que 

se puede det er mi nar  es l a carenci a de un pl an de i ncenti vos  dentro de  l a 

or gani zaci ón.  

Para el  desarroll o de l a i nvesti gaci ón se f unda ment a en l a met odol ogí a del 

paradi gma crítico pr opositi vo,  aplicando un enfoque cuali-cuantitati vo,  debi do a 

que t odo ell o per mit e descri bir  l os  benefici os  que genera l a e mpresa con respect o 

al comport a mi ent o organizaci onal y el dese mpeño laboral. 

Así  t a mbi én se ha realizado una encuest a a l os  client es  i nt ernos  de l a empr esa 

mi s ma  que per mit e est ablecer  de una manera cl ara un di agnóstico de l a situaci ón 

real  de l a e mpresa,  facilitando det er mi nar  l as  concl usi ones  y recomendaci ones 

para desarrollar  l a sol ución al  pr obl e ma que tiene la or gani zaci ón.  Para fi nalizar  l a 

pr opuest a referente a un model o de eval uaci ón de dese mpeño por  obj eti vos  ti ene 

la fi nali dad de est abl ecer  l as  debili dades  de l os  col aboradores  y pot encializarlas 

para convertirlas  en f ortal ezas  desarrollando un val or  diferenciador  en el  t al ent o 

hu mano de la e mpresa con respect o a la compet enci a.  

Descri ptores:  Cali dad,  comport a mi ent o or gani zaci onal,  cult ura or gani zaci onal, 

dese mpeño l aboral,  eficienci a,  eficaci a,  eval uación de dese mpeño,  i ncenti vos, 

or gani zaci ón, talent o humano.  
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EXECUTI VE  SUMMARY 

The present  research has  as  mai n obj ecti ve to est ablish what  or ganizati onal 

behavi or  i s  and det er mi ne t he rel ati onshi p it  has  wit h t he wor k perfor mance of 

e mpl oyees FYBECA phar macy.  

In t he era of  knowl edge and i nfor mati on i s  vital  organi zati onal  behavi or  because it 

is t he baseli ne f or  adequat e j ob perfor mance wit hin t he or gani zati on and t hat  t his 

wi ll  enabl e t he achi eve ment  of  t he obj ecti ves  wit hin t he or gani zati on by managers 

thereof.  In phar maci es  FYBECA t he most  si gnificant  weakness  t hat  can be 

det er mi ned is the lack of an i ncenti ve plan wit hi n the organi zati on.  

For  t he devel opment  of  the research met hodol ogy based on t he pur poseful  critical 

paradi gm,  appl yi ng a quantitati ve qualitati ve appr oach,  because i t all ows 

descri bi ng all  t he pr ofits generat ed by t he co mpany wit h respect  t o or gani zati onal 

behavi or and j ob perfor mance.  

Thi s  has  also conduct ed a survey t o i nt ernal  clients from t he sa me  co mpany t hat 

all ows  f or  a  cl ear  di agnosis of  t he act ual  sit uation of  t he co mpany,  maki ng t he 

det er mi nati ons  and recommendati ons  t o devel op t he sol uti on t o t he pr oble m t hat 

the organi zati on has.  

To fi nalize t he pr oposal  regardi ng a perfor mance eval uati on model  by objecti ves 

is i nt ended t o est ablish the weaknesses  of  e mpl oyees  and t urn t he m i nt o strengt hs 

or  devel opi ng a differentiati ng val ue on hu man t alent  of  t he co mpany wit h respect 

to competiti on.  

 

 

Key words:  Behavi or,  effecti veness,  efficiency,  Hu man t al ent,  i ncentives,  j ob 

perfor mance,  perfor mance,  qualit y,  organi zational  behavi or,  organizati onal 

cult ure. 
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I NTRODUCCI ÓN 

 

En el  pri mer Capít ul o,  se det alla el  t e ma,  Pl ant ea mi ent o del  Pr obl ema  y se 

cont ext ualiza a ni vel  macro,  meso y mi cro ade más  se realiza un análisis crítico en 

el  cual  se det er mi na l as  causas,  efect os  que afect a a l a e mpresa,  segui do se realiza 

una pr ognosis  que nos  t ratara de dar  una sol ución,  se f or mul ará el  pr oble ma  en 

for ma gl obal,  para l uego generar  obj eti vos,  y per mitiéndonos  j ustificar  l a 

el aboraci ón de nuestra i nvesti gaci ón.  

En el  segundo Capít ulo,  se det alla  l a Funda ment aci ón Teórica Ci entífica que  

descri be concept os  de vari os  aut ores  en f unci ón del  pr obl e ma y se realiza el 

pl ant ea mi ent o de la hi pótesis.  

El  tercer Capít ul o,  trata de  l a Met odol ogí a que se e mpl eó para l a i nvestigaci ón, 

los  i nstrument os  utilizados,  l os  mét odos  que se aplicaron para recopil ar  l a 

infor maci ón y la operacionalizaci ón de las variables.  

El  cuarto Capít ul o,  se realiza el  Pr ocesa mi ent o,  Análisis e I nt erpretaci ón de  l os 

resultados   obt eni dos  en las  encuest as  realizadas  y l a verificaci ón de l a Hipótesis 

para det er mi nar si se acept a o se rechaza la mi s ma.  

El  qui nto Capít ul o,  Se  pr ocede a establ ecer  l as  Concl usi ones  y 

Reco mendaci ones. 

El  sexto Capít ul o,  en este  pr opone mos  l a sol uci ón al  pr obl e ma existente en l a 

e mpresa que se ha ori ginado después  de l a i nvestigaci ón realizada dentro de  l a 

e mpresa, ade más de la Bibli ografía y anexos.  
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CAPI TULO  I 

EL PROBLE MA 

 

1. 1.  TE MA DE I NVESTI GACI ÓN 

Co mport a mi ent o or gani zaci onal  en el  dese mpeño l aboral  del  client e i nt erno 

en las Far maci as FYBECA.  

 

1. 2.  PLANTEAMI ENTO DEL PROBLE MA 

 

El  co mport a mi ent o or gani zaci onal  en el   Dese mpeño Laboral  del  client e 

interno en Far maci as FYBECA.  

 

1. 2. 1. Context ualizaci ón 

 

1. 2. 1. 1 Contexto macro 

- 

A ni vel  mundi al  en l as  empr esas   el  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal   está 

consi derado co mo un aspect o muy rel evant e para al canzar  alt os  ni vel es  de efi caci a 

y efi cienci a  or gani zaci onal.  Medir  el  Co mport ami ent o Or gani zaci onal   bri nda a 

las  or gani zaci ones  un i ndi cador  de satisfacci ón l aboral  que  facilita adel ant ar 

acci ones  para f ortalecer  las  mej ores  condi ci ones  para el  dese mpeño y di ná mi ca 

or gani zaci onal, fuent e del éxit o de la e mpresa y de sus e mpl eados.  

En Améri ca Lati na l as or gani zaci ones  que empl ean vi ej os  esque mas 

estruct urales,  pueden ll egar  a  ser  obsol etas  o di sfunci onales  si  no se pone en 

práctica patrones  nuevos de  conduct a.  Un ca mbi o de  enf oque met odol ógico que 

mar que l a diferenci a,  sería útil  para l a di ná mi ca or gani zaci onal  de l os  países 

subdesarrollados,  i nci diría direct a ment e en el  estilo de diri gir,  creando a mbi ent es 

de trabaj o moti vadores y co menzaría mos  a darnos  cuent a de que debe mos 
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concebir  al  ser  hu mano i n merso en una t ot alidad,  que l e recl a ma  responsabili dad y 

compr omi so consi go mi smo.   

 

1. 2. 1. 2 Contexto meso 

 

En Ecuador  l a creaci ón de buenos  a mbi ent es  l aborales  es  un t e ma  que aún 

se halla rel egado en muchas  e mpresas.  De  l as  15 mi l  co mpañí as  que present an una 

fact uraci ón anual  superior  al  $1 mill ón,  apenas  un 15 % se preocupa por t ener  un 

mej or l ugar de trabaj o.  

Así  l o revel a un est udio realizado por  l a fir ma Gr eat  Pl ace To Wor k 

Instit ute Ecuador, con presencia en el Ecuador por más de siete años.  

Parte de ese desi nt erés, que nace del  e mpresario y se trans mit e a  l as 

jefat uras  medi as,  obedece al  desconoci mi ent o,  pero sobre t odo por  pensar  que 

sol o l a t ecnol ogí a,  l a maqui naria y otros  aspectos  f or man part e del  éxito.  " No 

saben que el  t ener  un buen a mbi ent e l aboral  mejora en un 25 % l a rent abili dad de 

una e mpresa",  dij o Mor illo,  qui en,  con Gr eat  Pl ace To Wor k I nstit ute,  en l a 

act uali dad manej a una cartera de 120 e mpresas, con 24 de ellas operativas.  

" Val orar  el  capital  hu mano es  uno de l os  fact ores  más  i mport antes",  di ce 

Morill o.   A partir  de entonces  l os  resultados  pueden verse en uno o t res  años, 

según l a experienci a de est e or ganis mo,  que en 2009 pre mi ó a  25 empr esas 

ecuat orianos  por  est a práctica,  de l as  cual es  ci nco l ograron dest acarse a escal a 

internaci onal. 

 

1. 2. 1. 3 Contexto mi cro 

Hoy en dí a en Tungurahua,  aún existen i nstit uci ones  que no l e dan l a 

suficient e i mport anci a al  t e ma  de cli ma l aboral  y co mpr omi so or gani zacional,  y 

en reali dad son aspect os f unda ment al es  en el  desarroll o estratégi co de cual qui er 
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e mpresa.  

El  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal   puede convertirse en un ví ncul o o un 

obst ácul o para el  buen dese mpeño de l a or ganizaci ón,  puede ser  un f act or  de 

infl uenci a en el  co mporta mi ent o de qui enes  l a int egran,  en virt ud de que es  l a 

opi ni ón que l os  i nt egrantes  se f or man de l a or ganizaci ón a l a que pertenecen.  Ell o 

incl uye el  senti mi ent o que se f or ma de su cercaní a o di stanci a mi ent o con l os 

líderes,  col aboradores  y co mpañeros  de trabaj o,  que puede est ar  expresada en 

tér mi nos  de aut ono mí a,  estruct ura,  recompensas,  consi deraci ón,  cordialidad, 

apoyo, y apert ura, entre otras. 

Toda i nstit uci ón tiene un a mbi ent e o personali dad pr opi a que l a di sti ngue 

de otras organi zaci ones y que i nfl uye en la conducta de sus mi e mbr os.  

 FYBECA f undada en 1930.  Ti ene su búsqueda per manent e de l a excel enci a 

en servi ci os  y operaci ones,  mi s mas  que  l a han llevado a ser  l a cadena de 

far maci as  lí der  en i nnovaci ón y una de l as  más  reconoci das  del  país.  Cuent a con 

los aut oservi ci os más grandes y modernos de la regi ón.  

 FYBECA bri nda l a mej or  variedad y surti do para que l a experi enci a de 

compra a l os  client es  sea f ácil,  agradabl e y pl acentera.  Innovaci ón:  Anti ci pándose 

al  mercado y si endo l os  pi oneros  en l as  nuevas  tendenci as  de l a i ndustria a  ni vel 

de comuni caci ón, servi cio, mar keti ng relaci onal y localizaci ón.  

 El  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal   de est a e mpresa se basa en mant ener al 

e mpl eado moti vado donde bri nda At enci ón a mabl e trabaj ando  ar dua ment e para 

que t odo su personal  esté si e mpre di spuest o a mant ener  una actit ud positi va, 

agradabl e y serena.  

 

1. 2. 2. Análisis crítico 

En l a e mpresa “FARMACI A FYBECA”  existe el  ca mbi o de personal 

const ant e que afect a en gran manera a l a pr oductivi dad,  est o se da pri nci pal ment e 
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por  el  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal   existent e y por  l as  nor mati vas  que ri gen a 

la Empresa.  Uno de l os pri nci pal es  pr obl e mas  es  el  cumpli mi ent o de horari os 

ext endi dos  y ade más  l a rot aci ón que est e present a.  La falta de col aboraci ón entre 

compañeros  para cubrir  horari os  en l os  que se present en moti vos  de  ausenci a de 

uno de ell os  genera i nconveni ent es  y por  ende un mal  a mbi ent e o pr obl e mas  para 

trabaj ar  en equi po y t al moti vo que  ha  ori gi nado un a mbi ent e i nadecuado de 

trabaj o que afect a al Dese mpeño Laboral de la e mpresa.  

  La  Far maci a de FYBECA posee un equi po de trabaj o de diferent es 

val ores,  de diferent es  personali dades  con diferent es  necesi dades  por  l o que es 

difícil  t omar  decisi ones  para t ener  equi dad entre cada uno de ell os  o satisfacer  l as 

necesi dades de cada uno de ellos. 

  Debi do a su gran nú mero de client es  y l as  grandes  exi gencias  de l os 

mi s mos  se est á present ando una gran de manda de servi ci o de at enci ón,  razón por 

la cual  se encuentran  demostrando una pequeña descoordi naci ón entre l a e mpr esa 

y el client e y el trabaj o en equi po.  

  Los  errores  que se present an en i nst alaci ones,  fact uraci ón o cortes  del 

servi ci o han pr ovocado una agl omeraci ón de quej as  reduci endo el  nivel  de 

acept aci ón del  servi ci o y creando conflict os  por  l a necesi dad de  brindar  un 

servi ci o de calidad.  

  En l a act uali dad es  necesari o que l as  or gani zaciones  se preocupen por 

conocer  que moti va a su client e i nt erno a  dar  l o mej or  de sí,  ent enderl os, 

investi gar  el  Co mport a mient o Or gani zaci onal  :  ya que el  co mport a mi ent o de  l os 

indi vi duos  en l a or gani zaci ón trae co mo consecuenci a,  que se ori gi ne un ambi ent e 

que afect ará tant o a l os client es i nternos como a los objeti vos de la Empresa.  

To mando en consi deraci ón que gran part e de l a vi da de cual qui er 

indi vi duo se desarrolla en una or gani zaci ón,  es  de i nt erés  i nt errelaci onar  

concept os  de cali dad de vi da,  o cali dad del  e mpl eo,  fact ores  i nherent es  al 

Ambi ent e y Co mport ami ent o Or gani zaci onal.  Est e a mbi ent e ej erce i nfluenci a 

direct a en l a conduct a y el  comport a mi ent o de sus  mi e mbr os,  por  l o t ant o el  cli ma 
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det er mi na l a f or ma  en que el  trabaj ador  perci be el  trabaj o,  su  r endi mi ent o,  su 

pr oducti vi dad y satisfacción en la labor que desempeña.  

 

Gráfi co 1. Árbol de probl e mas 

El aborado por: GUAYGUA SI LVA ANA GABRI ELA 

 

1. 2. 3. Prognosis 

 

Si  no se analiza  el  Co mport a mi ent o Or ganizaci onal   exi st ent e en 

Far maci as  FYBECA y se aplica correcti vos  será difícil  mant ener  uni do y 

dese mpeñándose correcta ment e  cada uno de l os e mpl eados.  

 

Ade más  no se t endrá colaboraci ón y trabaj o en equi po que no per mitirá 

bri ndar  un servi ci o de cali dad,  por  ende no se podrá generar  un servi ci o 

satisfact ori o que agrade a l os  client es,  haci endo que l a  i magen de l a e mpresa se 

vaya degradando al  punt o en el  cual  l os  clientes  pi erdan su confianza  en l a 

val oraci ón del  trabaj o,  ade más  si  no se realiza una i nvesti gaci ón perti nent e 
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pr ovocará que conti núe l a det eri orada percepción de l os  client es,  no se podrá 

corregir  l os  pr obl e mas  de una manera más  rápi da,  l o que pr ovocará pér didas  de 

tiempo y di nero en la e mpresa.  

1. 2. 4. For mul aci ón del probl e ma 

¿Có mo i nci de el  comporta mi ent o or gani zaci onal  en el  ni vel  de dese mpeño laboral 

de l os client es i nternos de Far maci a FYBECA?  

 

1. 2. 5. Pregunt as directrices o Interrogantes 

¿Cuál es  serían l as  causas  que i nci den en el  Comport a mi ent o Or gani zacional  de 

Far maci a FYBECA?  

¿ Qué fact ores afect an al existent e Dese mpeño Laboral en la e mpresa?  

¿Podrá verse mer mado su dese mpeño l aboral  por un i nadecuado Co mporta mi ent o 

Or gani zaci onal? 

¿Se podría aplicar  un Model o de Eval uaci ón de dese mpeño por  obj etivos  para 

mej orar el Dese mpeño Laboral en la e mpresa? 

 

1. 2. 6. Deli mitaci ón del objeto de i nvesti gaci ón 

 

Deli mitaci ón del probl ema.  

Ca mpo:    Ad mi nistraci ón.  

Área:               Tal ent o Hu mano 

As pecto:          Dese mpeño laboral 
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Te mporal:        Mayo  -  Agost o 2013 

 Espaci al:         FYBECA 

 

Deli mitaci ón Espaci al  

La present e i nvesti gaci ón se realizó en las Far macias FYBECA  

 

Deli mitaci ón Te mporal  

La present e i nvesti gaci ón se realizó desde Mayo  – Agost o  2013.  

Uni dades de Observaci ón  

La i nvesti gaci ón se realizó a l os client es i nternos de Far maci a FYBECA.  

 

1. 3.  JUSTI FI CACI ÓN 

 

La  present e i nvesti gaci ón tiene co mo fi n i nvestigar  el  Co mport a mi ent o 

Or gani zaci onal   y el  i mpact o en el  Dese mpeño Laboral   en l os  Cli ent es  Int ernos 

de Far maci a FYBECA,  con l o cual  se mejorará el  dese mpeño l aboral, 

fortaleci endo   l as  rel aciones  con l os  mi e mbr os de  l a e mpresa para l ograr  el 

obj eti vo que es el de i ncre ment ar la producti vi dad. 

 

 Por  l o ant es  i ndi cado más  allá de ser  un el e mento de vanguardia,  el  est udi o 

del  co mport a mi ent o or gani zaci onal  en l a act ualidad es  necesari o y f unda ment al 

para cual qui er  e mpresa,  debi do a  que est e es el  i ndi cador  más  pr eciso que 

de muestra l os  ni vel es  que ti enen en l a or ganizaci ón en cuant o a relaci ones 

laboral es se refiere. 

 Con el  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal   y su dese mpeño l aboral  nos  per mite 

predecir  una serie de sucesos  que se desencadenarán a partir  de l a val enci a  que 



9 

 

tenga,  si  es  positi vo podemos  esperar  muchos  benefici os  t ant o para l os  e mpl eados 

como para l a or gani zaci ón mi s ma,  en ca mbi o sí  es negati va,  se esperarán pérdi das, 

gast os,  conflict os  y de más  sit uaci ones  adversas  que pueden ll evar  a  l a 

or gani zaci ón a la quiebra. 

           El  dese mpeño excel ent e  de un trabaj ador  se rel aci ona con su satisfacci ón, 

cumplir con sus objeti vos, tant o personales, como laboral es 

          Cada or gani zaci ón es  diferente una de l a otra,  el  Co mport ami ent o 

Or gani zaci onal   es  el  ambi ent e psi col ógi co que r esulta de l os  co mport ami ent os, 

los  model os  de gesti ón y l as  políticas  e mpresariales,  que se reflejan en l as 

relaci ones interpersonal es “Da Sil va, 2002”.  

          El  dese mpeño del  e mpl eado se ori ent a por  sus  percepci ones  acerca de  s us 

caract erísticas  i ndi vi duales  y l as  condi ci ones  l aboral es  en l as  que se desarrolla, 

razón para que l as  entidades  apoyándose en un est udi o del  Co mport ami ent o 

Or gani zaci onal,  t omen acci ones  que per mit an i ntervenir  en el  a mbi ent e perci bi do 

por sus servi dores. 

 

          Ade más  por que nos  per mitirá analizar  el  Co mport a mi ent o Or ganizaci onal, 

en el  que convi ven l os  trabaj adores  de l a Far maci a,  mi s mos  que poseen  

caract erísticas  diferent es  y est abl ecer  senti mi ent os  vari os  en rel aci ón a  l as 

sit uaci ones que se presenten dí a a día.  

 

         Ot ra j ustificaci ón del  pr oyect o es  que se trata de det er mi nar  có mo se si ent en 

los  e mpl eados  en cuanto a su est at us  l aboral,  el  co mport a mi ent o con sus 

compañeros  de trabaj o,  si  son bi en re munerados  o si  se si ent en fa miliarizados  de 

al guna manera con su medi o de trabaj o,  t a mbi én es  de gran i mport anci a est e 

est udi o por que per mit e analizar  o exa mi nar  l os  comport a mi ent os  que existen en 

un siti o de trabaj o.  
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1. 4. OBJETI VOS 

1. 4. 1. General  

 Investi gar  el   co mport ami ent o or gani zaci onal  en el  dese mpeño l aboral  del 

client e i nterno en las Farmaci as FYBECA.  

1. 4. 2. Específicos 

 Anali zar  el  act ual   Co mport a mi ent o Or ganizaci onal  de Far maci as 

FYBECA.  

 Identificar  Model os  o herra mi ent as  que per mit an mej orar   el 

Co mport a mi ent o Or ganizaci onal en la Far maci a FYBECA.   

 Pr oponer  un Model o de Eval uaci ón de dese mpeño por  obj etivos  para el  

client e i nterno de Far macia FYBECA  
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CAPI TULO II 

MARCO TEÓRI CO 

 

2. 1. ANTECEDENTES I NVESTI GATI VOS 

 

La t esis  de MARTÍ NEZ,  V 2012  “El  Cli ma Organi zaci onal  en el  Dese mpeño 

Laboral  en l a e mpresa “Servi posi bl e S.  A” de l a ci udad de Baños ,  busca 

det er mi nar  el  cli ma or gani zaci onal  medi ant e l a identificaci ón de l os  factores  que 

inci den en el  dese mpeño l aboral  de l os  e mpl eados  y por  l os  resultados  obteni dos  

deduce que por  l a falta de aplicaci ón de un Model o Or gani zaci onal  adecuado se 

ha generado poco i nt erés  de l os  directi vos  ,  e mpl eados  ori gi nando baj o 

Dese mpeño Laboral  que no per mit e que l a empr esa pueda ofrecer  servi ci os 

eficient es  y eficaces  , razón por  l a cual  est á tambi én i nci de en el  nivel  de 

satisfacci ón de qui enes  laboran en l a e mpresa ya que l os  mi s mos  no han si do 

moti vados  e i ncenti vados  por  l a falta de adecuadas  estrategi as  que per mit a 

desarrollar  t écni ca mente para l a superaci ón y por  consi gui ente el even su 

aut oesti ma.  

 

La t esis  de  URÍ A, D 2011 “El  Co mport ami ent o Organi zaci onal  y s u 

Inci denci a en el  Dese mpeño Laboral  de Curtidurí a Al dás  de  l a Ci udad de 

Ambat o”,  busca det ermi nar  el  Co mport a mi ent o Or gani zaci onal  medi ant e el 

di agnostico de  l os  fact ores  i nt ernos  medi ant e un est udi o Or gani zaci onal    y busca 

esti mul ar  a l os  trabaj adores  para mej orar  su Dese mpeño l aboral  dentro de  l a 

e mpresa,  por  l o que se consi dera que el  Co mport a mi ent o Or ganizaci onal 

act ual ment e no ha si do el  adecuado por  cuant o existe i nconfor mi dad y mal est ar  en 

el  Cli ma Laboral  de l os  trabaj adores,  por  l o expuest o ant eri or ment e pr opone un  

Model o de Eval uaci ón del  Dese mpeño al  personal  de Curti duría Al dás con l a 

fi nali dad de t ener  una herra mi ent a de retroali ment aci ón del  rendi mi ent o de  su 

personal  para efect uar  una eval uaci ón pr ofunda,  i mparci al  y obj eti va de  cada 

funci onari o l ocalizando l as  causas  de co mport a mi ent o y l as  f uent es  de pr obl e mas 
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para buscar  sol uci ones  y pr oponer  medi das  correcti vas  opti mi zando el 

rendi mi ent o.  

 

La  t esis  de APONTE,  L 2011“EL CLI MA ORGANI ZACI ONAL Y SU 

I NCI DENCI A EN EL DESEMPEÑO LABORAL DE LOS 

TRABAJ ADORES DE ANDELAS CÍ A.  LTDA.  DE LA CI UDAD DE 

AMBATO”,  busca deter mi nar  l a i nci denci a del  cli ma or gani zaci onal  en el 

dese mpeño l aboral  de l os  trabaj adores  de Andel as  Cí a.  Lt da.  con l a fi nalidad de 

pr oponer  alternati vas  de mej ora,  que sirvan de guía a l os  directi vos  de l a empr esa, 

para f oment ar  un a mbi ente l aboral  agradabl e y moti vador  para sus  trabaj adores,  y 

de est a manera i ncre ment ar  su dese mpeño l aboral.  Por  ende su pr opuesta es  un 

“Pr ogra ma de  mej ora mient o del  cli ma or ganizaci onal,  para i ncre ment ar  el 

dese mpeño l aboral  de los  trabaj adores  de ANDELAS Cí a.  Lt da. ”, con su 

respecti vo pr oceso de elaboraci ón y a  su vez l as  acti vi dades,  recursos,  ti empos  y 

cost os  que per mitirán l a i mpl e ment aci ón del  mi s mo co mo una herra mi ent a de 

gesti ón e mpresarial.  

2. 2. FUNDAMENTACI ÓN FI LOS ÓFI CA 

Para l a ej ecuci ón de l a present e i nvesti gaci ón se aplicará el  paradi gma 

crítico propositi vo por las si gui entes razones:  

Debi do a  que l a e mpresa ofrece un servi ci o y est á inmersa en medi o de una 

reali dad t ot al ment e ca mbi ante l as  exi genci as  del  client e son cada vez mayores, 

est o conlleva a l a necesidad de  una coor di naci ón de  acci ón entre FYBECA y sus 

client es,  l os  mi s mos  que se convi erten en agent es  acti vos  de l a reali dad en la que 

se desenvuel ve nuestro obj et o de investi gaci ón.  

En l a recopilaci ón del  conoci mi ent o de est a realidad el  suj et o t ant o co mo 

el  obj et o por  l as  caract erísticas  de est udi o son i nseparabl es  di cha acci ón provoca 

una reacci ón que est á en conti nuo desarroll o que debe per manecer  evaluándose 

para el  mej or  manej o que ayude en el  creci mi ento del  conoci mi ent o de l a rel aci ón 

e mpresa-client e mej orando not able ment e l a percepci ón del  client e sobre l a i magen 
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corporati va de FYBECA 

Uno de l os  criteri os  que f unda ment a l a i nvesti gaci ón est á basado en l os 

val ores  corporati vos  y l o esti pul ado en l as  obligaci ones  de l a e mpresa y del 

consumi dor,  est os  deben ser  cu mpli dos  no sól o deben est ar  pl as mados  en criteri os 

si no más  bi en en acci ón,  así  como que consi dero funda ment al  el  análisis crítico de 

la dese mpeño l aboral  de los  client es  i nt ernos  de  FYBECA y el  servi ci o que prest e 

a sus client es. 

 

La  cali dad de servi ci o que present an l as  empr esas  de servi ci o es 

funda ment al  puest o que el  client e no ti ene que eval uar  un pr oduct o en sí, si no,  l a 

manera en que es  tratado y l a agili dad con l a que se resuel ven sus  necesi dades, 

partiendo de est e criteri o se puede f unda ment ar  l a i mportanci a que tiene l a cali dad 

del  servi ci o,  t eni endo en cuent a que l os  di seños  de i nvesti gaci ón son rel ati vos  y 

perfecti bl es  de acuerdo al  surgi mi ent o y presentaci ón de  nuevas  necesi dades  del 

client e,  en est e pr oceso es  i nherente l a rel aci ón di al éctica entre l a t eoría y su 

práctica,  mej orando así l a reali dad del  ent orno en el  cual  se desenvuel ve 

FYBECA,  contri buyendo al  ca mbi o rel aci onal  con el  client e mej orando l a cali dad 

del  servi ci o haci a l os  usuari os  e i ncre ment ando y f ortaleci endo l a i magen 

corporati va de FYBECA.  

 

Es  axi ol ógi ca por que esta evi denciado l a práctica de  val ores  y pri nci pi os 

como el  respet o,  l a punt uali dad,  l a transparencia,  la responsabili dad,  l a honesti dad 

entre otros  en el  di ari o desenvol vi mi ent o de l as  activi dades  que realiza l a empr esa, 

ya que no se puede dejar  a  un l ado l a práctica de l a ética y l a responsabili dad 

soci al  y moral,  conductas  i ndispensabl es  en el  investi gador;  ade más  porque se 

construye conoci mi ent o a través de la i nvestigación cualitati va.  

 

Es  met odol ógi ca ya que se ha segui do pr ocesos,  basados  en l a práctica y en 

experienci a met odol ógi ca,  pr opuest a en l a i nvesti gaci ón,  que si n duda va  a 

enri quecer el cont eni do de este est udi o 
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2. 2. FUNDAMENTACI ÓN FI LOS ÓFI CA 

Para l a ej ecuci ón de l a present e i nvesti gaci ón se aplicará el  paradi gma 

crítico propositi vo por las si gui entes razones:  

Debi do a  que l a e mpresa ofrece un servi ci o y est á inmersa en medi o de una 

reali dad t ot al ment e ca mbi ante l as  exi genci as  del  client e son cada vez mayores, 

est o conlleva a l a necesidad de  una coor di naci ón de  acci ón entre FYBECA y sus 

client es,  l os  mi s mos  que se convi erten en agent es  acti vos  de l a reali dad en la que 

se desenvuel ve nuestro obj et o de investi gaci ón.  

 

En l a recopilaci ón del  conoci mi ent o de est a realidad el  suj et o t ant o co mo 

el  obj et o por  l as  caract erísticas  de est udi o son i nseparabl es  di cha acci ón provoca 

una reacci ón que est á en conti nuo desarroll o que debe per manecer  evaluándose 

para el  mej or  manej o que ayude en el  creci mi ento del  conoci mi ent o de l a rel aci ón 

e mpresa-client e mej orando not able ment e l a percepci ón del  client e sobre l a i magen 

corporati va de FYBECA.  

 

Uno de l os  criteri os  que f unda ment a l a i nvesti gaci ón est á basado en l os 

val ores  corporati vos  y l o esti pul ado en l as  obligaci ones  de l a e mpresa y del 

consumi dor,  est os  deben ser  cu mpli dos  no sól o deben est ar  pl as mados  en criteri os 

si no más  bi en en acci ón,  así  como que consi dero funda ment al  el  análisis crítico de 

la dese mpeño l aboral  de los  client es  i nt ernos  de  FYBECA y el  servi ci o que prest e 

a sus client es. 

 

La  cali dad de servi ci o que present an l as  empr esas  de servi ci o es 

funda ment al  puest o que el  client e no ti ene que eval uar  un pr oduct o en sí, si no,  l a 

manera en que es  tratado y l a agili dad con l a que se resuel ven sus  necesi dades, 

partiendo de est e criteri o se puede f unda ment ar  l a i mportanci a que tiene l a cali dad 

del  servi ci o,  t eni endo en cuent a que l os  di seños  de i nvesti gaci ón son rel ati vos  y 

perfecti bl es  de acuerdo al  surgi mi ent o y presentaci ón de nuevas  necesi dades  del 

client e,  en est e pr oceso es  i nherente l a rel aci ón di al éctica entre l a t eoría y su 
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práctica,  mej orando así l a reali dad del  ent orno en el  cual  se desenvuel ve 

FYBECA,  contri buyendo al  ca mbi o rel aci onal  con el  client e mej orando l a cali dad 

del  servi ci o haci a l os  usuari os  e i ncre ment ando y f ortaleci endo l a i magen 

corporati va de FYBECA.  

 

Es  axi ol ógi ca por que esta evi denciado l a práctica de  val ores  y pri nci pi os 

como el  respet o,  l a punt uali dad,  l a transparencia,  la responsabili dad,  l a honesti dad 

entre otros  en el  di ari o desenvol vi mi ent o de l as  activi dades  que realiza l a empr esa, 

ya que no se puede dejar  a  un l ado l a práctica de l a ética y l a responsabili dad 

soci al  y moral,  conductas  i ndispensabl es  en el  investi gador;  ade más  porque se 

construye conoci mi ent o a través de la i nvestigación cualitati va.  

 

Es  met odol ógi ca ya que se ha segui do pr ocesos,  basados  en l a práctica y 

en experienci a met odol ógi ca,  propuest a en l a i nvesti gaci ón,  que si n duda va  a 

enri quecer el cont eni do de este est udi o.  

 

2. 3. FUNDAMENTACI ÓN LEGAL 

 

CÓDI GO DEL TRABAJ O 

Codificaci ón 17,  publicada en el  Registro Ofi cial  Supl e ment o 167 de 16- Dic-2005 

Conti ene hast a la refor ma del 26- Sep-2012  

ACTUALI ZADO A MAYO 2013 

TI TULO PRELI MI NAR 

DI SPOSI CI ONES FUNDAMENTALES 

Art.  1. -  Ámbit o de este Códi go.-  Los  preceptos  de est e Códi go regul an l as 

relaci ones  entre e mpl eadores  y t rabaj adores y se aplican a l as di versas 

modali dades y condi ci ones de trabaj o.  
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Las nor mas relati vas al trabaj o cont eni das en leyes especi ales o en conveni os 

internaci onales  ratificados  por  el  Ecuador,  serán aplicadas  en l os  casos  específicos 

a las que ellas se refieren. 

Art.  2. -  Obli gat oriedad del  trabaj o. -  El  trabaj o El  trabaj o es  obli gat ori o,  en l a 

for ma y con las li mit aci ones prescritas en la Constituci ón y las leyes.  

Art.  3. -  Li bertad de trabaj o y contrataci ón. -  El  trabaj ador  es  li bre para dedi car  su 

esfuerzo a la labor lícita que a bien tenga.  

Ni nguna persona podrá ser  obli gada a realizar  trabaj os  grat uit os,  ni  re munerados 

que no sean i mpuest os  por  l a l ey,  sal vo l os  casos de  ur gencia extraordi naria o de 

necesi dad de i nmedi at o auxili o.  Fuera de esos casos,  nadi e est ará obl igado a 

trabaj ar si no medi ant e un contrat o y la re muneración correspondi ent e.  

En general, todo trabaj o debe ser re munerado.  

Art.  4. -  Irrenunci abili dad de  derechos.-  Los derechos  del  trabaj ador  son 

irrenunci abl es.  

Será nul a t oda estipulación en contrari o.  

Art.  5. -  Pr ot ecci ón j udicial  y ad mi nistrati va. - Los  f unci onari os  j udici al es  y 

admi nistrati vos  est án obligados  a prest ar  a l os  t rabaj adores  oport una y debi da 

pr ot ecci ón para la garantía y eficaci a de sus derechos.  

Art.  6. -  Leyes  supl et orias.-  En t odo l o que no estuvi ere expresa ment e prescrit o en 

este Códi go,  se aplicarán l as  di sposi ci ones de  l os  Códi gos  Ci vil  y de 

Pr ocedi mi ent o Ci vil.  

Art.  7. -  Apli caci ón favorabl e al  trabaj ador.-  En caso de duda sobre el  al cance de 

las disposi ci ones legal es, regl a ment arias o contractuales en mat eria laboral, los  

funci onari os  j udi ci ales  y admi nistrati vos  l as  aplicarán en el  senti do más  favorabl e 

a l os trabaj adores es un derecho y un deber soci al. 
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TI TULO I 

DEL CONTRATO I NDI VI DUAL DE TRABAJO 

Capít ul o I 

De su nat ural eza y especies 

Parágrafo 1ro. Defi ni ci ones y regl as general es 

Art.  8. -  Contrat o i ndi vidual.-  Contrat o i ndi vi dual  de trabaj o es  el  conveni o en 

virt ud del  cual  una persona se co mpr omet e para con otra u otras  a  prest ar  sus 

servi ci os  lí cit os  y personal es,  baj o su dependenci a,  por  una re muneración fij ada 

por el conveni o, la ley, el contrat o col ecti vo o la cost umbre.  

Art.  9. -  Concept o de trabaj ador.-  La persona que se obli ga a l a prest ación del 

servi ci o o a  l a ej ecuci ón de l a obra se deno mi na t rabaj ador  y puede ser  empl eado 

u obrero.  

Art.  10. -  Concept o de empl eador.-  La  persona o enti dad,  de cual qui er  clase que 

fuere,  por  cuent a u or den de l a cual  se ej ecut a l a obra o a  qui en se prest a el 

servi ci o,  se deno mi na e mpresari o o e mpl eador.  El  Est ado,  l os  consej os 

pr ovi nci ales,  l as  muni ci pali dades  y de más  personas  j urí di cas  de derecho públi co 

tienen l a cali dad de e mpl eadores  respect o de l os  obreros  de l as  obr as  públi cas 

naci onales  o l ocal es.  Se entiende por  t al es  obras  no sól o l as  construcci ones,  si no 

tambi én el  mant eni mi ento de l as  mi s mas  y,  en general,  l a realizaci ón de t odo 

trabaj o mat erial  rel aci onado con l a prestaci ón de servi ci o público,  aun cuando a 

los  obreros  se l es  hubiere ext endi do no mbra mient o y cual qui era que fuere l a 

for ma  o perí odo de pago.  Ti enen l a mi s ma cali dad de  e mpl eadores  respect o de  l os 

obreros  de l as  i ndustrias que  est án a  su cargo y que pueden ser  expl ot adas  por 

particul ares.  Ta mbi én tienen l a cali dad de e mpl eadores:  l a Empr esa de 

Ferrocarriles del Est ado y l os cuerpos de bomberos respect o de sus obreros.  

 Art.  11. -  Cl asificaci ón.-  El  contrat o de trabaj o puede ser:  a)  Expreso o t ácito,  y el 

pri mer o,  escrit o o verbal;  b)  A suel do,  a j ornal,  en partici paci ón y mi xt o;  c)  Por 

tiempo fij o,  por  ti e mpo i ndefi ni do,  de t e mporada,  event ual  y ocasi onal;  d)  A 
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pr ueba;  e)  Por  obra ci erta,  por  t area y a  dest aj o;  f)  Por  enganche;  g)  I ndi vidual,  de 

gr upo o por  equi po;  y,  h)  Not a:  Lit eral  derogado por  Decr et o Legislati vo No.  8, 

publicado en Registro Oficial Supl e ment o 330 de 6 de Mayo del 2008.  

Art.  12. -  Contrat os  expreso y t ácit o.-  El  contrat o es  expreso cuando el  e mpl eador 

y el  trabaj ador  acuerden las  condi ci ones,  sea de pal abra o reduci éndol as  a escrit o. 

A f alta de esti pulaci ón expresa,  se consi dera t ácita t oda rel aci ón de trabajo entre 

e mpl eador y trabaj ador.  

Art.  13. -  For mas  de remuneraci ón.-  En l os  contrat os  a suel do y a  j ornal  l a 

re muneraci ón se pact a t omando co mo base,  ci erta uni dad de ti e mpo.  Cont rat o en 

partici paci ón es  aquel  en el  que el  trabaj ador  ti ene parte en l as  utili dades  de  l os 

negoci os  del  e mpl eador, co mo re muneraci ón de su trabaj o.  La  re muneraci ón es 

mi xt a cuando,  ade más  del  suel do o sal ari o fijo,  el  trabaj ador  partici pa en el 

pr oduct o del negoci o del e mpl eador, en concept o de retri buci ón por su trabaj o.  

Art.  14. -  Est abili dad mí ni ma  y excepci ones. -  Establécese un año co mo ti e mpo 

mí ni mo de duraci ón,  de todo contrat o por  ti e mpo fij o o por  ti e mpo i ndefi nido,  que 

cel ebren l os  trabaj adores  con e mpresas  o e mpl eadores  en general,  cuando l a 

acti vi dad o l abor  sea de nat uraleza est abl e o per manent e,  si n que por  est a 

circunst anci a l os  contratos  por  ti e mpo i ndefi ni do se transfor men en contrat os  a 

pl azo,  debi endo consi derarse a t al es  trabaj adores  para  l os  efect os  de  esta Ley 

como est abl es  o per manent es.  Se except úan de l o di spuest o en el  i nciso ant eri or: 

a)  Los  contrat os  por  obra ci erta,  que no sean habit ual es  en l a acti vi dad de  l a 

e mpresa o e mpl eador;  b)  Los  contrat os  event ual es, ocasi onal es  y de t e mporada;  c) 

Los  de servi ci o do méstico;  d)  Los  de aprendi zaje;  e)  Los  cel ebrados  entre l os 

artesanos  y sus  operari os;  f)  Los  contrat os  a pr ueba;  g)  Not a:  Literal  derogado por 

Decret o Legislati vo No.  8,  publicado en Registro Ofi ci al  Supl e ment o 330 de  6 de 

Ma yo del 2008; y, h) Los de más que det er mi ne la ley.  

Art.  15. -  Contrat o a pr ueba. -  En t odo contrat o de aquell os  a l os  que se refiere el 

inciso pri mer o del  artícul o ant eri or,  cuando se cel ebre por  pri mera vez,  podrá 

señal arse un ti e mpo de prueba,  de duraci ón máxima  de  novent a dí as.  Venci do est e 

pl azo,  aut omática ment e se ent enderá que conti núa en vi gencia por  el  ti empo que 
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faltare para co mpl et ar  el  año.  Tal  contrat o no podrá cel ebrarse si no una sol a vez 

entre las mi s mas partes. 

Dur ant e el  pl azo de pr ueba,  cual qui era de l as  partes  l o puede dar  por  t ermi nado 

libre ment e.  El  e mpl eador  no podrá mant ener  simult ánea ment e trabaj adores  con 

contrat o a pr ueba por  un nú mer o que exceda al  qui nce por  ci ent o del  t ot al de  sus 

trabaj adores.  Si n e mbar go,  l os  e mpl eadores  que ini cien sus  operaci ones  en el  paí s, 

o l os  existent es  que a mplíen o di versifi quen su i ndustria,  acti vi dad o negoci o,  no 

se suj etarán al  porcent aje del  qui nce por  ci ent o durante l os  seis  meses  posteri ores 

al  i ni ci o de operaci ones, a mpli aci ón o di versificaci ón de l a acti vi dad,  i ndustria o 

negoci o.  Para el  caso de  a mpli aci ón o di versificaci ón,  l a exoneración del 

porcent aje no se aplicará con respect o a t odos  l os t rabaj adores  de l a e mpresa si no 

excl usi va ment e sobre el  incre ment o en el  nú mero de trabaj adores  de l as nuevas 

acti vi dades  co merci ales  o i ndustriales.  La  vi ol ación de est a di sposi ci ón dará l ugar 

a l as  sanci ones  previstas  en est e Códi go,  si n perj ui ci o de que el  excedent e de 

trabaj adores  del  porcent aje arri ba i ndi cado,  pasen a ser  trabaj adores  per manent es, 

en orden de anti güedad en el ingreso a labores.  

Art.  16. -  Contrat os  por  obra ci erta,  por  t area y a  dest aj o. -  El  contrat o es  por  obra 

ci erta,  cuando el  trabaj ador  t oma a  su cargo l a ej ecuci ón de una l abor  det ermi nada 

por  una re muneraci ón que co mprende l a t ot ali dad de l a mi s ma,  si n t omar  en 

consi deraci ón el  ti e mpo que se i nvi erta en ej ecutarla.  En el  contrat o por  tarea,  el 

trabaj ador  se co mpr omete a ej ecut ar  una det er mi nada canti dad de obra o trabaj o 

en l a j ornada o en un perí odo de ti e mpo previ ament e est abl eci do.  Se  enti ende 

concl ui da l a j ornada o período de ti e mpo,  por  el  hecho de cu mplirse l a t area.  En el 

contrat o a dest aj o,  el  trabaj o se realiza por  pi ezas,  trozos,  medi das  de superfici e y, 

en general,  por  uni dades de  obra,  y l a re muneraci ón se pact a para  cada una de 

ellas, sin t omar en cuent a el tiempo i nverti do en la labor.  

Art.  17. -  Contrat os  event ual es,  ocasi onales,  de t e mporada. -  Son contrat os 

event ual es  aquell os  que se realizan para satisfacer  exi gencias  circunst ancial es  del 

e mpl eador,  t ales  co mo ree mpl azo de personal  que se encuentra ausente por 

vacaci ones,  licencia,  enfer medad,  mat erni dad y sit uaci ones  si mil ares;  en cuyo 
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caso,  en el  contrat o deberá punt ualizarse l as  exi gencias  circunst anci ales  que 

moti van l a contrataci ón,  el  no mbre o no mbres  de l os  ree mpl azados  y el  plazo de 

duraci ón de l a mi s ma.  Ta mbi én se podrán celebrar  contrat os  event uales  para 

at ender  una mayor  de manda de pr oducci ón o servi ci os  en acti vi dades  habit ual es 

del  e mpl eador,  en cuyo caso el  contrat o no podrá t ener  una duraci ón mayor  de 

ci ent o ochent a dí as  cont inuos  o di sconti nuos  dentro de un l apso de tresci ent os 

sesent a y ci nco dí as.  Si  l a circunst anci a o requeri mi ent o de l os  servi cios  del 

trabaj ador  se repite por  más  de dos  perí odos  anual es,  el  contrat o se convertirá en 

contrat o de t e mporada.  El  suel do o sal ari o que se pague en l os  contrat os 

event ual es,  t endrá un i ncre ment o del  35 % del  val or  hora del  sal ari o básico del 

sect or  al  que corresponda el  trabaj ador.  Son cont rat os  ocasi onales,  aquellos  cuyo 

obj et o es  l a at enci ón de necesi dades  e mer gent es  o extraordi narias,  no vi ncul adas 

con l a acti vi dad habit ual del  e mpl eador,  y cuya duraci ón no excederá de t rei nt a 

dí as  en un año.  El  sueldo o sal ari o que se pague en l os  contrat os  ocasionales, 

tendrá un i ncre ment o del  35 % del  val or  hora del  sal ari o bási co del  sect or al  que 

corresponda el  trabaj ador.  Son contrat os  de t e mporada aquell os  que en razón de  l a 

cost umbre o de l a contrataci ón col ecti va,  se han veni do cel ebrando entre una 

e mpresa o e mpl eador  y un trabaj ador  o gr upo de trabaj adores,  para que realicen 

trabaj os  cí clicos  o peri ódicos,  en razón de l a nat ural eza di sconti nua de sus  labores, 

gozando est os  contrat os  de est abili dad,  ent endi da,  como el  derecho de  l os 

trabaj adores  a ser  ll a mados  a prestar  sus  servi cios  en cada t e mporada que se 

requi eran.  Se confi gurará el  despi do i nt e mpesti vo si  no l o f ueren.  Corresponde al 

Di rect or  Regi onal  del  Tr abaj o,  en sus  respectivas  j urisdi cci ones,  el  control  y 

vi gilanci a de est os contratos. 

 Not a:  Artícul o refor mado por  Decret o Legislati vo No.  8,  publicado en Registro 

Ofi ci al Supl e ment o 330 de 6 de Mayo del 2008.  

Not a:  I ncisos  segundo y t ercero refor mados  por  Ley No.  00,  publicada en Registro 

Ofi ci al Supl e ment o 351 de 29 de Di ci e mbre del 2010.  
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TI TULO II DEL CONTRATO COLECTI VO DE TRABAJ O 

Capít ul o I 

 De su nat ural eza, for ma y efect os  

Art.  220. -  Contrat o colectivo.-  Contrat o o pact o col ecti vo es  el  conveni o 

cel ebrado entre uno o más  e mpl eadores  o asoci aci ones  e mpl eadoras  y una o más 

asoci aci ones  de trabaj adores  l egal ment e constit uidas,  con el  obj et o de establ ecer 

las  condi ci ones  o bases  conf or me  a  l as  cual es  han de cel ebrarse en l o sucesi vo, 

entre el  mi s mo e mpl eador  y l os  trabaj adores  represent ados  por  l a asoci aci ón 

contratant e, los contrat os indi vi duales de trabaj o det er mi nados en el pact o.  

Art.  221. -  Asoci aci ón con l a que debe cel ebrarse el  contrat o col ecti vo. -  En el 

sect or  pri vado,  el  contrato col ecti vo de trabaj o deberá cel ebrarse con el  comi t é de 

e mpresa.  De  no existir ést e,  con l a asoci aci ón que t enga mayor  númer o de 

trabaj adores  afiliados,  sie mpre que ést a cuent e con más  del  ci ncuent a por  ci ent o 

de l os  trabaj adores  de l a e mpresa.  En l as  i nstituci ones  del  Est ado,  entidades  y 

e mpresas  del  sect or  público o en l as  del  sect or pri vado con fi nali dad soci al  o 

pública,  el  contrat o col ecti vo se suscri birá con un co mit é central úni co 

conf or mado por  más  del  ci ncuent a por  ci ent o de dichos  trabaj adores.  En t odo caso 

sus  represent antes  no podrán exceder  de qui nce pri nci pal es  y sus  respecti vos 

supl entes,  qui enes  acreditarán l a vol unt ad mayoritaria referi da,  con l a 

present aci ón del  document o en el  que constarán l os  no mbres  y apelli dos 

compl et os  de l os  trabaj adores,  sus  fir mas  o huellas  di gitales,  nú mer o de  cédul a de 

ci udadaní a o i denti dad y lugar de trabaj o.  

Art.  222.-  Justificaci ón de l a capaci dad para contrat ar. -  Los  represent antes de  l os 

trabaj adores  j ustificarán su capaci dad para celebrar  el  contrat o col ectivo por 

medi o de l os  respecti vos est at ut os  y por  no mbrami ent o l egal ment e conferi do.  Los 

e mpl eadores j ustificarán su represent aci ón conforme al derecho común.  

Art.  223.-  Present aci ón del  pr oyect o de contrat o col ecti vo. -  Las  asoci aciones  de 

trabaj adores  facultadas  por  l a l ey,  present arán ant e el  i nspect or  del  t rabaj o 

respecti vo,  el  pr oyect o de  contrat o col ecti vo de trabaj o,  qui en dispondrá se 
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notifi que con el  mi s mo al  e mpl eador  o a  su represent ant e,  en el  t érmi no de 

cuarent a y ocho horas. 

Art.  224.-  Negoci aci ón del  contrat o col ecti vo. -  Tr anscurri do el  pl azo de qui nce 

dí as  a  partir  de di cha notificaci ón,  l as  partes  deberán i ni ciar  l a negoci ación que 

concl uirá en el  pl azo máxi mo de trei nt a dí as,  salvo que ést as  de co mún acuer do 

comuni quen al  i nspect or  del  trabaj o l a necesidad de un pl azo det ermi nado 

adi ci onal para concl uir la negoci aci ón.  

 Art.  225. -  Trá mit e obligat ori o ant e el  Tri bunal  de Conciliaci ón y Ar bitraj e. -  Si 

transcurri dos  l os  pl azos  previst os  en el  artícul o ant eri or,  l as  partes  no se pusi eren 

de acuerdo sobre l a t ot ali dad del  contrato,  el  asunt o será so meti do 

obli gat oria ment e a conoci mi ent o y resol uci ón de un Tri bunal  de Conciliaci ón y 

Ar bitraje,  i nt egrado en l a f or ma señal ada en el  artícul o 474 de est e Códi go.  El 

tri bunal resol verá excl usiva ment e sobre los punt os en desacuerdo.  

Art.  226.-  Cont eni do de la recl a maci ón. -  La recl amaci ón cont endrá l os  si gui ent es 

punt os:  1.  Desi gnaci ón de l a aut ori dad ant e quien se pr opone l a recl a maci ón;  2. 

No mbr es  y apelli dos  de l os  recl a mant es,  qui enes  j ustificarán su cali dad con l as 

respecti vas  credenci ales; 3.  No mbre y desi gnaci ón del  requeri do,  con i ndicaci ón 

del  l ugar  en donde será notificado;  4.  Los  f undament os  de hecho y de derecho de 

la recl a maci ón,  señal ando con precisi ón l os  puntos,  artícul os  o cl áusul as  mat eri a 

del  contrat o en negoci ación,  con det er mi naci ón de aquell os  sobre l os  que existi ó 

acuerdo y l os  que no han si do conveni dos;  5.  La desi gnaci ón y acept aci ón de  l os 

vocal es  pri nci pal es  y supl entes  que i nt egrarán el  Tri bunal  de Conciliaci ón y 

Ar bitraje;  y,  6.  Do mi cilio l egal  para l as  notificaci ones  que correspondan a  l os 

compareci entes  y a  l os  vocal es  desi gnados.  Con el  li bel o se aco mpañarán l as 

pr uebas instrument ales de que dispongan.  

Art.  227.-  Tér mi no para cont estar.-  Reci bi da l a recl a maci ón,  el  Di rect or  Regi onal 

del  Trabaj o respecti vo,  dentro de l as  si gui entes  vei nticuatro horas,  di spondrá se 

notifi que al requeri do concedi éndol e tres días para cont estar.  

Art.  228.-  Cont est aci ón a  l a recl a maci ón. -  La cont estaci ón a  l a recla maci ón 
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cont endrá l o si gui ente:  1.  Desi gnaci ón de l a aut oridad ant e qui en co mparece;  2. 

Un pr onunci a mi ent o expreso sobre l as  pretensi ones  del  recl a mante,  con 

indicaci ón cat egóri ca de l o que ad mit e o ni ega;  3.  Todas  l as  excepci ones que se 

deduzcan contra l as  pretensi ones  del  recl a mant e; 4.  Desi gnaci ón y acept aci ón de 

los  vocal es  pri nci pal es  y supl entes  que i nt egran el  Tri bunal  de Conciliaci ón y 

Ar bitraje;  y,  5.  El  do mi cili o l egal  para l as  notificaci ones  que correspondan al 

compareci ente y a  l os vocal es  desi gnados.  Al  escrit o de cont est aci ón se 

acompañarán l as  pr uebas  i nstrument ales  de que di sponga el  de mandado y l os 

docu ment os que acrediten su represent aci ón, si fuere el caso.  

Art.  229. -  Cont estaci ón t ot al ment e favorabl e. -  En caso de que l a contest aci ón 

fuere t ot al ment e favorabl e a l as  recl a maci ones y pr opuest as,  el  Presi dent e del 

Tri bunal  de Conciliaci ón y Ar bitraje,  convocará a  l as  partes  para l a suscri pci ón 

del respecti vo contrat o col ecti vo de trabaj o.  

Art.  230. -  Audi encia de conciliaci ón.-  Venci do el  t ér mi no para cont estar  si  no se 

lo hubi ere hecho o si  l a cont estaci ón f uere negativa o parci al ment e favorabl e a  l a 

petici ón de l os  recl a mant es,  el  Presi dent e del  Tri bunal  de Conciliaci ón y 

Ar bitraje,  convocará a l as  partes  y a  l os  vocal es,  señal ando el  dí a y hora para l a 

audi encia de conciliaci ón,  l a que deberá ll evarse a cabo dentro del  t ér mi no de  l as 

cuarent a y ocho horas subsi gui entes.  Para l a audi enci a de conciliaci ón se 

observará l o previst o en los artícul os 476, 477 y 478 de este Códi go.  

Art.  231. -  Tér mi no de i ndagaci ones  y resol uci ón. -  Si  l a conciliaci ón no se 

pr oduj ere,  el  Tri bunal  de Conciliaci ón y Ar bitraje concederá un t ér mi no de  sei s 

dí as  para l as  i ndagaci ones,  dentro del  cual  l as  partes  present arán sus  pr opuest as 

sobre l os  punt os  en desacuerdo,  con l as  j ustificaciones  docu ment adas.  Concl ui do 

di cho t ér mi no,  resol verá el  asunt o mat eria de l a controversia,  dentro del  tér mi no 

de tres  dí as.  Para el  caso de l as  i nstit uci ones  del  sect or  público,  l a resol uci ón 

deberá observar  l o que al  respect o di sponen l as l eyes,  decret os  y regl ament os 

perti nent es.  La  resol ución causará ej ecut oria,  pero podrá pedirse acl araci ón o 

a mpliaci ón dentro de dos  dí as,  disponi endo de otros  dos  dí as  el  tri bunal  para 

resol ver.  
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Art.  232.-  Efect os  del  contrat o col ecti vo. -  La  cont estaci ón t ot al ment e afir mati va 

por  parte del  requeri do,  el  acuerdo de l as  part es  obt eni do en l a Audi enci a de 

Conciliaci ón y l a resol ución del  Tri bunal  de Conciliaci ón y Ar bitraje,  t endrán l os 

mi s mos efect os obli gat orios del contrat o col ecti vo de trabaj o.  

Art.  233.-  Pr ohi bi ci ón de despi do y desahuci o de trabaj adores. -  Presentado el 

pr oyect o de contrat o colectivo al  i nspect or  del  trabaj o,  el  e mpl eador  no podrá 

desahuci ar  ni  despedir  a ni nguno de  sus  trabajadores  est abl es  o per manent es, 

mi entras  duren l os  trá mites  previst os  en est e capítul o.  Si  l o hi ci ere i nde mnizará a 

los  trabaj adores  afect ados  con una su ma  equi val ent e al  suel do o sal ari o de doce 

meses,  si n perj ui ci o de l as  de más  i nde mni zaci ones  previstas  en est e Códi go o en 

otro i nstrument o.  Mi entras  transcurra el  ti e mpo de l a negoci aci ón o trami t aci ón 

obli gat oria del  Contrat o Col ecti vo,  no podrá presentarse pliego de pet ici ones 

respect o de los asunt os pendi ent es mat eria de la negoci aci ón o tra mit aci ón.   

Art.  234.-  Archi vo del  pliego de petici ones.-  Si  en el  ti e mpo de  duración del 

contrat o col ecti vo,  se present aren uno o varios  pliegos  de petici ones  que 

cont uvi eren t e mas  o aspect os  cont e mpl ados  en el  contrat o col ecti vo vi gent e,  l a 

aut ori dad laboral ordenará su i nmedi at o archi vo.  

Art.  235.-  Decl arat oria de  huel ga. -  Present ado a  l a aut ori dad del  trabaj o el 

pr oyect o de revisi ón del  contrat o col ecti vo y debi da ment e notificado,  l os 

trabaj adores  podrán declarar  l a huel ga,  si  notificado el  e mpl eador  con el  proyect o, 

despi di ere a uno o más trabaj adores.  

Art.  236.-  For mali dades del  contrat o col ecti vo. -  El  contrat o col ecti vo deberá 

cel ebrarse por  escrit o,  ante el  Di rect or  Regi onal  del  Trabaj o,  y a  falta de éste,  ant e 

un i nspect or  del  ra mo,  y ext enderse por  tri plicado,  baj o pena de  nuli dad.  Un 

ej e mpl ar  será conservado por  cada una de l as  partes  y el  otro quedará en poder  de 

la aut ori dad ante qui en se lo cel ebre.  

Art.  237. -  Cont eni do del  contrat o col ecti vo. -  En el  contrat o col ecti vo se fijarán:  1. 

Las  horas  de trabaj o;  2.  El  mont o de l as  re muneraci ones;  3.  La  i nt ensidad y 

cali dad del  trabaj o;  4.  Los  descansos  y vacaci ones;  5.  El  subsi di o fa miliar;  y,  6. 
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Las de más condi ci ones que estipulen las partes.  

Art.  238.-  Ámbit o del  contrat o col ecti vo. -  En el  contrat o col ecti vo se i ndi cará 

tambi én l a e mpresa o e mpresas,  est abl eci mi ent os  o dependenci as  que co mprenda, 

y la circunscri pci ón territorial en que haya de aplicarse.  

Art.  239.-  Duraci ón del  contrat o col ecti vo.- El  contrat o col ecti vo puede 

cel ebrarse:  1.  Por  ti e mpo i ndefi ni do;  2.  Por  ti empo fij o;  y,  3.  Por  el  tie mpo de 

duraci ón de una e mpresa o de una obra det er mi nada.  

Art.  240.-  Det er mi naci ón del  nú mer o de trabaj adores. -  En t odo contrat o colecti vo 

se fijará el  nú mer o de trabaj adores  mi e mbr os  del  co mit é de e mpresa o de  l a 

asoci aci ón contratant e,  y se i ndi cará así  mi s mo,  el  nú mer o t ot al  de l os  que prest en 

sus servi ci os al empl eador al mo ment o de cel ebrarse el contrat o.  

Art.  241.-  Suspensi ón temporal  de l os  contratos  col ecti vos.-  En l os pact os 

col ecti vos  deberán esti pul arse si  l os  efect os  del  contrat o pueden ser  suspendi dos 

temporal ment e por  causas  no previstas  ni  i mput abl es  al  e mpl eador,  t al es  co mo l a 

falta de mat eriales  o de energí a necesaria para la acti vi dad de l a expl otaci ón, 

huel gas  parci ales  que pueden repercutir  en el  trabaj o y otras  anál ogas,  debi endo 

ade más  det er mi narse,  en caso de que se ad mita l a suspensi ón del  contrat o,  el 

tiempo máxi mo que ést a pueda durar  y si  el  trabaj ador  dej ará o no de perci bir  su 

re muneraci ón.  

Art.  242.-  Acci ones  pr oveni ent es  del  contrat o colecti vo. -  Las  asoci aci ones part es 

de un contrat o col ecti vo podrán ej ercitar,  en su pr opi o no mbre,  l as  acci ones 

pr oveni entes  del  contrato.  Est o no obst a para que el  trabaj ador  pueda ej ercer  l as 

acci ones personales que le compet an.  

Art.  243.-  Di sol uci ón de l a asoci aci ón de trabaj adores. -  En caso de di soluci ón de 

la asoci aci ón de trabajadores  parte de un contrat o col ecti vo,  l os  asoci ados 

conti nuarán prestando sus servi ci os en las condi ciones fijadas en di cho contrat o.  

Art.  244. -  Pree mi nenci a del  contrat o col ecti vo. -  Las  condi ci ones  del  contrat o 

col ecti vo se ent enderán incor poradas  a l os  contratos  i ndi vi dual es  cel ebrados  entre 
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el  e mpl eador  o l os  e mpl eadores  y l os  trabaj adores que i nt ervi enen en el  colecti vo. 

Por  consi gui ent e,  si  las  esti pul aci ones  de di chos  contrat os  i ndi vidual es 

contravi ni eren l as  bases  fijadas  en el  col ecti vo,  regirán est as  últi mas,  cual esqui era 

que fueren las condi ci ones conveni das en los i ndivi duales.  

Art.  245. -  Represent ant es  de l as  asoci aci ones  de t rabaj adores. -  En l os  contrat os 

col ecti vos  sól o podrán intervenir  como represent antes  de l as  asoci aci ones  de 

trabaj adores, personas mayores de di eci ocho años.  

Art.  246.-  Efect os  de l a nuli dad de l os  contrat os. -  La nuli dad de l os  contrat os 

col ecti vos  de trabaj o surtirá l os  mi s mos  efect os  señal ados  por  el  artícul o 40 de 

este Códi go para l os i ndivi duales.  

Art.  247.-  Lí mit e del  a mparo de l os  contrat os  colecti vos. -  Los  contrat os  col ecti vos 

de trabaj o no a mparan a l os  represent antes  y f unci onari os  con ni vel  directi vo o 

admi nistrati vo de l as  ent idades  con fi nali dad social  o pública o de aquellas,  que 

total  o parci al ment e,  se financi en con i mpuest os,  tasas  o subvenci ones  fiscal es  o 

muni ci pal es. 

Parágrafo 4t o. De la estadística del trabaj o  

Art.  548. -  Est adística del  trabaj o. -  La est adística del  trabaj o co mprenderá l os 

si gui entes registros: 

1.  El  de si ndi cat os,  gre mi os  y más  asoci aci ones  de trabaj adores  y las  de 

e mpl eadores, debi da mente especificados;  

2. El de las e mpresas, fábricas y talleres; y,  

3.  El  de l os  ri esgos  del  t rabaj o,  conflict os  col ectivos  y más  dat os  cuya anot aci ón 

fuere necesaria.  

Art.  549.-  Ofi ci nas  de estadística.-  El  servi ci o de estadística est ará confi ado:  1.  A 

una ofi ci na central  en Quit o,  en el  Mi nisteri o de Tr abaj o y Empl eo,  a  l a que  se 

re mitirán l os  dat os  registrados  por  l as  de más  ofici nas;  2.  A ofi ci nas  regional es 

dependi entes  de l as  respecti vas  Di recci ones  Regi onales  del  Trabaj o;  y,  3.  A 
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ofici nas provi nci ales y a las que se crearen en l os cant ones.  

Art.  550. -  Atri buci ones  de l a ofici na central.-  La ofici na central  t endrá l a di recci ón 

e i nspecci ón de las de más ofici nas y centralizará la estadística.  

Art.  551. -  Ámbit o del  servi ci o de est adística. -  El  servi ci o de estadística 

comprenderá l as  ra mas  de agricult ura,  i ndustrias,  comerci o,  transportes,  trabaj o a 

do mi cili o, servi ci o doméstico y artesanos.  

Art.  552. -  Pr ohi bi ci ón de  i nt ervenir  en caso de  huel ga. -  Los  f uncionari os 

encargados  de est e servici o se abst endrán de int ervenir  en caso de  huel ga y 

pr oponer  condi ci ones  de trabaj o i nferi ores  a l as  que ri gen en cada l ocali dad. 

Parágrafo 5t o. Departa ment o de Seguri dad e Hi giene del Trabaj o  

Art.  553.-  Departa ment os  de Seguri dad e  Hi gi ene del  Trabaj o. -  Adscrit os  a  l as 

Di recci ones  Regi onal es  del  Trabaj o f unci onarán departa ment os  de seguri dad e 

hi gi ene del trabaj o, a cargo de médi cos especi alistas.  

Art.  554.-  De  sus  f unciones.-  Los  Departa mentos  de Seguri dad e  Hi giene del 

Tr abaj o, tendrán las si guient es funci ones:  

1.  La  vi gilanci a de l as  fábricas,  t alleres  y más  local es  de trabaj o,  para exi gir  el 

cumpli mi ent o de l as  prescri pci ones  sobre prevenci ón de ri esgos  y medidas  de 

seguri dad e hi gi ene;  

2.  La  i nt ervenci ón de l os  médi cos  j efes  de l os  departa ment os  en l as  co misi ones 

centrales de califi caci ón y en las de más para las que fueren desi gnados;  

3.  La  f or mul aci ón de i nstrucci ones  a l os  i nspect ores  en mat erias  concer nient es  a 

las  acti vi dades  de l os  departa ment os,  i nstrucci ones  que deberán ser  conoci das  y 

aprobadas por las Direcciones Regi onal es; y,  

4.  Las  de más  que se det er mi nen en el  respecti vo regl a ment o.  ( Procuradurí a 

General del Est ado, 2013) 
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SERVI CI O DE RENTAS I NTERNAS  

Guí a Referencial del Registro Úni co de Contri buyent es ( RUC)  

 

2. 2. REQUI SI TOS DE I NSCRI PCI ÓN DE SOCI EDADES  

2. 2. 1. Identificaci ón de Soci edades Públicas 

 

2. 2. 2. Identificaci ón de Soci edades Pri vadas  
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2. 2. 3. Verificaci ón de la ubi caci ón de las Sociedades Pri vadas y Públicas 

 

2. 3.  REQUI SI TOS DE ACTUALI ZACI ÓN DE PERS ONAS NATURALES 

Y SOCI EDADES  

 Los  contri buyent es  que deseen act ualizar  l a i nfor maci ón de i dentificaci ón, 

ubi caci ón,  acti vi dad econó mi ca o i nfor maci ón de cual qui er  ti po que conste en el 

RUC deberán exhi bir los si gui entes requisit os:  

 Present ar  ori gi nal  de l a cédul a de i denti dad o ciudadaní a o pasaporte,  de 

las  personas  nat urales  o represent ant e l egal  o agent e de ret enci ón o 

liqui dador desi gnado, que realicen el trá mit e personal ment e;  

 Present ar  ori gi nal  del  certificado de vot aci ón hasta un año post eri or  a  l os 

comi ci os  el ect orales,  de l a persona nat ural,  represent ante l egal  o agent e de 

retenci ón o li qui dador desi gnado;  

 Present ar  ori gi nal  y entregar  una copi a del  docu ment o que respal de el 

ca mbi o de i nfor maci ón que va  a  realizar  el  contri buyent e,  guardando 

relaci ón con l os requisit os de inscri pci ón.   

NOTA:  

 Se solicitará l a documentaci ón compl et a a aquellos  contri buyent es  que no 

han act ualizado sus dat os hasta el 01 de enero del 2014.  

 En el  caso de soci edades,  present arán en l a actualizaci ón l os  si gui entes 

for mul ari os:  
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 For mul ari os  01- A y 01- B,  si e mpre que cambi en i nfor maci ón del 

contri buyent e y de la matriz;  

 For mul ari o 01- B,  si úni ca ment e ca mbi a i nfor maci ón de  l os 

establ eci mi ent os.  

 Revi sar  que se posea t oda l a i nfor maci ón necesaria del  contri buyent e para 

su ubi caci ón y cumpli mi ent o de obli gaci ones tri but arias.  

 Revi sar  y act ualizar  l os  ca mpos  de direcci ones,  referenci as  y medi os  de 

cont act o,  según l as  di sposi ci ones  dadas  por  la sub uni dad de RUC 

Naci onal.  

  

2. 4.  REQUI SI TOS DE SUSPENSI ÓN Y CANCELACI ÓN PARA PERSONAS 

NATURALES 

 

NOTA:  

 Previ a ment e a l a suspensión o cancel aci ón del  RUC,  el  contri buyent e debe 

efect uar  el  trá mit e para dar  de baj a sus  co mpr obant es  de vent a sobrant es  y 

de más aut orizaci ones vi gent es.  

 El  trá mit e de cancelación de RUC de personas  falleci das  puede ser 

present ado por  cual qui er persona,  para l o cual  deberá adj unt ar  copi a de l a 

cédul a o pasaporte de l a persona que present a el  t rá mit e;  y,  present ar  el 

ori gi nal  del  certificado de vot aci ón,  dentro de l os  lí mites  est abl eci dos  en el  

Regl a ment o a la Ley de El ecci ones.  

 En el  caso que haber  transcurri do más  de 30 dí as  hábiles  desde l a fecha de 

la t er mi naci ón de l a acti vidad econó mi ca,  el  contribuyent e deberá cancel ar 

una mult a de US$ 30, 00 en el  f or mul ari o 106 y adj unt ar  una copi a del 
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pago al  trá mit e de cancelaci ón.  Est a mult a no es  aplicable para el  caso de 

falleci dos.  

 

2. 5. REQUI SI TOS DE CANCELACI ÓN DEL RUC PARA SOCI EDADES 

 

 

 

  

NOTA:  

 En el  caso de supresi ón de  enti dades  públicas,  se cancel ará el  Registro 

Úni co de Contri buyent es  con l a fecha en que se publi que en el  Registro 
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Ofi ci al  l a Ley,  Decret o,  Or denanza o Acuer do de supresi ón de l a enti dad 

pública.  

 Previ a ment e a l a cancelaci ón del  RUC,  el  contribuyent e debe efect uar  el  

trá mit e para dar  de baj a sus  co mpr obant es  de vent a sobrant es  y de más 

aut orizaci ones vi gent es.  

 En el  caso que haber  transcurri do más  de 30 dí as  hábiles  desde l a fecha de 

la t er mi naci ón de l a acti vidad econó mi ca,  el  contribuyent e deberá cancel ar 

una mult a de US$ 30, 00 en el  f or mul ari o 106,  y adj unt ar  una copi a del  

pago al trá mit e de cancelaci ón.  

 2. 6. REQUI SI TOS PARA TRÁMI TES REALI ZADOS POR TERCEROS  

 2. 6. 1. Personas Nat ural es  

 Para el  contri buyent e residente en el  país,  una carta de aut orizaci ón en l a 

que const e l os  no mbres y apelli dos  co mpl et os, el  nú mer o de  cédul a 

(i denti dad o ci udadaní a)  o pasaport e,  y fir ma y r úbrica,  del  contri buyent e 

y de l a persona que realizará el  trá mit e,  con reconoci mi ent o de fir mas  ant e 

un j uez o not ari o.  

 Para el  contri buyent e resi dent e en el  ext eri or,  una carta de aut ori zaci ón 

suscrita por  él,  con reconoci mi ent o de fir ma ant e el  respecti vo cónsul 

ecuat oriano y que cont enga l a i nfor maci ón señalada en el  párrafo ant eri or, 

o un poder  general  o con cl áusul a especi al  que l e per mit a realizar  l os 

trá mit es a la tercera persona en el SRI.  

 Se entregará una copi a de l a cédul a de i denti dad o ci udadaní a o pasaporte 

del contri buyent e y de la persona que realizará el trá mit e.  

 Present ar  el  ori gi nal  del  certificado de vot aci ón hasta un año post eri or  a 

los comi ci os elect orales, de la persona que realizará el trá mit e.  

 2. 6. 2. Sociedades  

 Cart a de aut orizaci ón simpl e,  fir mada por  el  representante l egal  o agent e 

de ret enci ón o li qui dador,  en l a que se solicite el  respecti vo t rá mit e 

relaci onado con el  RUC;  en l a que const e los  no mbres  y apelli dos 
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compl et os,  así  como el  nú mer o de l a cédul a de i denti dad o ci udadaní a de 

la persona que realizará el trá mit e.  

  

 Entregar  una copi a de la cédul a o pasaporte del  r epresent ant e l egal  o 

agent e de ret enci ón o liqui dador  desi gnado y de l a persona aut orizada a 

realizar dicho trá mit e;  

 Present ar  el  ori gi nal  de l a cédul a o pasaporte y el  certificado de vot aci ón 

del  últi mo pr oceso el ect oral  (cuando corresponda) de  l a persona aut ori zada 

a realizar dicho trá mit e. (Ser vi ci o de Rent as Internas, 2014).  
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Regi stro Úni co de Contri buyentes 

Soci edades  En t odos  l os casos  de cese de acti vi dades,  el  contri buyent e deberá dar  de baj a l os  compr obant es  de vent a,  de retenci ón y 

docu ment os  co mpl e mentari os  no utilizados,  así  como t a mbi én se dará co mo concl ui da l a aut orización para l a utilizaci ón de máqui nas 

registradoras, aut oi mpresores y establ eci mi ent os gráficos. Los requisit os para cancelar el RUC - Sociedades, son:  
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Regi stro Úni co de Contribuyent es - Otras Soci edades 

 

( Centro de Est udi os Fiscal es , 2014) 
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REGLAMENTO PARA OTORGAR PERMI SOS DE FUNCI ONAMI ENTO 

A LOS ESTABLECI MI ENTOS SUJETOS A VI GI LANCI A Y CONTROL 

SANI TARI O 

( Acuerdo No. 0818) 

Que,  de conf or mi dad con el  Art.  130 de l a Ley Or gáni ca de Salud,  l os 

establ eci mi ent os  suj et os  a control  sanitari o para su f unci ona mi ent o deberán cont ar 

con el per mi so ot orgado por la aut ori dad sanitaria naci onal;  

Que,  el  artícul o 134 de la Ley Or gáni ca de Salud est abl ece que l a i nstal aci ón, 

transfor maci ón,  a mpli ación y t raslado de pl ant as  i ndustriales,  procesadoras  de 

ali ment os,  est abl eci mi ent os  far macéuticos,  de pr oducci ón de bi ol ógicos,  de 

el aboraci ón de pr oduct os nat ural es  pr ocesados  de uso medi ci nal,  de pr oducci ón de 

ho meopáticos,  pl agui cidas,  pr oduct os  dent ales,  e mpresas  de cos méticos  y 

pr oduct os  hi gi énicos,  están suj et os  a l a obt enci ón,  previ a a su uso,  del  per mi so 

ot orgado por la aut ori dad sanitaria naci onal;  

Que,  medi ant e Decret o Ej ecuti vo No.  1476 de 11 de di ci e mbre del  2008,  se 

deroga el  Decret o Ej ecutivo No.  249,  publicado en el  Registro Ofi ci al  No.  58 de  9 

de abril  del  2003,  y consecuent e ment e su refor ma  expedi da con el  Decret o 

Ej ecuti vo No. 341, publicado en el Registro Ofi cial No. 99 de 6 de juni o del 2007;  

Que,  es  necesari o restit uir  l a base j urí di ca para el  control  sanitari o y per misos  de 

funci ona mi ent o de l os  establ eci mi ent os  suj et os  a control,  confor me l o deter mi na 

la Ley Or gáni ca de Sal ud; y,  

En el  ej ercici o de l as  atribuci ones  concedi das  en el  Art.  154 de l a Constit uci ón de 

la República del Ecuador,  

Acuer da: Expedir el  

REGLAMENTO PARA OTORGAR PERMI SOS DE FUNCI ONAMI ENTO 

A LOS ESTABLECI MI ENTOS SUJETOS A VI GI LANCI A Y CONTROL 

SANI TARI O.  
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Tí t ul o I 

DEL CONTROL SANI TARI O Y PERMI SO DE FUNCI ONAMI ENTO 

Capít ul o I  

DEL CONTROL SANI TARI O  

Art.  1. - El  control  y vi gilanci a sanitaria es  un conjunt o de acti vi dades  específicas 

que de conf or mi dad con l a Ley Or gáni ca de Sal ud y más  di sposici ones 

regl a ment arias  est á  obligado a  realizar  el  Mi nisteri o de Sal ud Pública a t ravés  de 

sus  dependenci as  co mpetentes,  con el  pr opósit o de verificar  el  cumpli mi ent o de 

los  requisit os  t écni cos  y sanitari os  de l os  est abl eci mi ent os  públicos  y pri vados  de 

servi ci os  de sal ud,  far macéuticos,  ali ment os,  est abl eci mi ent os  co merci ales y otros 

en donde se desarrollan acti vi dades  de:  atenci ón de sal ud,  producci ón, 

mani pul aci ón,  al macenami ent o,  transport e,  distribuci ón,  i mport aci ón,  export aci ón 

y comerci alizaci ón de product os desti nados al uso y consumo humano.  

Art. 2.-Son obj et o de control sanitari o:  

a) El abasteci mi ent o de agua para uso y consumo hu mano;  

b)  Los  ali ment os  y bebidas,  medi ca ment os,  cosméti cos,  product os  hi gi éni cos  y 

otros product os para uso y consumo humano;  

c) Los pl agui ci das;  

d) Las subst anci as t óxicas o peli grosas para la salud;  

e)  Los  est abl eci mi ent os  que realizan acti vi dades  que generan radiaci ones 

ionizant es;  

f) Vi vi endas;  

g) Los siste mas de eli mi naci ón de excret as, aguas servi das y aguas pl uvi al es;  

h) Di sposi ci ón e i ndustrializaci ón de desechos;  

i) Fauna noci va y trans mi sora de enfer medades a los seres humanos; y,  
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j) Pol uci ón y cont a mi nación a mbi ent al.  

Art. 4.-Son control es sanitari os específicos l os que se ejercen sobre:  

a)  Pr oducci ón o fabricaci ón,  preparaci ón,  mani pul aci ón,  al macena mi ent o, 

transporte,  distri buci ón,  i mport aci ón,  exportaci ón,  comerci alizaci ón, 

di spensaci ón, expendi o, uso y consumo de l os si gui entes product os:  

- Ali ment os, bebi das y aditivos ali ment ari os.  

- Medi ca ment os en general.  

- Medi ca ment os homeopáticos.  

-Product os bi ol ógi cos.  

-Product os nat urales procesados de uso medi ci nal.  

- Di spositi vos médi cos.  

-Product os dent ales.  

- Cos méticos.  

-Product os hi gi énicos.  

- Reacti vos bi oquí mi cos y de di agnóstico.  

-Pl agui ci das; y,  

b)  Ubi caci ón,  construcci ón,  i nstalaci ones,  equipos,  maqui narias,  personal  y 

funci ona mi ent o de l os  establ eci mi ent os  que se descri ben en el  Art.  20 del  present e 

regl a ment o.  Est os  control es  se realizarán con i nspecci ones  peri ódi cas  y de 

conf or mi dad con l o di spuest o en l os  regl a mentos  específicos  di ctados por  l a 

aut ori dad sanitaria naci onal.  

Art.  5. - El  or ganis mo encargado del  control  y vi gilanci a sanitaria es  el  Mi ni st eri o 

de Sal ud Públi ca y l o realizará a través  de sus  diferentes  dependenci as  técni cas 

compet entes.  
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Capít ul o II 

DEL PERMI SO DE FUNCI ONAMI ENTO 

Art.  6. - El  per mi so de f unci ona mi ent o es  el  document o ot orgado por  l a aut ori dad 

sanitaria naci onal  a l os  establ eci mi ent os  suj et os a  control  y vi gilanci a sanitaria 

que cu mpl en con t odos  los  requisit os  para su f unci ona mi ent o,  est abl eci dos  en l a 

Ley Or gáni ca de Sal ud, este regl a ment o y los de más regl a ment os específicos.  

Art.  7. - A l as  direcci ones  pr ovi nci ales  de sal ud l es  corresponde ot orgar  el  per mi so 

de f unci ona mi ent o anual, para l o cual  el  i nt eresado deberá present ar  una soli cit ud 

diri gi da al  Di rect or  Pr ovincial  de Sal ud de l a j urisdi cci ón a l a que pert enece el 

do mi cili o del establ eci mi ent o, con l os si guientes dat os:  

- No mbre del propi etari o o represent ante legal.  

- No mbre o razón soci al o denomi naci ón del estableci mi ent o.  

- Nú mer o de Registro Úni co de Contri buyent es  (RUC)  y cédul a de ci udadaní a o 

identi dad del propi etari o o represent ante legal del establ eci mi ent o.  

- Acti vi dad o acti vi dades que se realizan en el establ eci mi ent o.  

- Ubi caci ón del  est abl ecimi ent o:  cant ón,  parroquia,  sect or,  calle pri nci pal  nú mer o e 

intersecci ones, teléfono, fax, correo electrónico si lo t uvi ere.  

A l a solicit ud debe adj untar:  

a) Copi a del Registro Único de Contri buyent es ( RUC);  

b)  Copi a de l a cédul a de ci udadaní a o i denti dad del  pr opi etari o o represent ant e 

legal del establ eci mi ent o;  

c) Docu ment os que acrediten la personería j urí di ca cuando corresponda;   

d)  Copi a del  tít ul o del  pr ofesi onal  de l a sal ud responsabl e t écnico del 

establ eci mi ent o,  debi dament e registrado en el  Ministeri o de Sal ud Pública,  para el 

caso de est abl eci mi ent os que de conf or mi dad con l os  regl a ment os  específicos  así 
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lo señal en;  

e) Pl ano del establ eci mi ent o a escal a 1: 50;  

f) Croquis de ubicaci ón del establ eci mi ent o;  

g) Per mi so ot orgado por el Cuerpo de Bo mber os; y,  

h)  Copi a del  o l os  certificados  ocupaci onal es  de sal ud del  personal  que  l abora en 

el  est abl eci mi ent o,  conferi do por  un Centro de Sal ud del  Mi nisteri o de Sal ud 

Pública.  

Adi ci onal ment e se deberá cu mplir  con otros  requisit os  específicos  dependi endo 

del  ti po de est abl eci mi ent o,  de conf ormi dad con l os  regla ment os 

correspondi ent es.  

La  docu ment aci ón co mpl et a será entregada en el  Ár ea de Sal ud a l a que pert enece 

el  est abl eci mi ent o.  En el  caso de est abl eci mient os  que para su i nspecci ón 

requi eren de l a i nt ervención de una de l as  co mi siones  t écni cas  señalada en el  Art. 

10 del  present e regl a ment o el  Ár ea de Sal ud re mitirá l a document ación a  l a 

Di recci ón Provi nci al de Sal ud correspondi ente.  

Art.  8. - La Direcci ón Provi nci al  de Sal ud a  través  del  Pr oceso de Vi gil anci a 

Sanitaria Pr ovi nci al  realizará l a verificaci ón de la docu ment aci ón present ada y 

e mitirá el  i nfor me  de  l a eval uaci ón docu ment al  y verificaci ón de l a ubi caci ón del 

local  dentro de un pl azo de 48 horas  desde l a fecha de recepci ón de l a respecti va 

docu ment aci ón por parte de esta dependenci a.  

Art.  9. -Si  l a eval uaci ón docu ment al  es  favorabl e,  se pr ocede a l a i nspección del 

establ eci mi ent o por  parte de l a co mi si ón t écni ca de  i nspecci ón,  desi gnada por  el 

Di rect or  o Di rect ora Provi nci al  de Sal ud,  con el  pr opósit o de verificar  l os 

requisit os sanitari os del local, sanea mi ent o a mbi ent al y seguri dad.  

Art.  10. - Para l a i nspección de est abl eci mi ent os  de:  servi ci os  de sal ud públicos  y 

pri vados,  est abl eci mi entos  far macéuticos,  est ableci mi ent o de ali ment os,  y de  l os 

señal ados  en l a di sposi ción general  segunda de este regl a ment o se confor marán 
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comi si ones  t écni cas  constit ui das  por  pr ofesi onal es  t écni cos  del  Pr oceso de 

Vi gilanci a Sanitaria Provincial.  

Art.  11. - La co mi si ón t écni ca e mitirá un i nfor me  y en el  caso de ser  favorabl e,  el 

Pr oceso de Vi gilanci a Sanitaria Pr ovi nci al  pr ocederá a i ngresar  l os  dat os  en el 

siste ma  de có mput o y entregará al  usuari o l a orden del  pago del  derecho por  el 

servi ci o correspondi ente; una vez cancelado el  valor,  se  e mitirán l os  per misos  de 

funci ona mi ent o debi da ment e l egalizados  por  el  Direct or  o Di rect ora Pr ovinci al  de 

Sal ud y Coor di nador  o Coor di nadora de Vi gilanci a Sanitaria Pr ovi nci al  con sus 

fir mas y sellos respecti vos.  

Art.  12. -Para el  caso de l os  est abl eci mi ent os  que no requi eren de l a participaci ón 

de l as  co mi si ones  t écnicas  para l a i nspecci ón,  el  Jefe del  Ár ea de Sal ud 

correspondi ent e re mitirá a  l a Di recci ón Pr ovi ncial  de Sal ud el  i nfor me  favorabl e 

de l a i nspecci ón realizada al  est abl eci mi ento,  adj unt ando el  ori ginal  del 

expedi ente present ado por  el  i nt eresado,  sobre l a base de l os  cual es  se concederá 

el  per mi so de f unci ona mient o,  debi da ment e l egalizado por  el  Di rect or  o Di rect ora 

Pr ovi nci al  de Sal ud y Coor di nador  o Coor dinadora de Vi gilanci a Sanitaria 

Pr ovi nci al con sus fir mas y sellos respecti vos.  

Art.  13. - En caso de que el  resultado de l a i nspección sea desfavorabl e se entregará 

la notificaci ón al  i nt eresado señalando el  pl azo concedi do para que salve l as 

observaci ones  encontradas.  Una vez que el  i nt eresado haya cu mpli do con t odos 

los  requisit os  podrá cont inuar  con l os  trá mit es  para l a obt enci ón del  permi so de 

funci ona mi ent o.  

Art.  14. - Los  per mi sos  de f unci ona mi ent o se renovarán anual ment e,  durant e l os 

pri mer os  180 dí as  de cada año,  previ o a l a present aci ón y cu mpli mi ent o de  l os 

requisit os  est abl eci dos  en el  Capít ul o II  del  presente regl a ment o,  adjunt ando 

ade más  el  per mi so de f unci ona mi ent o del  año ant erior  y el  pago del  derecho por  el 

servi ci o correspondi ente.  
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Tí t ul o II 

DE LOS DERECHOS POR PERMI SO DE FUNCI ONAMI ENTO 

Capít ul o Úni co 

Art.  19. - Para l a concesi ón del  per mi so de f unci ona mi ent o a l os  est abl ecimi ent os 

regul ados  por  l a Ley Or gáni ca de Sal ud,  l os  i nteresados  satisfarán l os  derechos 

por  per mi so de f unci ona mi ent o fijados  en este regl a ment o.  Por  su part e l a 

aut ori dad de sal ud co mpet ent e est á obli gada a realizar  el  respecti vo control  y 

vi gilanci a sanitaria.  

DI SPOSI CI ONES GENERALES  

Pri mera.- Los  est abl eci mi ent os  de servi ci os  de salud públicos  deberán obtener  el 

per mi so de f unci ona mi ento cu mpli endo con t odos  los  requisit os  est abl eci dos  en el 

present e regl a ment o, except o el pago de derecho por per mi so de funci onami ent o.  

Segunda.-Se est abl ecerán co mi si ones  t écni cas  para l a i nspecci ón con fines  de 

per mi so de f unci ona mi ento en el  caso de l os  si guient es  est abl eci mi ent os:  de sal ud 

públicos  y pri vados  ( Códi gos:  1. 0 a 1. 14),  centros  de reducci ón de peso (Códi go: 

1. 17),  est abl eci mi ent os  far macéuticos  ( Códi gos: 2. 0 a 2. 9. 4 y 2. 11)  y pl ant as 

pr ocesadoras de ali ment os, bebi das y aditi vos ali ment ari os ( Códi gos: 4. 1 y 4. 3).  

Tercera.- A l os  f unci onarios  que f ueren desi gnados  para constit uir  l as  comisi ones 

técni cas  est abl eci das  en est e regl a ment o l es  está t er mi nant e ment e prohi bi do 

realizar  acti vi dades  de control  en f or ma  i ndi vi dual,  así  como actuar  si n 

aut orizaci ón de l a aut oridad co mpet ente,  y sin l as  credenciales  respecti vas 

e miti das por el Mi nisterio de Sal ud Pública.  

Cuart a.- De conf or mi dad con l o que dispone el  Art.  133 de l a Ley Or gáni ca de 

Sal ud l a aut ori dad sanitaria naci onal  podrá del egar  a l os  muni ci pi os,  dentro de  sus 

funci ones,  el  ej erci ci o de l as  acci ones  necesarias  para el  control  sanitari o,  qui enes 

las  realizarán de acuerdo con l as  di sposi ci ones y nor mas  e miti das  por di cha 

aut ori dad.  
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Qui nt a.- En el  pl azo de 90 dí as  a  partir  de l a apr obaci ón del  Regl a mento para 

ot orgar  per mi sos  de f unci ona mi ent o a l os  est ableci mi ent os  suj et os  a vi gilanci a y 

control  sanitari o,  el  Mi nisteri o de Sal ud Pública expedirá el  manual  operativo para 

la aplicaci ón del mi s mo.  

Sext a.- De l a ej ecuci ón del  present e acuerdo mi nisterial  que entrará en vi genci a a 

partir  de su suscri pci ón,  si n perj ui ci o de su publicaci ón en el  Registro Ofi ci al, 

encárguese a l a Di recci ón General  de Sal ud,  Pr oceso de Control  y Mej ora mi ent o 

en Vi gilanci a Sanitaria y direcci ones  pr ovi nci ales  de sal ud del  país.  ( Mi nisteri o de 

Sal ud Pública, 2008) 
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2. 4. CATEGORÍ AS FUNDAMENTALES 

2. 4. 1. Superordi naci ón de vari abl es 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                                                                                                        

 

 

Gráfi co 2. Superordi naci ón de vari abl es 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

CULTURA ORGANI ZACI ONAL  

DESARROLLO 

ORGANI ZACI ONAL 

CLI MA 

ORGANI ZACI ONAL 

 

COMP ORTAMI ENTO 

ORGANI ZACI ONAL 

COMUNI CACI ÓN  RECI PROCI DAD MOTI VACI ÓN  LI DERAZGO 

AUTOCRÁTI CO PARTI CI PATI VO EQUI DAD RETRI BUCI ÓN 

RECONOCI MI ENTO DE 

LOGROS 

MULTI DI RECCI ONAL 



45 

 

2. 4. 2. Subordi naci ón de vari abl es 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfi co 3. Subordi naci ón de vari abl es Independi ente 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

GESTI ÓN DE TALENTO 

HUMANO 

ADMI NI STRACI ÓN DE 

PERSONAL 

CAPACI TACI ÓN Y 

DESARROLLO 

 DESEMPENO 

LABORAL  

 

Co mpr o mi so 

Nor mati vo 

PARTI CI PACI ÓN COMPROMI SO 

ORGANI ZACI ONAL 

RESPONSABI LI DAD RECI PROCI DAD 

Apli caci ón 

al trabaj o 

Cui dado del 

patri moni o 

instit uci onal 

Co mpr o mi so 

de 

Conti nui dad 

Co mpr o mi so 

Actit udi nal 

To ma de decisi ones 

Co mpr o mi so 

con la 

Pr oducti vi dad 

Invol ucra mi e

nt o en el 

ca mbi o 
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2. 4. 3. Concept ualizaci ón 

2. 4. 3. 1. Concept os Variabl e Independi ente 

Cul t ura organi zaci onal  

La cult ura or gani zaci onal  es  un t e ma  que ha generado un boo m desde l a 

década de l os  ochent a. Si n e mbar go,  est e t ema  ti ene una a mpli a ga ma  de 

perspecti vas  de est udi o que explica mos  en est e pri mer  apartado co mo una f or ma 

de acerca mi ent o a este concept o.  

El  concept o de cult ura es  nuevo en cuant o a l a aplicaci ón a  l a gesti ón 

e mpresarial  es  una nueva óptica que per mit e a l a gerenci a co mprender  y mej orar 

las  or gani zaci ones.  Los  concept os  que a conti nuaci ón se pl ant earan han logrado 

gran i mport anci a,  por que obedecen a una necesi dad de co mprender  l o que ocurre 

en un ent orno y explican por que al gunas  activi dades  que se realizan en l as 

or gani zaci ones  fallan y otras  no,  es  decir  en el  capít ul o analizare mos  a  l a cult ura 

or gani zaci onal  desde l a cult ura co mo vari abl e ext erna,   en l a cual  l os act ores 

or gani zaci ones  ll evan su cult ura de ori gen a l a or gani zaci ón y ahí  ti enen l ugar  una 

serie de i nt errelaci ones  que hacen úni ca esa cult ura or gani zaci onal  en ese cont ext o 

el  cual  a su vez est á i nflui do para l a cult ura social  y l a cult ura cor porati va de  l a 

or gani zaci ón.  

Ta mbi én present a mos  un análisis de cuando l a cult ura or gani zaci onal 

puede ser  construi da y usada co mo una herra mi ent a por  l os  ad mi nistrativos.  Es 

decir,  analiza mos  modelos  de cult ura cor porati va.  Co mo i nstrument o para el evar 

la pr oducti vi dad.  En est e t rabaj o no dese mpeña mos  ni nguna de l as  dos  post uras, 

ya que si mpl e ment e ofrece mos  una visi ón cl ara de  a mbas  vi si ones,  l a pri mera, 

como sabe mos,  es  más  utilizada en el  á mbit o acadé mi co y parte de l a premi sa de 

que l a cult ura  puede ser modificada,  pero a  l argo pl azo,  en t ant o,  que l a cult ura 

puede ser creada de acuerdo a la fil osofía  del fundador de la organi zaci ón.  

En su ma  habl ar  de cult ura or gani zaci onal  si gnifica un gran ret o por  l a gran 

fragment aci ón de t ér mi nos  y enf oques  de estudi o,  en est e pri mer  apart ado 

present a mos al gunas defini ci ones en el áni mo de dar mayor clari dad al concept o.    
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En pri mer  l ugar  t ene mos a  ( Garcí a y Dol an,  1997)  que defi nen a  l a cult ura co mo 

“l a f or ma caract erística de pensar  y hacer  l as  cosas  en una e mpr esa” hay 

defi ni ci ones  present adas por  vari os  aut ores  y l a mayorí a coi nci den en que “l a 

cult ura es t odo aquell o que i dentifica a una organizaci ón”.  

Post eri or ment e Gr anell ( 1997)  que l a defi ne co mo “es  aquell o que 

comparten t odo o casi  todos  l os  i nt egrantes  de un gr upo soci al ” est a i nteracci ón 

compl ej a de l os  gr upos  soci al es  de una e mpresa est á det er mi nado por  “val ores, 

creencias, actit udes y conduct as”.  

Del  mi s mo modo Chi avenat o ( 1989)  present a l a cult ura co mo,  un modo de 

vi da,  un siste ma  de creenci as  y val ores,  una for ma  acept ada de i nt eracci ón y 

relaci ones tí picas de una or gani zaci ón. ( Gá mez, 2008) 

Cult ura or gani zaci onal, cult ura i nstit uci onal, cult ura admi nistrati va, 

cult ura corporati va,  cultura e mpresarial,  o cult ura de negoci os,  son expresi ones 

utilizadas  para desi gnar  un det er mi nado concepto de cult ura (el  que l a enti ende 

como el  conj unt o de experienci as,  hábit os,  cost umbr es,  creenci as,  y val ores,  que 

caract eriza a un gr upo hu mano)  aplicado al  á mbit o restri ngi do de una 

or gani zaci ón,  i nstit uci ón,  ad mi nistraci ón,  corporaci ón,  e mpresa,  o negoci o 

(cuando habit ual ment e el  concept o "cult ura"  se aplica al  á mbit o ext enso de  una 

soci edad o una ci vilización). 

Pode mos  encontrar  referenci as  cult urales  en toda una di versi dad de 

manifestaci ones  t al es  como el  f ol kl ore,  el  i di oma  o l a co mi da.  Así  desde est a 

perspecti va,  l a cult ura ha si do nor mal ment e abor dada desde ca mpos  co mo l a 

antropol ogí a o l a soci ologí a.  Si n e mbar go,  más r eci ente ment e,  a partir de  l a 

década de l os  70,  otras  di sci pli nas  y áreas  del  conoci mi ent o e mpezar on a 

interesarse por  ést a,  a mpliando su ca mpo de aplicaci ón a otros  aspect os  soci al es  y 

econó mi cos  asoci ados  a val ores  y creencias  específicas  que i nfl uirían en nuestro 

comport a mi ent o y diferenci an a personas  de di stintas  pr ocedenci as  y t erritori os, 

especi al ment e en el ca mpo de las organi zaci ones.  
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La  cult ura or gani zaci onal  de l a cont abili dad.  Me di ant e l os  el e ment os 

si mbólicos  de l a cult ura, l a or gani zaci ón y sus  miembr os  est abl ecen pr ocesos  de 

identi dad y excl usi ón.  

 

Los  "supuest os  i mplícit os  y explícit os  que l os  mi embr os  ti enen respect o de 

cuál  es  el  co mport a mi ento l egiti mo dentro de l a or gani zaci ón",  per mit en hall ar 

di versos  gr upos  de trabajo dentro de l a or gani zaci ón que manifiestan su pr opi a 

cult ura (subcult ura)  que traduce en uso de j ergas, maneras  de i nt eract uar,  ti po de 

pr ocedi mi ent os  que se pueden o mitir  (hacer l a vi sta gor da),  et c. Di chas 

subcult uras  afect an,  hasta ci ert o punt o,  a t odo el  siste ma  y pueden co mpetir  por 

i mponerse a otras  co mo parte de l os  j uegos  de poder  tradi ci onal es  que  se 

manifiestan al interi or de las organi zaci ones.  

 

La  cult ura or gani zaci onal  tiene vari os  efect os  sobre el  co mport a mi ent o de 

sus  mi e mbr os.  En pri mer  l ugar,  en l os  pr ocesos  de atracci ón y sel ecci ón,  l o que 

perpet ua aún más  l a cultura existent e.  Ta mbi én t endrá efect os  sobre l os  procesos 

de ret enci ón y r ot aci ón vol unt aria,  de manera que en l a medi da que haya una 

mayor  correspondenci a entre l os  val ores  de l os  trabaj adores  y l a cult ura 

or gani zaci onal,  mayor  será el  co mpr omi so del  trabaj ador  haci a l a  or gani zaci ón,  y 

menor  l a t asa de r ot aci ón o abandono vol unt ari o.  Los  estil os  de li derazgo y t o ma 

de decisi ones  se verán t ambi én afect ados  por  contingenci as  cult ural es7 así co mo 

las conduct as e mprendedoras.  

 

La  cult ura de una e mpresa no es  per manent e, ni  rí gi da,  si no que va 

ca mbi ando const ant e mente.  Si  no hay ca mbi os  y es  rí gi da,  l e cost ará adaptarse al 

medi o ext erno ( mercado). ( wi ki pedi a, 2013)  
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Co mport a mi ent o Organi zaci onal  

 

En general,  se di ce que el  est udi o de l a gent e en el  trabaj o es  el  est udi o del  

comport a mi ent o or ganizaci onal.  Co mence mos pues  por  l a defi ni ción de 

comport a mi ent o organi zaci onal y haga mos un repaso breve de sus orí genes.    

 

 Defi ni ci ón:  El  comportami ent o or gani zaci onal ( CO)  es  el  est udi o 

siste mático de l os  act os  y l as  actit udes  que l a gente muestra en l as  or gani zaci ones. 

Vea mos ahora las partes cl aves de la defi nici ón.  

 

Todos  nosotros  nos  servi mos  de l a i nt ui ción,  en el  senti do de 

“corazonada”,  para explicar  fenó menos,  por  ej empl o,  un a mi go se resfría y nos 

acorda mos  de i nmedi at o de  que “no se ha t onado sus  vita mi nas”,  “no se abri ga 

bi en”,  o “l e pasa t odos l os  años  con el  ca mbi o de est aci ón”.  En realidad no 

esta mos  seguros  de por que l e di o gri pe,  por  eso no nos  per mit e realizar  un análisis 

int uiti vo,  El  ca mpo del  CO pret ende re mpl azar  las  explicaci ones  i nt uiti vas  con el 

est udi o siste mático,  es  decir,  con el  uso de evidenci as  ci entíficas  reunidas  en 

sit uaci ones  control adas  y medi das  e i nt erpretadas de  una manera razonable ment e 

ri gurosa para atri buir  causas  y efect os.  Por  supuest o el  obj eti vo es extraer 

concl usi ones  precisas.  El  ca mpo del  CO – sus  t eorías  y concl usi ones-  se basa en 

nu mer osos est udi os de investi gaci ón diseñados en for ma siste mática.  

 

El  co mport a mi ent o or ganizaci onal  es  una ci enci a aplicada de l a conduct a y 

por  eso se apoya en l as  contri buci ones  de di versas  di sci pli nas  afi nes  entre las  que 

predomi nan l a psi col ogí a,  l a soci ol ogí a,  l a psi col ogí a soci al,  l a antropol ogía y l as 

ci enci as  políticas.  como ve mos  l as  contri buci ones de  l as  psi col ogí a se encuentran 

sobre t odo en el  ni vel  indi vi dual-o mi croni vel- de  análisis,  mi entras  que  l as 
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ulti mas  ha  hecho aportes  a  nuestra co mprensi ón de l os  macr oconcept os  – l os 

pr ocesos  gr upal es  de l a or gani zaci ón-  el  ej e mpl o 1- 1 ofrece un co mpendio de  l as 

de l as  contri buci ones  que han f or mado un ca mpo di sti nt o de est udi o:  el 

Co mport a mi ent o organi zaci onal.  (St ephen, 1998)   

 

Una  f or ma  co mún de co mprender  el  co mporta mi ent o or gani zaci onal 

consiste en analizar l as  di sci pli nas  que f unda ment an l a ci enci a del 

comport a mi ent o sus  aportaci ones  y uni dades  especi ales  de análisis.  De  acuer do a 

est o se podría concl uir  que el  co mport a mi ent o or gani zaci onales  ha adjudi cado 

ideas,  concept os,  mét odos  y concl usi ones  de otras di sci pli nas,  especi al mente de  l a 

econo mí a,  l a psi col ogí a, y l a soci ol ogí a,  l a ad mi nistraci ón,  l a política soci al,  l as 

relaci ones  i ndustriales,  las  i nt errelaci ones  y de l a ci enci a de l a co mput ación.  Si n 

e mbar go muchas  de l as  disci pli nas  acadé mi cas  aún si guen contri buyendo al 

desarroll o del CO, est o por la canti dad de te mas y pr obl e mas que ella abarca.  

Debi do a que l os  seres  hu manos  son co mpl ej os, ca mbi an de actit udes  y 

comport a mi ent os,  en si tuaci ones  di sti ntas  y por  l o t ant o no son i gual es,  l a 

habili dad para hacer generalizaci ones sencillas concret as y claras es li mitada.  

 

Est o si gnifica que no se pueda ofrecer  explicaci ones  razonabl es  y precisas 

del  co mport a mi ent o hu mano o en t odo caso realizar  predi cci ones  váli das. Qui ere 

decir  si n e mbar go que l os  concept os  del  CO deben reflejar  condi ci ones 

sit uaci onal es  o de conti ngenci a que son aquellas  que moderan l a rel aci ón entre l as 

variabl es  i ndependi entes  y mej oran l a correlaci ón.  Exi sten tres  ni vel es  de análisis 

del  CO y a  medi da que pasa mos  del  ni vel  i ndivi dual  al  del  gr upo y al  de  l os 

siste mas  de or gani zaci ón,  avanza mos  siste máticament e nuestro ent endi mi ent o del 

comport a mi ent o en las organi zaci ones.   
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La  defi ni ci ón de cult ura no menci onada que sea buena o mal a,  pero 

pode mos  darnos  cuent a de l os  benefici os.  La cultura i nt ensifica el  co mpromi so 

or gani zaci onal  e  i ncre ment a l a consistenci a del  co mport a mi ent o del  empl eado, 

por que reduce l a a mbi güedad y l e di ce a l os  empl eados  co mo hacer  l as  cosas  y 

cual es  son i mport antes  para t oda l a or gani zación y para el  mi s mo (Amor ós, 

Co mport a mi ent o organi zaci onal, 2007) 

     

Cli ma Organi zaci onal  

 

El  cli ma or gani zaci onal  se refiere a una serie de atri but os  que pueden perci birse 

acerca de una or gani zación particul ar  y/ o sus  subsiste mas  y que puede i nducirse 

del  modo en que l a organi zaci ón y/ o sus  subsiste mas  se rel aci onan con sus 

mi e mbr os  y a mbi ent e.  Cuatro el e ment os  est án i mplicados  en est a defi ni ci ón:  a)  el 

caráct er  descri pti vo más  que eval uati vo de l as  respuest as  percept ual es;  b)  se trat a 

de un ni vel  macr o más  que de un ni vel  mi cro;  c)  l a uni dad de análisis, co mo 

consecuenci a del  ni vel  macr o,  ti ende a ser  atri buti vo de l a or gani zaci ón o de  l os 

subsiste mas  más  que de l os  i ndi vi duos;  d)  fi nalment e,  l as  percepci ones t i enen 

consecuenci as potenci ales para la conduct a.  

 

La  defi ni ci ón de Payne (1971)  se en marca cl arament e dentro de l a tradici ón que 

consi dera el  cli ma co mo un atri but o or gani zaci onal  con existenci a i ndependi ent e 

de l as  percepci ones  de l os  i ndi vi duos  y co mo un concept o ecol ógi co t ot al  en l a de 

Payne y Pugh ( 1976).  El  concept o f unda ment al  o gl obal  de cli ma describe  l os 

pr ocesos  co mport a ment ales  caract erísticos  en un siste ma soci al   de f or ma  punt ual. 

Est os  pr ocesos  reflejan los  val ores,  actit udes  y creencias  de l os  mi e mbr os que así 

han ll egado a  f or mar  parte de del  construct o.  Hast a aquí,  l as  defi ni ciones  no 

lograron su i nvent o de ver el cli ma como una realidad organi zaci onal.    
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 Su defi ni ci ón en l a vi si ón del  cli ma co mo una característica del  a mbi ent e 

total.  El  cli ma,  según este aut or,  es  una cuali dad rel ati va ment e duradera del 

a mbi ent e que es  experiment ada,  por  sus  habitant es,  i nfl uye en su conduct a y 

puede ser  descrita en t ér mi nos  de val ores  de un conj unt o particul ar  de 

caract erísticas  ( o tri butos)  del  a mbi ent e.  El  pri mer  el e ment o resaltado es  l a 

relati va est abili dad que se atri buye al  cli ma l o que se si gnifica posi bilidad de 

medi ci ón y ca mbi o.  El  cl i ma est á basado en característica de l a  reali dad ext erna, 

del  a mbi ent e,  pero t al  y como es  perci bi do y experi ment ado.  Fi nal ment e el  cli ma 

es  al go fenomenol ógi cament e ext eri or  al  i ndi viduo pero est e contri buye a  su  

nat uraleza y ti ene consecuenci as  direct as  sobre l as consecuenci as  direct as  sobre el 

comport a mi ent o al  act uar sobre sus  acti vi dades  y expect ati vas.   ( Chi ang & Chi ang 

Vega, 2010) 

Puede ent enderse por  clima  or gani zaci onal  el  a mbi ente pr opi o de l a or ganizaci ón, 

pr oduci do y perci bi do por  el  i ndi vi duo,  de acuerdo a  l as  condi ci ones  que 

encuentran su pr oceso de i nt eracci ón soci al  y en l a estruct ura or gani zacional,  el 

cual  se expresa por  variabl es  ( obj etivos,  moti vaci ón,  li derazgo,  control,  t oma  de 

decisi ones,  rel aci ones  int erpersonal es,  cooperación)  que ori ent an su creenci a, 

percepci ón ,  grado de partici paci ón y actit ud,  det er mi nando su co mporta mi ent o, 

satisfacci ón y ni vel de efici enci a en el trabaj o ( Mendez, 2000; 50).  

El  cli ma or gani zaci onal  incl uye el e ment os  que caract erizan l a or gani zaci ón f or mal 

e i nfor mal  que al  ser  perci bi dos  por  el  i ndi vi duo det er mi nan su co mport ami ent o 

en actit udes  que se reflej an en sus  ni vel es  de moti vaci ón.  Así  su medici ón y 

análisis ha de ori ent arse al  grado de percepci ón que l os  e mpl eados  ti enen sobre 

sit uaci ones,  creencias  y actit udes  frent e a hechos,  personas  y eventos  que 

caract erizan a l a or gani zaci ón.  El  aut or  de est e libr o ha pr opuest o un i nstru ment o 

desarrollado  en l os  años  ochent a,  conoci do co mo el  I. M. C. O. C.  (i nstrumento para 

medir  cli ma en or gani zaci ones  col ombi anas),  que i ncl uye variabl es,  objetivos, 

cooperaci ón,  rel aci ones  int erpersonal es,  li derazgo,  t oma  de  decisi ones,  control  y 

moti vaci ón.  
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 El  concept o de or gani zaci ones,  en el  marco de l a t eoría de l as  rel aci ones 

hu manas  hace énfasis en l a i mport anci a del  ho mbre,  en f unci ón de su trabaj o por 

su partici paci ón en su siste ma  soci al.  Est a rel ación ho mbre-  or gani zaci ón no se 

pr oyecta sol a ment e a ni vel  de l os  aspect os  defi ni dos  por  l a estruct ura f or mal  en el 

siste ma  de f unci ón y posi ci ones  del  i ndi vi duo.  ( Al varez Méndez,  Gestión en 

sal ud: dos est udi os de caso sobre cult ura organi zaci onal en Col ombi a, 2005)  

 

Desarroll o Organi zaci onal  

El  D. O.  ti ene diferentes si gnificados  para diferent es  personas.  No existe 

una defi ni ci ón que co mpl azca a t odos  diferentes  aut ores  y pr ofesi onistas  han 

prest ado diferent es  defi nici ones,  al gunas  i dénticas  otras  muy di sti ntas,  gran part e 

de esas  diferencias  se deben al  hecho de que se i ncl uye en l a defi ni ci ón,  concept os 

operaci onal es  sobre l a for ma  de construir  el  D. O.  y por  t ant o t al es  defini ci ones 

reflejan más  l a fil osofía del  trabaj o,  l a concepci ón operaci onal  del  especialista de 

lo que es en esencia una defi ni ci ón.  

Se  ti ene que Beckhard (1969)  defi ne el  D. O.  como un esfuerzo pl aneado 

que abarca t oda l a or gani zaci ón,  admi nistrando desde arri ba,  para au ment ar  l a 

eficienci a y sal ud de l a or gani zaci ón,  a través  de i nt ervenci ones  pl aneadas  en l os 

pr ocesos  or gani zaci onal es,  usando conocimi ent os  de l a ci enci a del 

comport a mi ent o.  

Para Bennis  ( 1969),  El  D. O.  es  una respuest a al  ca mbi o,  una co mpl ej a 

estrategi a educaci onal  con l a fi nali dad de ca mbi ar l as  creencias,  actit udes,  val ores 

y estruct ura de l as  or ganizaci ones,  de modo que estas  puedan adapt arse mej or  a 

nuevas  t ecnol ogí as,  nuevos  mercados,  y nuevos  desafí os,  y al  at urdi dor  ritmo  de 

los propi os ca mbi os”.  (Achilles De Faria, 2001) 

 Se  refieren al  conj unt o de personas  di sponi bl es  que per mit e cu mplir  a una 

or gani zaci ón e mpresarial,  su i mport anci a desde el  punt o de vi sta,  e mpresari al  no 

ha si do l a mi s ma  a  l o l argo del  ti e mpo.  Ha  pasado de ser  consi derado un fact or 

más,  al  i ni ci o de l a revoluci ón i ndustrial  ,  a t ener  un pr ot agonis mo en sí  mi s mo 
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que ha per durado hast a nuestros  dí as  est a evol uci ón ha dado l ugar  a diferent es 

for ma  a  concebir  l a gestión de recursos  hu manos  a l as  cual es  no son excl uyent es 

si  no co mpl e ment arias  pues  a medi da que surgen van perfecci onando l o ant eri or. 

(Pi no Mari ño & Pérez Sánchez, 2008)  

 Los  recursos  hu manos  emper o constit uye el  activo más  i mport ant e,  por 

ende,  y por  más  at enci ón de manda en l a act uali dad,  l a ad mi nistraci ón del  recurso 

hu mano,  l a gent e,  si gnifica por  su nat uraleza e i mplicaci ones  para l a or ganizaci ón 

una responsabili dad medul ar.  El  el e ment o hu mano est á present e en t odas  l as 

acti vi dades  de l a e mpresa,  y el  gerent e o director  que desea obt ener  resultados 

positi vos  necesitan de manera i mpresci ndi bl e de l a col aboraci ón y esf uerzo 

pr oducti vo de sus  subordi nados.   Est a pre mi sa nos  per mit e hacer  l a sigui ent e 

inferenci a:  

La  or gani zaci ón que mej or  ad mi nistre a  su personal  obt endrá l os 

resultados más eficaces y eficient es. 

Ahora de acuerdo con l o co ment ado en lí neas  ant eri ores  no es  facti ble 

precisar  el  concept o de ad mi nistraci ón de recursos hu manos  es  l a or gani zaci ón y 

tratando l as  personas  en el  trabaj o,  de manera que desarrollen pl ena ment e sus 

capaci dades  y contri buyan al  l ogro de l os  obj etivos  de l a e mpresa y al  mi s mo 

tiempo obt engan,  medi ant e l a acti vi dad que ej ecut an,  su pr opi a realización co mo 

seres humanos.  ( Corrales Barquero, 1987)  

 

Organi zaci onal Estructural  

La for ma en que una organi zaci ón  opera se ri ge por sus procedi mi ent os.  

Ell os  constit uyen l as  nor mas  que ri gen l as  i nt errelaci ones  entre l as  diferent es 

partes de la organi zaci ón.    

Pode mos  consi derar  que l a estruct ura es  el  aspect o est ático de l a or ganizaci ón, 

mi entras  que l os  pr ocedimi ent os  represent an el  aspect o di ná mi co.  Por  l o t ant o,  l a 
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estruct ura se rel aci ona con l os  aspect os  del  co mporta mi ent o de l a or ganizaci ón 

que son más establ es. ( Vai nrub, 1996)      

 Una  estruct ura or ganizaci onal  es  un concept o f unda ment al ment e 

jerárqui co de subor di nación dentro de l as  enti dades que col aboran y contri buyen a 

servir a un obj eti vo común. Estruct ura organi zaci onal  

Una  or gani zaci ón puede estruct urarse de diferentes  maneras  y estil os, 

dependi endo de sus  obj etivos,  el  ent orno y l os  medi os  di sponi bl es.  La estruct ura 

de una or gani zaci ón det er mi nará l os  modos  en l os  que opera en el  mercado y l os 

obj eti vos que podrá alcanzar. 

Es  por  t ant o l a estruct ura or gani zaci onal  l a que per mit e l a asi gnaci ón 

expresa de responsabili dades  de l as  diferentes  f unci ones  y pr ocesos  a diferent es 

personas,  departa ment os o filiales.  En est a sección analizare mos  el  pr oceso que 

si guen l as  or gani zaci ones para deci dir  cual  debe ser  su estruct ura or gani zaci onal  y 

post eri or ment e vere mos l os  ti pos  más  habit uales  de estruct uras  que pode mos 

encontrarnos  di sti ngui endo entre:  for mal es  e  i nfor mal es,  j erárqui cas  y planas  y 

por  últi mo vere mos  un r esumen de l os  ti pos de  estruct uras  según han i do 

evol uci onando con el tiempo. ( Enci cl opedi a Fi naci era, 2014) 
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Es  l a estruct ura f or mal  de l os  e mpl eos  dentro de una or gani zaci ón.  Cuando 

los  gerent es  desarrollan  o ca mbi an  l a estruct ura,  partici pan en el  di seño 

or gani zaci onal,  proceso que i nvol ucra decisi ones  sobre sí es  el e ment o cl aves: 

especi alizaci ón del  trabajo,  departa ment alizaci ón,  cadena de mando,  a mpl itud de 

control, centralizaci ón, y descentralizaci ón y for malizaci ón. ( Robbi ns, 2005)     

  

Li derazgo 

 Ral ph M.  St ogdill,  en un r es men de t eoría e i nvestigaci ones  del  li derazgo, 

señal aba que “existe casi t ant as  defi ni ci ones  del  liderazgo co mo personas  que han 

tratado de defi nir  el  concept o”.  Aquí  se ent enderá el  li derazgo gerenci al  co mo el 

pr oceso de diri gir  l as  acti vi dades  l aboral es  de los  mi e mbr os  de  un gr upo y de 

infl uir en ellas. Est a defini ci ón tiene cuatro i mplicaci ones i mport ant es.  

 El  pri mer  t ér mi no,  de li derazgo i nvol ucra a otras  personas;  a l os 

e mpl eados  o segui dores. Los  mi e mbr os  del  gr upo,  dad su vol unt ad para acept ar 

las  or denes  de un lí der, ayudan a  defi nir  l a posici ón del  lí der  y per mi ten que 

transcurra el  pr oceso de l iderazgo;  si  no hubi era a qui en mandar,  l as  cuali dades  de 

liderazgo del gerente serían irrelevant es. (Fi nch & Free man, 1996)            

 A partir  de l a segunda mitad de si gl o se di o una creciente i nt erés  en a mbas 

áreas  del  conoci mi ent o para analice que es  co mo se constit uye el  li derazgo.  Hoy 

este i nt erés  si gue vi gent e y ha  t omado un i nusitado auge el  t e ma  se converti do el 

obj et o de controversiales r eflexi ones  t eóricas  de investi gaci ón e mpíricas  e  i ncl uso 

ha si do causa de prescri pci ones  nor mati vas.  Pero t al  at enci ón,  desde,  l uego,  no ha 

si do f ort uita;  obedece a l a aspiraci ón de l os  ent es soci al es  de al canzar  una mayor 

efecti vi dad en el logro de su propósit o organi zaci onal es.  (Ibáñez Aguera, 2004)  

 La  causa pri nci pal  de l a escasez de dat os  confiables  sobre l a nat ural eza y 

el  funci ona mi ent o del  li derazgo r ural  es  l a debili dad de l os  concept os  que se han 

usado.  Con raras  acepciones  reflejan i nt erés  particul ares  de l as  personas que l o 
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han el aborado por  su a mbi güedad se i nt erpreta de múlti pl es  maneras en su 

aplicaci ón en l os programas de desarroll o. ( Cliffon, 1969)  

 

Aut ocrático 

 Aut ocraci a es  un concepto político.  El  t ér mi no procede del  gri ego aut os 

(uno mi s mo)  y krat os  ( gobi erno o poder).  Desi gna al  siste ma  de gobi erno cuya 

aut ori dad recae sobre una sol a persona si n ni ngún lí mite:  el  aut ócrata ( el  que 

gobi erna por sí mi s mo).  

La  concepci ón absol utista de l a soberaní a defi ni ó la monar quí a absol ut a de 

Lui s  XI V en l a Francia del  si gl o XVII,  pero el  t ér mi no aut ocrático se apli ca 

particul ar ment e al  régimen de l os  zares  de Rusi a,  cuyo poder  no est aba 

condi ci onado t eórica mente por  ni ngún cuerpo i nter medi o,  l ey,  tradi ci ón o usos  y 

cost umbres que debi eran respet ar. 

El  republicanis mo aplica el  t ér mi no aut ocraci a co mo si nóni mo de 

monar quí a ( que si gnifica «gobi erno de uno»),  aunque el  concept o no es  adecuado 

para desi gnar  a l as  modernas  monarquí as  constit uci onales,  parla mentarias  o 

li mitadas. 

Su uso más  habit ual  es co mo pará metro de partici paci ón en el  poder 

político, en contraposi ci ón a otros como oli garquí a o de mocraci a.  

La  de mocraci a es  una estruct ura de poder  construida de  abaj o haci a arri ba; 

la aut ocraci a organi za al Est ado de arri ba haci a abaj o. ( Wi ki pedi a. org, 2013) 

f.  Si ste ma  o régi men en el  que gobi erna una sol a persona con poder t ot al:  l a 

aut ocraci a supone l a culmi naci ón del  aut oritarismo  basado en un poder  personal 

absol ut o y despótico.  

' aut ocraci a'  aparece ta mbién en las si gui ent es entradas:  
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Aut ocrático – cesarismo I nflexi ones  de ' autocraci a'  (n):  fpl:  autocraci as. 

( Wor dreference. com, 2013) 

 

Partici pati vo 

 Aunque t odas  l as  defi nici ones  resulten si e mpre más  i ncompl et as  que  l a 

reali dad a l a que se refieren,  con l o expuest o hast a aquí  est a mos  en condi ciones  de 

ensayar,  para nuestros  fines,  una pr opuest a de defi ni ci ón más  abarcadora del 

di agnóstico partici pati vo,  que i nvol ucre l os  el e ment os  sust anti vos  ant eri or ment e 

analizados.     

El  di agnostico partici pativo es  el  pr oceso y l a met odol ogí a que medi ant e l a 

partici paci ón consi ente de l a co muni dad se dirige al  aut oconoci mi ent o de  su 

reali dad y a  l a or ganizaci ón  de  sus  pobl adores  en estruct uras  soci al es 

represent ativas  y est abl es  para e mprender  su acción t ransfor madora y al canzar  el 

desarroll o sustent able. (Mui Ños, 2006) 

 El  di seño partici pati vo,  es  l a expl oraci ón y defi ni ción de l as  alternati vas  de 

sol uci ón o i nnovaci ón t ecnol ógi ca que van aplicar  l os  pr oduct ores,  se desarrolla 

con l a met odol ogí a de l os  gr upos  de transferencia t ecnol ógi ca y para vi sualizar  el 

pr oceso de conf or maci ón y f unci ona mi ent o de est os  gr upos  se especifica:  Qué 

son, cuál es son sus propósitos, caract erísticas y estruct ura.  

 De  otra parte,  y consi derando que l a acti vi dad básica de un GTT son l as 

reuni ones  peri ódi cas,  se especifican l os  t e mas  y l os  cont eni dos  que se van a 

desarrollar,  entre l as  cual es  se  dest acan l a observaci ón del  ca mpo,  precisando 

cómo conducir  est as  observaci ones,  de t al  manera que per mit an i dentificar  l os 

pr obl e mas  y sol uci ones  tecnol ógi cas  de l os  siste mas  de pr oducci ón agr oforestales.  

( Gutierrez , 2006)           
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Moti vaci ón  

 ¿ Qué es  l a moti vaci ón? Qui zá el  punt o de partida sea decir  l o que l a 

moti vaci ón no es.  Muchas  personas  co ment en el  error   de pensar que  l a 

moti vaci ón es  un rasgo de l a personali dad,  es  decir  al go que unos  ti enen y otros 

no.  En l a práctica,  l os  ad mi nistradores  i nexpert os  ll a man fl oj os  a l os  e mpl eados 

esta calificati vo se supone que el  i ndi vi duo es  fl oj o o si e mpre carece de 

moti vaci ón,  pero nuestros  conoci mi ent os  de l a mat eria i ndi ca que nos  es  ver dad. 

Lo que sabe mos  de l a moti vaci ón es  el  resultado de l a i nfl uenci a recí proca del 

e mpl eo y l a sit uaci ón.  Si n duda,  l as  personas  t ienen i mpulso moti vador  bási co 

disti nt o,  pero el  mi s mo est udi ante al  que l e cuesta trabaj o l eer  un li bro de t ext o 

más  de 20 mi nut os  puede devorar  un li bro de Harry Potter  en una t arde.  Para est e 

est udi ante,  el  ca mbi o de moti vaci ón pr ocede de  l a sit uaci ón.  Asi  mi entras 

analiza mos  el  concept o de moti vaci ón,  t enga present e que su i nt ensi dad  varí a 

según las personas y en las mi s mas en mo ment os di sti nt os.                

Defi nire mos  moti vaci ón como l os  pr ocesos  que dan cuent a l a i nt ensi dad, 

direcci ón y persistenci a del  esfuerzo de un i ndivi duo por  conseguir  una met a. 

( Robbi ns, 2004)    

 Moti vaci ón vi ene de l a pal abra moti vo y est a del  latí n mot um,  que nos  da 

una i dea  de movi mi ent o.  Est á rel aci onado con móvil,  i mpulso,  causa.  Razón que 

i mpel e a act uar. ( Cast ells, 1999)      

 

Reconoci mi ent o de l ogros   

 Un l ogro es  l a obt ención o consecuci ón de aquell o que se ha  veni do 

intent ando desde hace un tie mpo y a  l o cual  t ambi én se l e desti naron esfuerzos 

tant o psí qui cos como físicos para fi nal ment e conseguirl o y hacerl o una realidad.  

Luego de t ant as  negativas,  real ment e ha si do un l ogro poder  entrevistar  al 

presi dent e de la Naci ón.  
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Una  de l as  pri nci pal es  condi ci ones  que deberá presentar  el  i ndi vi duo que 

qui ere l ograr  det er mi nada sit uaci ón en su vi da es  la t enaci dad,  que no es  ot ra cosa 

que el  esfuerzo fervoroso para poder  l ograr  aquell o que se desea con mucho 

anhel o.  Por que qui en es  tenaz se apret ará y agarrará de sus  pr opósit os  para que no 

se l e escapen.  Rara ment e,  qui en resulta ser  t enaz no l ogra aquell o que se pr opuso 

oport una ment e,  ya que qui en es  t enaz se sobrepondrá i ncl uso a l as  adversidades, 

si n prest ar  de masi ada at enci ón en el  hecho que l as cosas  no est án saliendo,  por que 

está convenci do, obsti nado, que l ogrará aquell o que qui ere.  

En t ant o,  el  medi o será el  pri nci pal  i nstrumento,  l a herra mi ent a que un 

indi vi duo necesitará para conseguir  el  l ogro de algún obj eti vo y l a pl anificaci ón o 

pl anea mi ent o,  es  decir,  tener  uno o más  obj etivos  a realizar  con l as  pertinent es 

acci ones  requeri das  para concl uirlas  con éxit o,  t ambi én es  i ndispensabl e a l a  hora 

de l ograr al guna cosa. 

Por  otra part e,  el  t ér mi no l ogr o es  popul ar ment e empl eado para dar  cuent a 

de una gananci a o del  l ucro que pr oduj o una cosa.  Af ort unada ment e l a empr esa 

pr oduj o muchísi mos l ogros durant e este año.  

Y otro de l os  usos  recurrent es  de l a pal abra es  como si nóni mo de  éxit o.  El  

ascenso de Juan si n dudas  es  un nuevo l ogro en su carrera que no para de traernos 

satisfacci ones.( Defi ni ci ón abc, 2013) 

 El  val or  del  reconoci mi ent o,  es  el  val or  de ser j ust o con otros  y con 

nosotros mi s mos para atribuirle l os l ogros y fallas que se merece.  

Est e val or es el que regala a cada persona l o que real ment e se ha ganado.  

Por  ej e mpl o,  reconoci mi ent o es  apl audir  a aquel  ni ño que t oca l a fl aut a en 

la estaci ón del tren y denot a gran talent o.  

El  reconocer  est á presente t ant o en l o bueno y l o mal o … Hay gent e que 

si mpl e ment e se gana reconoci mi ent os  negati vos  por  l as  cosas  que ha hecho mal  y 

que a l o mej or si gue haciendo.  
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Por  otro l ado,  est a mos  nosotros  mi s mos,  est á el  reconoci mi ent o que nos 

debe mos  a nosotros  mi smos  por  l o que he mos  hecho bi en y l o que he mos  hecho 

mal.  Est e reconoci mi ento es  el  que nos  per mit e pre mi arnos  cuando he mos l l egado 

a una met a trazada y t ambi én es  el  que nos  vuel ve consci ente para analizar  l as 

debili dades de haber cometi do un error. ( Kat hegiraldo. com, 2013) 

 

Reci proci dad  

La defi ne como la proporci ón de las partes en relaci ón a cada una  y al 

centro.  No hay menci ón,  en est a defi nici ón,  de l a eval uaci ón cualitati va i nclui da el 

uso de i gual  /  desi gual  el  paso de “si metría” a “igual dad” no es  t an aut omáti co. 

Más  bi en parece haber  una ci erta “cont abili dad” en t ér mi nos  mat eriales que  se 

establ ece la “si metría” y la “asi metría”  del intercambi o. (Ferraro, 2004) 

 

La  i dea de reci proci dad subyace a una gran canti dad de rel aci ones 

jurí dicas  regul adas  por  el  derecho por  l o que no es f ácil  dar  una defi ni ci ón precisa 

de ella.  Más  allá de l a definici ón de l a reci proci dad que ofrece el  Di cci onario de l a 

Real  Acade mi a Española ( << correspondenci a mut ua de una persona o cosa con 

otra>>),  puede hacerse una pri mera apr oxi mación al  senti do de l a recipr oci dad 

acudi endo al  Tri bunal  Constit uci onal  que,  en al guna ocasi ón,  ha atri bui do al  <<al 

pri nci pi o de reci proci dad>> un si gnificado j urí dico más  preciso,  <<consiste en 

que un poder  público condi ci ona su act uaci ón a que otro poder  público,  disti nt o y 

aj eno al  pri mer o,  act úe de l as  mi s ma manera que él,  so pena de a mbos  se ni egan 

recí proca ment e l o que a l os  dos  i nt eresa,  per maneci do i nacti vo o act uando cada 

uno por  su cuent a.  A partir  de est a noci ón bási ca, existen diferent es  acepciones  y 

cl ases de reci proci dad.  
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Asi  se puede apreci ar  que existe reci proci dad sobre l a base de una 

se mej anza bási ca,  una simi lit ud o equi val encia entre el  trata mi ent o o regul aci ón 

de dos  est ados  dan un mi s mo obj et o;  otras  veces,  en ca mbi o,  se exi ge i dentidad o 

una i gual dad mucho más  ri gurosa entre l os  supuest os  de hecho o entre l as 

consecuenci as  j urí di cas  que deri van de un mi s mo supuest o.  Por  otra parte,  puede 

disti nguirse entre reci proci dad di pl omática y reci proci dad l egislati va,  de f or ma 

que l a pri mera ti ene su base en un trat ado,  conveni o o acuerdo i nt ernaci onal 

mi entras  que l a se segunda se basa en el  trata mi ent o que l a l egislaci ón i nter na de 

cada Est ado da una det ermi nada sit uaci ón. ( Gó mez, 2010) 

 

Retri buci ón  

 <<Constit uyen rent as  en especi e l a utilizaci ón,  consumo u obt enci ón,  para 

fi nes  particul ares,  de bi enes,  derechos  o servi ci os de  f or ma  grat uita o por preci o 

inferi or  al  merado,  aun cuando no suponga un gast o real  para qui enes  l as 

conceda>>.  

 

<< Cuando el  pagador de  l as  rent as  entregue al  contri buyent e i mportes  en 

met álico para que est e adqui era l os  bi enes,  derechos  o servi ci os,  l a rent a tendrá l a 

consi deraci ón de di neraria>> ( Pobl et, 2000) 

 

Gó mez  – Meji a et  al.  (2001)  explica l a i mport anci a de l a retri buci ón para 

los  e mpl eados  por  tres r azones  pri nci pal es.  El  pri mer  moti vo es  su poder 

econó mi co,  ya que el  salari o det er mi na (en gran medi da)  el  ni vel  de  vi da y en 

consecuenci a l a capaci dad de co mpra de bi enes y servi ci os  del  e mpl eado y su 

fa milia.  El  segundo motivo,  es  su poder  soci ológico,  puest o que ej erce una 

el evada i nfl uencia en el  stat u del  e mpl eado en su co muni dad,  si endo un sí mbol o 

de l a posi ci ón soci al  del  mi s mo.  Ade más  dentro de  l a or gani zaci ón,  sirve co mo 

medi da del  val or  rel ati vo que el  e mpl eado    posee para l a mi s ma.  Por  últi mo se 
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caract eriza por  su poder  psi col ógi co,  en concret o sobre l a rel aci ón de  l a 

retri buci ón con senti mi entos de valía personal.     

Ar mstrong ( 1996)  afir ma que l a retri buci ón,  en si  mi s ma,  se manifiesta 

como un poderoso motivador  del  e mpl eado,  dado su vi ncul aci ón di rect a o 

indirect a con l a satisfacción de ci ertas  necesi dades  que tiene est e.  En el  cont ext o 

de l a retri buci ón,  l a motivaci ón puede defi nirse co mo el  conj unt o de pr ocesos  que 

i mpulsa,  diri ge y mantiene el  co mport a mi ent o hu mano haci a l a consecuenci a de 

ci ert os obj etivos. ( Kühl & Sánchez , 2007)       

 

Equi dad  

 Equi dad de género como ca mbi o paradi gmático: 

El  asumir  l as  diferenci as  de género con li bertad,  respet o y si nergi a auguran 

una soci edad nueva.  En est e t ant o habl a mos  del  género co mo ca mbi o 

paradi gmático.  Ca mbi ando l a i magen de l o que son l os  ho mbres  y l as  mujeres,  se 

pueden transfor mar  l as cult uras  por  al go deseado,  queri do o necesitado.  La 

equi dad de género es una de las llaves de las transfor maci ones.         

Equi dad:  No es  i gual dad.  La equi dad es  l a di stri buci ón j ust a de  acuer do a 

los  i nt ereses  y necesi dades  de ho mbres  y muj eres.  La equi dad es  una for mul a 

donde t odas  l as  partes  sal gan ganando aunque sus  i nt ereses  y necesi dades  sean 

diferentes.  Es  satisfacer  indi vi duali dades  por  un bi enest ar  col ecti vo.  ( Mi randa & 

Pena, 2001) 

 La  equi dad no ofende l os i nt ereses  creados.  Y el  progreso haci a l a equi dad 

puede ser  rápi do,  o muy l ent o,  casi  i mpercepti bl e.  Ade más  una defi ni ci ón 

adecuada es  f ugaz,   l a medi ci ón de l a equi dad es  i gual ment e difícil.  Tal  vez l a 

mej or  defi ni ci ón de l a equi dad vi ene de CEPAL:  “ Una reducci ón de  l a 

desi gual dad en sus manifestaci ones múltiples” (Puyana & Farfán, 2003)       
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Co muni caci ón  

 La  defi ni ci ón de co muni caci ón co mo <<el  proceso que conecta partes 

di sconti nuas  del  mundo vi vo>> es  si n duda una defi ni ci ón general.  En cambi o,  l a 

comuni caci ón co mo <<un siste ma  (como l os  t eléfonos  o t el égrafos)  para 

comuni car  i nfor maci ón y ór denes  (como en un servi ci o naval) >>,  es  una 

defi ni ci ón restricti va. Según ( Viladot, 2008)       

 

 En muchas  ocasi ones  estas  rel aci ones  entre peri odistas  se pr oducen en l as 

redacci ones  de l os  medios  de co muni caci ón.  Esto nos  ll eva direct a mente a  l a 

comuni caci ón de l a or gani zaci ón.  Es  muy cl aro que l a co muni caci ón es  una 

exi gencia de l a soci edad act ual,  así  l as  or gani zaciones  no pueden mant enerse al 

mar gen de l a soci edad de l a co muni caci ón que se está construyendo.  Ler oy ( 1993: 

473)  pr opones  que se disti nga entre l a co municaci ón en l a or gani zación y l a 

comuni caci ón de l a or gani zaci ón.  La pri mera hace referenci a <<al  conjunt o de 

relaci ones  de i nt erdependenci a,  basadas  en un i nt erca mbi o de i nfor mación,  que 

vi ncul a a l os  act ores  – personas  o gr upos   -  i nsertos  en el  siste ma  de obli gaci ones 

que resulta de l a or gani zaci ón >>.  Por  el  contra,  l a comuni caci ón de  l a 

or gani zaci ón es  cuant a ésta habl a de sí  mi s ma.  En est e caso <<La  or gani zaci ón es 

consi derada co mo un act or  soci al  que  se posi ci ona en un ent orno soci o-

econó mi co y que i nt enta do mi nar  l as  rel aci ones de  i nt erca mbi o de i nf ormaci ón 

que tiene  con otros  act ores>>  Co mo puede apreci arse si  pensa mos  en un medi o 

de co muni caci ón co mo una or gani zaci ón,  a mbos  ti pos  de co muni caci ón l e es 

aplicable.           

 

 En rel aci ón con l a co muni caci ón de masas  podríamos  recordar  una cl ásica 

defi ni ci ón del  funci onalis mo nort ea meri cano.  Wright  (1978:  9- 15)  no sigue un 

criteri o t ecnol ógi co para defi nir  l a co muni cación de masas,  ya que si  l a 

intervenci ón t ecnol ógi ca es  una condi ci ón necesaria,  no es  suficient e.  Según ( 

Al si na, 2001)      
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Mul ti di recci onal  

 

 Por qué cada  una de l as  di mensi ones  puede ca mbi ar  en di sti nt as 

direcci ones.  Es  i mport ante señal ar  que no se da ni nguna et apa del  ci cl o vit al  en 

que sol o se present e creci mi ent o,  madurez o deteri oro,  si  no que se present a en 

diferentes  mo ment os  en for ma  si mult ánea  y en diversas  capaci dades.  ( Larrínaga, 

2008)     

 Si gnificado de multi direcci onal  que ti ene vari os  senti dos  o direcci ones,  no 

sol o apunt a en una direcci ón si no puede apunt ar  en cual qui era o vari as 

direcci ones. 

 (Si gnificadode. org, 2013) 

 

Co muni caci ón uni direccional,  bi direcci onal  y multidirecci onal  (redes  de 

comuni caci ón) 

 

La  co muni caci ón es  parte i nt egral  del  ho mbre y al gunos  t eóricos,  sobre 

todo de l a antropol ogí a, l a rel aci onan con l a i nteli gencia y se cree que su uso 

surgi ó ant es  que el  uso de l as  herra mi ent as.  Sol o bast a con ver  a un pequeño para 

darnos  cuent a que ant es  que,  i ncl uso ca mi nar, ya  entiende un l enguaje bi en 

estruct urado y di ce sus pri meras pal abras.  

 

Es,  después  del  cont acto físico,  l a manera en que se i nt eract úa con el 

mundo y no sol o de f orma  ver bal,  l os  pequeños t i enen una capaci dad increí bl e 

para poder  co muni carse: por  medi o de ll ori dos,  con gest os  o señas,  i ncluso de 
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for ma  más  física,  j alando o e mpuj ado para conseguir  l o que qui eren,  aunque no 

sie mpre lo consi gan.  

Y existen vari os  ti pos  de comuni caci ón,  l a comuni caci ón uni direcci onal,  l a 

comuni caci ón bi direcci onal  y l a co muni caci ón multi direcci onal,  y cada una de 

ellas  ti ene varias  caract erísticas  que l a hacen única,  ni nguna es  más  i mport ant e 

que la otra y, los más i mportant e, cada una tiene una funci ón y un fi n específicos. 

 

Inicie mos  por  l a co muni caci ón uni direcci onal,  en este pr oceso una persona 

expone una i dea otra u otras  personas  l a reci ben y no hay retroali ment aci ón 

direct a.  A est e ti po de comuni caci ón l o ll a ma mos   más  co mún ment e  i nformaci ón, 

por que según el  modelo de co muni caci ón más difundi do,  para que exi st a l a 

comuni caci ón es  necesario que partici pen un e mi sor  y un recept or;  que hayan el 

mensaj e,  el  medi o y l a retroali ment aci ón;  y al  no t ener  l a co muni caci ón 

uni direcci onal  una retroali ment aci ón direct a,  se dice que no es  co muni cación,  si 

no i nfor maci ón.  

 

Per o co muni caci ón es  más  que sol o un i nt erca mbi o de mensaj es,  es  una 

interacci ón,  un ca mbi o de actit ud y al  reci bir  cualqui er  i dea,  si e mpre va mos  a  ser 

infl uenci ados  de f or ma a  favor  o en contra del  mensaj e reci bi ó y hay una 

respuest a,  aunque no sea direct a o i nmedi at a. To me mos  el  ej e mpl ó de  una 

comput adora personal:  el anunci ante saca l a publici dad en una revista,  el  recept or 

ve l a i nserci ón,  pero no l e convencen l as  características  o el  di seño  y no l a 

compra,  el  anunci ante se da cuent a y modifica el  anunci o o saca un nuevo 

pr oduct o.  

 

Por  otro l ado existe l a co muni caci ón bi direccional,  l a est e ti po si  al 

llama mos  co muni caci ón,  por que en ella se ve más  pura ment e el  pr oceso de  l a 

comuni caci ón,  el  e mi sor enví a un mensaj e por  medi o de un canal  al  recept or, 
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qui en l o reci be y envía l a retroali ment aci ón.  Aquí  partici pan,  co mo vi mos 

ant eri or ment e,  t odos  l os  el e ment os  de l a co muni caci ón de manera si multánea,  y l a 

interacci ón se da casi inmedi at a ment e.  

 

Per o est o no qui ere decir  que est e ti po de comuni caci ón no t enga 

inconveni entes,  en ella l a r etroali ment aci ón es  poco reflexi va,  por  l a i nmediat a,  no 

pensa mos  l o que va mos  a responder,  o mej or aún có mo va mos  a  responder, 

i magi na que t e encuentras  en una fi esta,  y un ti po qui ere bailar  con t u novia para 

hacerte enoj ar,  t u reacci ón es  buscarle pelit o,  y puedes  i ncl uso ir  a vi sitar 

barandillas.  Dí as  después reflexi onas  y pi ensas  que l o mej or  hubi era si do que t ú y 

tu novi a se retiraran de la fiesta, pero l o hecho, hecho esta.  

 

Por  ulti mo habl are mos  de l a co muni caci ón mul tidirecci onal  o redes  de 

comuni caci ón y co mo sus  no mbres  i ndi can est e tipo de co muni caci ón va en t odas 

direcci ones,  partici pan más  de tres  personas,  siendo e mi sores  y recept ores  a l a 

vez, pero por l o regul ar con un mi s mo canal para poder trans mitir sus mensajes.  

 

En est e ti po de co muni caci ón l a retroali ment aci ón es  i nfi nita,  t odos  pueden 

opi nar  sobre l a i dea que estas  expresando,  y puede ser  una respuest a a  f avor  o en 

contra,  afí n o nada que ver  con t u i dea.  Uno de l os  punt os  a favor  de est e t i po de 

comuni caci ón es  l a gran ri queza  de conoci mi ent os  o saber  que opi nan otras 

personas  de t us  i deas  y así  l ograr  una i dea co mún bi en salificado,   o mej orar  y 

corregir aquellas cosas en las que esta mos equi vocados.  

 

En fi n,  comuni car  es  más  que sol o envi ar  un mensaj e,  que al gui en l o 

reci ba y nos  dé respuesta,  es  una i nt eracci ón que se puede dar  i ncl uso de  manera 

retardada,  t odo depende del  ti po de co muni cación que est e mos  usando,  y l ogra 
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generar  un co mport a mi ent o,  ya sea positi vo a negati vo a l a i dea que est a mos 

expresando,  pero sobre t odo l a co muni caci ón sirve para unirnos  y para que 

logre mos mej orar nuestro product o o nuestra actitud. ( claseuvaq, 2011)  

 

2. 4. 3. 2. Concept os Variabl e Dependi ente 

Gesti ón del talento humano 

 Posee co mpet enci a pr ofesi onal  qui en dispone de  l os  conoci mi ent os,  

destrezas  y aptit udes  necesari os  para ej ercer  una pr ofesi ón,   puede resolver  l os 

pr obl e mas  pr ofesi onal es  de una f or ma  aut óno ma  y fl exi bl e,  est á capacitado para 

col aborar en su ent orno profesi onal y en la organi zaci ón del trabaj o. ( León, 2006)      

 Est e pr oceso es  de alta import anci a en el  marco de un siste ma  de  gesti ón 

integral,  por  cuant o es  en el  t al ent o hu mano donde descansa buena parte del  éxit o 

o el fracaso de una enti dad. ( At ehort úa & Bust a mant, 2008)     

 He mos  rel aci onado estos  concept os,  t alent o y co mpet enci as,  y l os 

usare mos  a l o l argo de este trabaj o casi  como sinóni mos,  y,  si  el  l ect or nos  l os 

per mit e,  nos  t omare mos  la li bertad de crear  una ficci ón donde el  t al ent o necesari o 

para t ener  éxit o en deter mi nados  puest os  de t rabaj o se puede desdobl ar  en 

compet encias;  por  ej e mplo:  el  t alent o para poder  ser  un buen gerent e de  vent as  o 

un buen direct or  médi co se puede abrir  en l as di versas  co mpet enci as  que  son 

necesarias  para ser  exit oso en esa posi ci ón.  Acept ada por  el  l ect or  est a l icenci a 

que nos  he mos  t omando,  el  concept o t al ent o perderá el  hal o de mági co o di vi no 

para transfor marse en algo que puede ser  medi do y,  no son dificultad,  ta mbi én 

desarrollado.  

 En t rabaj os  ant eri ores  hemos  dado nuestra pr opi a defi ni ci ón del  t ér mi no no 

compet encia,  el  cual  hace referencia a l as  caract erísticas  de personali dad,  de 

vendi das  co mport a mi entos,  qui en generan un dese mpeño exit oso en un puest o de 

trabaj o.  Cada puest o trabaj o puede t ener  diferentes  caract erísticas  en e mpr esas  y/ o 

mer cados  diferent es.   Ant es  de conti nuar  defina mos  con precisi ón cuál  es  el 
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si gnificado de l a pal abra “t alent o”.  Según el  di ccionari o de l a RAE,  en su segunda 

acepci ón t al ent o es  un conj unt o de dones  nat urales  o sobrenat urales  con que Di os 

enri quece a l os  ho mbres”,  y en l a acepci ón t ercera:  “dot es  i nt el ect ual es, co mo 

ingeni o,  capaci dad,  pr udenci a,  et c,  que respl andecen en una persona”.  En est a 

últi ma defi ni ci ón podríamos  encontrar  casi un si nóni mo de  l a pal abra 

“compet enci a”,  con i gual senti do con el  que l a utiliza mos  en nuestros  trabaj o,  por 

lo t ant o si  parti mos  de esta si milit ud en l a utilizaci ón de l os  t ér mi nos,  cuando se 

di ce “ gesti ón del  t alento” se hace referencia a “gesti ón de l as  co mpetenci as” 

( Alles, 2006) 

                           

Sel ecci ón de personal  

He mos  ceñi do l a descripci ón de l os  pr ocedi mient os  a un pr oceso de 

selecci ón realizado con candi dat os  ext ernos  a l a or gani zaci ón.  Tene mos  l a  pl ena 

conci enci a de que l a selecci ón de personal  no sol o se ci ñe s  est a modali dad. 

Incl uso recomenda mos  vi va ment e que,  por  el  bi en del  cli ma l aboral  de l a 

or gani zaci ón,  se t enga muy en cuent a l a posi bilidad de ej ercer  l a sel ecci ón con 

<<pr ofesi onales  de l a casa>>.  La decisi ón acerca de  que si  est o últi mo es  posi bl e 

precede según pl ant eami ent o,  al  i ni ci o de los  pr ocedi mi ent os  de sel ecci ón 

pr opi a ment e di chos  y f orma  parte del  pr oceso gl obal.  He mos  preferi do hacerl o de 

este modo para no i nducir  a l a conf usi ón r epitiendo t écni cas  que son 

interca mbi abl es  entre la sel ecci ón ext erna y la  i nt erna.  De  t odas  for mas 

habl are mos  de l a sel ección i nt erna,  de l os  avat ares  que l e son pr opi os  y que no 

coi nci den con la ext erna.  

 Teni endo en cuent a est a dos  consi deraci ones,  nos i nt eresa dest acar  que no 

se puede habl ar  de sel ecci ón de personal  si n ant es  no se defi ne su concepto y se 

ubi ca dentro de un siste ma  integrado de gesti ón de recursos  hu manos.  Est o 

últi mo ha si do e mpeño de l a secci ón precedent e,  ahora vea mos  l o referido a  su 

decisi ón: 
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 Tr adi ci onal ment e se entiende por  sel ecci ón el  proceso diri gi do a buscar, 

medi ant e recl ut a mi ent o interno o ext erno,  al  candi dat o i dóneo para cubrir  un 

puest o de trabaj o dentro de la organi zaci ón.  

 Partiendo de est a defi nici ón,  l a psi col ogí a aplicada a l a sel ecci ón,  ha 

tomado un pr ot agonista que en muchas  ocasi ones  se nos  ant oj a excesi vo,  ya  que, 

en virt ud de esa supuesta i donei dad,  el  peso del  proceso se centra en el  perfil 

personal  y actit udi nal  del  candi dat o,  si endo esta l a pri nci pal  preocupación del 

selecci onador.  Con est a tendenci a se cae muchas  veces  en el  psi col ogis mo,  en “l a 

pri mera i mpresi ón es  l a que cuent a”,  en el  <<efect o hal o>> y en t ant os  otros 

errores propi os de <<psi cól ogos afici onados>>.  

 Per o l a sel ecci ón de personal  no sol o ti ene un component e met odol ógi co.  

Sel ecci onar  es  t a mbi én pl anificar.  Es  erróneo aislar  l a sel ecci ón del  rest o de 

herra mi ent as  de gesti ón de l a e mpresa,  como t ambi én es  erróneo centrar t odo el 

pr oceso de selecci ón sol ament e en la búsqueda del mej or candi dat o.                              

Defi ni mos  l a sel ecci ón de personal  co mo un co mpendi o de pl anificaci ón, 

análisis y mét odos  diri gido a  l a búsqueda,  educaci ón e i nt egraci ón del  candi dat o 

más  cualificado para cubrir  un puest o dentro de l a or gani zaci ón.  (  Garcí a & 

Hi erro, 2001) 

 El  recl ut a mi ent o puede ent enderse co mo aquel  pr oceso medi ant e el  cual, 

una or gani zaci ón tratara de det ect ar  e mpl eados  pot enciales  que cu mplan l os 

requisit os  adecuados  para cu mplir  un det er mi nado trabaj o,  y atraerl os  en nú mer o 

suficient e para que sea posi bl e l a post eri or  selecci ón de al gunos  de  ellos,  en 

funci ón de l as  exi gencias  del  trabaj o y l as  características  de l os  candi dat os; 

teni endo en cuent a que el  pri mer  paso para atraer candi dat os  resi de en conocer  l a 

e mpresa y su necesi dades. 

Sel ecci ón  
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La  et apa de sel ecci ón es el  pr oceso que co mprende,  t ant o l a recopil aci ón 

de i nfor maci ón sobre l os candi dat os  un puest o de t rabaj o co mo l a det er mi naci ón 

de a quien deberá contratarse. 

 En pal abras  de Chi avento ( 1999)  puede defi nirse l a sel ecci ón de recursos 

hu manos  co mo:  “l a el ección del  ho mbre adecuado para el  cargo adecuado,  o más 

a mplia ment e,  entre l os candi dat os  recl ut ados,  aquell os  más  adecuados  a  l os 

cargos,  existent es  en l a empr esa,  con mi ra a mantener  o au ment ar  l a eficienci a y el 

dese mpeño l aboral ”.  La selecci ón de personal  trata de obt ener,  por  l o t anto,  dos 

resultados:  

 Personas adecuadas para el puest o 

 Personas que ade más de adecuadas sean eficient es en el puest o. 

(PUBLI CACI ONES VERTI CE S. L., 2008)     

 

Capacitaci ón y desarrol lo 

La  Capacitaci ón si gnifica l a preparaci ón de l a persona en el  cargo.  Es  una 

acti vi dad siste mática,  planificada y per manente cuyo pr opósit o es  preparar, 

desarrollar  e i nt egrar  l os  recursos  hu manos  al  pr oceso pr oducti vo,  medi ant e l a 

entrega de conoci mi ent os,  desarroll o de habili dades  y actit udes  necesarias  para el 

mej or  dese mpeño de t odos  l os  trabaj adores  en sus  act ual es  y f ut uros  car gos  y 

adapt arl os a las exi gencias ca mbi ant es del ent orno.  

La  capacitaci ón va dirigi da al  perfecci ona mi ento t écni co del  trabaj ador 

para que ést e se desempeñe eficient e ment e en l as  f unci ones  a él  asignadas, 

pr oduzca resultados  de cali dad,  proporci one excel ent es  servi ci os  a sus  client es, 

prevenga y sol uci one antici pada ment e pr obl emas  pot enciales  dentro de  l a 

or gani zaci ón.  

El  Desarroll o se refiere a  l a educaci ón que recibe una persona para el  

creci mi ent o pr ofesi onal a  fi n de esti mul ar  l a efecti vi dad en el  cargo.  Ti ene 
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obj eti vos  a l argo pl azo y general ment e busca desarrollar  actit udes  rel acionadas 

con una det er mi nada fil osofía que la e mpresa quiere desarrollar.  

La  capacitaci ón es  para los  puest os  act ual es  y l a for maci ón o desarroll o es 

para l os  puest os  f ut uros.  La  capacitaci ón y el  desarroll o con frecuenci a se 

conf unden,  puest o que l a diferencia est á más  en funci ón de l os  ni vel es  a  alcanzar 

y en la i ntensi dad de l os pr ocesos. Ambas son activi dades educati vas.  

 

OBJ ETI VOS DE LA CAPACI TACI ÓN Y DESARROLLO 

Los pri nci pal es objeti vos de la capacitaci ón son:  

1.  Preparar  al  personal  para l a ej ecuci ón de l as  diversas  t areas  particul ares 

de la organi zaci ón.  

2.  Pr oporci onar  oport unidades  para el  conti nuo desarroll o personal,  no 

sól o en sus  cargos  act uales  si no t a mbi én para otras  f unci ones  para l as  cual es  l a 

persona puede ser consi derada.  

3.  Ca mbi ar  l a actit ud de l as  personas,  con varias  fi nali dades,  entre l as 

cual es  est án crear  un clima  más  satisfact ori o entre l os  e mpl eados,  au ment ar  su 

moti vaci ón y hacerl os más recepti vos a las técni cas de supervisi ón y gerenci a.  

BENEFI CI OS DE LA CAPACI TACI ÓN DE LOS EMPLEADOS 

Benefici os para la organizaci ón:  

 Mej ora el conoci mi ent o del puest o a t odos l os ni vel es.  

 El eva la moral de la fuerza de trabaj o.  

 Ayuda al personal a i dentificarse con l os obj etivos de la organi zaci ón.  

 Mej ora la relaci ón jefes-subor di nados.  

 Es un auxiliar para la compr ensi ón y adopci ón de políticas.  

 Se agiliza la t oma de decisiones y la sol uci ón de proble mas.  

 Pr omueve el desarroll o con vistas a la promoci ón.  
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 Contri buye  a la for mación de lí deres y dirigent es. 

 Incre ment a la producti vidad y cali dad del trabaj o.  

 Ayuda a mant ener baj os los cost os.  

 Eli mi na l os cost os de recurrir a consult ores ext ernos.  

Benefici os  para el  trabaj ador  que repercuten favorabl e ment e en l a 

or gani zaci ón:  

 Ayuda a  l a persona en l a sol uci ón de pr oble mas  y en l a t oma  de 

decisi ones. 

 Au ment a la confianza, la posici ón aserti va y el desarroll o.  

 Forj a lí deres y mej ora las aptit udes comuni cati vas. 

 Sube el ni vel de satisfacción con el puest o.   

 Per mit e el logro de met as indi vi duales.  

 Eli mi na l os temores a la inco mpet encia o la i gnoranci a i ndi vi dual.  

Benefici os  en rel aci ones hu manas,  rel aci ones  internas  y ext ernas,  y 

adopci ón de políticas: 

 Mej ora la comuni caci ón entre grupos y entre i ndivi duos.  

 Ayuda en la orient aci ón de nuevos e mpl eados.  

 Pr oporci ona i nfor maci ón sobre disposi ci ones oficial es.  

 Hace vi abl es las políticas de la organi zaci ón.  

 Pr oporci ona una buena atmósfera para el aprendi zaj e.  

 Convi erte a la e mpresa en un ent orno de mej or calidad para trabaj ar. 
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PASOS DEL PROCESO DE CAPACI TACI ÓN 

 

1. Det er mi naci ón de necesi dades de capacitaci ón 

Det ect ar  l as  necesi dades  de capacitaci ón per mit e que l a e mpresa no corra el  ri esgo 

de equi vocarse al  ofrecer  una capacitaci ón i nadecuada,  l o cual  redundarí a en 

gast os  i nnecesari os.  La acti vi dad de capacitaci ón debe est ar  fuerte ment e al i neada 

con l os  i nt ereses  del  negoci o para ser  j ustificada.  Deben realizarse tres  ti pos  de 

análisis; est os son: 

Análisis Or gani zaci onal: Es  aquél  que exa mi na a t oda l a co mpañí a para 

det er mi nar  en qué área,  secci ón o departa mento,  se debe llevar  a  cabo l a 

capacitaci ón.  Se debe t omar  en cuent a l as  met as y l os  pl anes  estratégi cos  de  l a 

or gani zaci ón, así como los resultados de la planeaci ón en recursos hu manos. 

Análisis de Tareas:  Se analiza l a i mport anci a y rendi mi ent o de l as  t areas 

del personal que va a i ncor porarse en las capacitaci ones.  

Análisis de l a Persona:  Di ri gi da a l os  e mpl eados  en f or ma  i ndi vi dual.  En 

este análisis se debe co mparar  el  dese mpeño del  e mpl eado con l as nor mas 

establ eci das  en l a e mpresa y est a i nfor maci ón es  obt eni da a través de  una 

encuest a. 

Los  pri nci pal es  medi os  utilizados  para l a det er mi naci ón de necesi dades  de 

capacitaci ón son: 

Eval uaci ón de dese mpeño:  Medi ant e l a eval uaci ón de dese mpeño es 

posi bl e descubrir  no sólo a  l os  e mpl eados  que vienen efect uando sus  t areas  por 

debaj o de un ni vel  satisfact ori o,  si no t a mbi én averi guar  qué sect ores de  l a 

e mpresa recla man una atenci ón i nmedi at a de los responsabl es del entrena mient o.  

Observaci ón:  Debe ser  realizada en el  siti o de trabaj o y per mit e verificar 

donde hay evi denci a de t rabaj o i neficient e,  t ales  co mo excesi vo daño de equi pos, 

atraso con rel aci ón al  cronogra ma,  perdi da excesi va de mat eria pri ma,  nú mer o 
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acent uado de probl e mas disci pli nari os, alt o í ndi ce de ausentis mo, entre otros.  

Cuesti onari os:  Investi gaci ones  medi ant e cuestionari os  y listas  de 

verificaci ón proporci onan evi dencias sobre las necesi dades de entrena mi ento.  

  Soli cit ud de supervisores  y gerent es:  Cuando l a necesi dad de 

entrena mi ent o apunt a a un ni vel  muy alt o,  l os  propi os  gerent es  y supervisores  se 

hacen propensos a solicitar entrena mi ent o para su personal.  

Entrevistas  con supervisores  y gerent es:  Cont acto direct o con supervisores 

y gerent es,  con respect o a posi bl es  pr oble mas  sol uci onabl es  medi ant e 

entrena mi ent o,  por  l o general  se descubren en l as entrevistas  con l os  responsabl es 

de di versos sect ores. 

Reuni ones  i nt erdepartament al es:  Di scusi ones entre l os  diferent es 

departa ment os  acerca de asunt os  concerni entes  a obj etivos  e mpresariales, 

pr obl e mas  operaci onal es,  pl anes  para det er mi nados  obj eti vos  y otros  asunt os 

admi nistrati vos.  

 Exa men de e mpl eados:  Pr ueba de conoci mi ent o del  trabaj o de  l os 

e mpl eados que ejecutan det er mi nadas funci ones o tareas.  

 Modificaci ón de trabajo:  Si e mpre que se i ntroduzcan modificaci ones 

totales  o parci ales  de l a r uti na de trabaj o,  se hace necesari o el  entrenami ent o 

previ o de l os e mpl eados en l os nuevos mét odos y pr ocesos de trabaj o.  

 Entrevista de sali da:  Cuando el  e mpl eado va a retirarse de l a e mpresa  es  el 

mo ment o más  apr opi ado para conocer  su opi nión acerca de l a e mpresa y l as 

razones  que moti varon su sali da.  Es  posi bl e que sal gan a  rel ucir  varias  diferenci as 

de la organi zaci ón, suscepti bl es de correcci ones.  

 Análisis de cargos:  El  conoci mi ent o y l a defi nición de l o que se qui ere en 

cuánt o a aptit udes,  conoci mi ent os  y capaci dad,  hace que se puedan preparar 

pr ogra mas  adecuados  de capacitaci ón para desarrollar  l a capaci dad y pr oveer 

conoci mi ent os  específicos  según l as  t areas,  ade más  de f or mul ar  pl anes  de 
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capacitaci ón concret os y econó mi cos y de adapt ar mét odos di dácticos.  

Ade más  de est os  medi os,  existen al gunos  i ndi cadores  de necesi dades  de 

capacitaci ón, los cuál es son:  

Indicadores  a pri ori:  Son l os  event os  que pr ovocaran f ut uras  necesi dades 

de capacitaci ón fácil mente previsi bl es. Los indi cadores a pri ori son:  

Expansi ón de la e mpresa y admi si ón de nuevos e mpl eados.  

Reducci ón del númer o de e mpl eados.  

Ca mbi o de mét odos y procesos de trabaj o.  

Sustit uci ones o movi mi ent o de personal. 

Faltas, licenci as y vacaciones del personal. 

Moder ni zaci ón de maquinarias y equi pos.  

Pr oducci ón y comerci alizaci ón de nuevos productos o servi ci os.  

Indicadores  a post eri ori:  Son l os  pr obl e mas  pr ovocados  por  l as 

necesi dades  de capacitación no at endi das.  Por  l o general,  est án rel aci onadas  con l a 

pr oducci ón o con el  personal  y sirve co mo di agnóstico de capacitaci ón.  Se 

cl asifican en: 

a)      Probl e mas de producci ón:  

 Cali dad i nadecuada de la producci ón.  

 Baj a producti vi dad.  

 Averí as frecuent es en equi pos e i nstalaci ones.  

 Co muni caci ones defect uosas. 

 Pr ol ongado tie mpo de aprendi zaj e e i ntegraci ón en el ca mpo.  

 Gast os excesi vos en el mant eni mi ent o de máqui nas y equi pos.  

 Exceso de errores y desperdi ci os. 
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 El evado númer o de acci dent es. 

 

b)      Probl e mas de personal: 

 Rel aci ones deficient es entre el personal. 

 Nú mer o excesi vo de quejas.  

 Poco o ni ngún i nt erés por el trabaj o.  

 Falta de cooperaci ón.  

 Errores en la ejecuci ón de órdenes.  

 Di ficultades en la obt ención de buenos ele ment os.  

 

 

 

2. Progra maci ón de la capacitaci ón 

Consiste en l a el ecci ón y prescri pci ón de l os  medi os  de capacitaci ón para 

sanar  l as  necesi dades  perci bi das.  En est a et apa se t oman en cuent a l os  sigui ent es 

aspect os: 

Pl ant aci ón de l a capacitaci ón.  La pr ogra maci ón de l a capacitaci ón exi ge 

una pl aneaci ón que i ncl uye l o si guiente: 

Enf oque de una necesi dad especifica cada vez.  

Defi ni ci ón clara del objetivo de la capacitaci ón.  

Di visi ón del trabaj o a ser desarrollado, en módul os, paquet es o cicl os.  

El ecci ón de l os  mét odos  de capacitaci ón,  consi derando l a t ecnol ogía 

di sponi bl e. 

Defi ni ci ón de l os  recursos  necesari os  para l a i mpl e ment aci ón de l a 

capacitaci ón,  como ti po de entrenador  o i nstruct or,  recursos  audi ovisual es, 

máqui nas, equi pos o herra mi ent as necesarias, materiales, manual es, entre otros.  
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Defi ni ci ón de l a pobl ación obj eti vo,  es  decir,  el  personal  que va  a  ser 

capacitado, consi derando: 

Nú mer o de personas.  

Di sponi bili dad de tie mpo. 

Gr ado de habili dad, conoci mi ent os y tipos de actitudes.  

Caract erísticas personal es de comport a mi ent o.  

Local  donde se efect uara l a capacitaci ón,  consi derando l as  alternati vas  en 

el puest o de trabaj o o fuera del mi s mo, en la e mpresa o fuera de ella.  

Época  o peri odi ci dad de l a capacitaci ón,  considerando el  horari o más 

oport uno o la ocasi ón más propi ci a. 

Cál cul o de la relaci ón cost o-benefici o del programa.  

Técni cas de capacitaci ón. Estas se di vi den en:  

a) Técni cas aplicadas en el sitio de trabaj o:  

Capacitaci ón en el  puest o:  Cont e mpl a que una persona aprenda una 

responsabili dad medi ante su dese mpeño real.  Of rece varias  vent ajas,  t al es  co mo 

que es  rel ati va ment e econó mi ca,  l os  trabaj adores  en capacitaci ón aprenden al 

tiempo que pr oducen y no hay necesi dad de inst alaci ones  cost osas  f uera del 

trabaj o co mo sal ones  o di spositi vos  de aprendizaje pr ogra mados.  El  mét odo 

tambi én facilita el  aprendi zaj e ya que l os  e mpl eados  aprenden haci endo real ment e 

el  trabaj o y obtienen una retroali ment aci ón rápi da sobre l o correct o de  su 

dese mpeño. Existen varios ti pos de capacitaci ón en el puest o, entre ellas: 

El  mét odo de i nstrucci ón o sustit ut o,  en l a que el  e mpl eado reci be l a 

capacitaci ón en el puest o por parte de un trabaj ador experi ment ado o supervisor.  

La  r ot aci ón de puest os  en l a que el  e mpl eado pasa de un puest o a  otro en 

interval os pl aneados.  
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Rot aci ón de puest os:  Con el  fi n de pr oporcionar  a  l os  e mpl eados,  

experienci a en vari os  puest os,  se utiliza l a r ot aci ón del  personal  de una a  otra 

funci ón.  Cada movi mi ento de un puest o a otro es  nor mal ment e precedi do por  una 

sesi ón de i nstrucci ón direct a.  Ade más  de pr oporcionar  variedad en su l abor  di aria, 

esta t écni ca ayuda a l a or gani zaci ón en período de  vacaci ones,  ausenci as, 

renunci as, entre otros. 

Rel aci ón expert o-aprendiz:  En l as  t écni cas  de capacitaci ón que utilizan 

una rel aci ón entre un maestro y un aprendi z se apreci an cl aras  vent aj as  en l a 

retroali ment aci ón que se obtiene práctica ment e de inmedi at o. 

b) Técni cas aplicadas fuera del sitio de trabaj o:  

Conferenci as,  vi deos  y películ as,  audi ovisual es  y si milares:  Est as  t écni cas 

no requi eren de una partici paci ón acti va del  trabaj ador,  econo mi zan tie mpo y 

recursos.  Los  baj os  ni veles  de partici paci ón,  retroali ment aci ón,  transferenci as  y 

repetici ón que est as  t écni cas  muestran,  pueden mej orar  mucho cuando se 

or gani zan mesas redondas y sesi ones de discusi ón al ter mi nar la exposi ci ón.  

Si mul aci ón de condi ciones  real es  por  computadoras:  Consiste en l a 

si mul aci ón de i nst alaci ones  de operaci ón real,  donde el  trabaj ador  se va a  aprender 

de manera práctica su puest o de trabaj o.  Permi t e transferencia,  repetici ón y 

partici paci ón not able,  general ment e l as  utilizan l as  co mpañí as  aéreas,  l os  bancos  y 

los hoteles. 

Act uaci ón o soci o dra ma:  Est a t écni ca obli ga al  capacitando a  dese mpeñar 

di versas  i denti dades.  Se utiliza para el  ca mbi o de actit udes  y el  desarroll o de 

mej ores  rel aci ones  hu manas.  Una de l as  vent ajas  es  que se pueden  crear  víncul os 

de a mi stad, así como t ol erancia de las diferencias indi vi duales.  

Est udi o de casos:  Per mite al  trabaj ador  resol ver  situaci ones  pareci das  a  l as 

que se pudi eran presentar  en su trabaj o,  medi ant e el  est udi o de una si t uaci ón 

específica real  o si mul ada.  Para ell o,  reci be sugerenci as  de otras  personas  y 

desarrolla habili dades  para l a t oma  de decisi ones. En est a t écni ca de capacitaci ón, 
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se practica la partici paci ón, más no así la retroali ment aci ón y la repetici ón.  

Lect ura,  est udi os  i ndi vi dual es,  i nstrucci ón pr ogramada:  Se refiere a cursos 

basados  en l ect uras,  grabaci ones,  fascí cul os  de instrucci ón pr ogra mada y ci ert os 

pr ogra mas  de co mput adoras.  Resultan de gran utili dad en circunst anci as  de 

di spersi ón geográfica o cuando hay dificultad para reunir  un gr upo de asistent es  a 

un pr ogra ma de  capacitaci ón.  Los  mat eriales  pr ogra mados  pr oporci onan 

el e ment os de partici paci ón, repetici ón, relevanci a y retroali ment aci ón.  

Capacitaci ón en l aboratori o (sensi bilizaci ón):  Constit uye una modali dad 

de l a capacitaci ón en gr upo.  Se e mpl ea para desarrollar  l as  habili dades 

interpersonales  y el  desarroll o de conoci mi ent os,  habili dades  y conduct as 

adecuadas  para f ut uras  responsabili dades  l aborales.  Por  l o general  se utiliza a  un 

pr ofesi onal  de psi col ogía co mo moderador  de estas  sesi ones.  Se basa en l a 

partici paci ón, retroali ment aci ón y repetici ón.  

3. Ej ecuci ón del Progra ma de capacitaci ón 

La  capacitaci ón presupone el  bi nomi o i nstruct or/aprendi z.  Los  aprendi ces 

son l as  personas  sit uadas  en cual qui er  ni vel  jerárqui co de l a e mpr esa y que 

necesita aprender  o mej orar  l os  conoci mi ent os  que tienen sobre al guna activi dad o 

trabaj o.  Los  i nstruct ores son l as  personas  sit uadas  en cual qui er  ni vel  j erárqui co, 

expert os  o especi alistas  en det er mi nada acti vi dad o trabaj o y que trans miten sus 

conoci mi ent os de manera organi zada a l os aprendices.  

Ta mbi én presupone una rel aci ón de i nstrucci ón/ aprendi zaj e.  La  i nstrucci ón 

es  l a enseñanza or gani zada de ci erta t area o acti vi dad y el  aprendi zaje es  l a 

incorporaci ón al comporta mi ent o del i ndi vi duo de aquell o que fue i nstrui do.  

La  ej ecuci ón del  pr ograma  de  capacitaci ón,  dependerá pri nci pal ment e de 

los si gui ent es fact ores: 

Adecuaci ón del  pr ograma  de  entrena mi ent o a l as  necesi dades  de l a 

or gani zaci ón.  La decisi ón de est abl ecer  det er mi nados  pr ogra mas  de entrena mi ent o 

debe depender  de l a necesi dad de preparar  det ermi nados  e mpl eados  o mej orar  el 
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ni vel de los e mpl eados disponi bl es.  

La  cali dad del  mat erial del  entrena mi ent o presentado.  El  mat erial  de 

enseñanza debe ser  pl aneado de manera cui dadosa,  con el  fi n de facilitar  l a 

ej ecuci ón del entrena mi ent o.  

La  cooperaci ón de l os  j efes  y diri gent es  de l a empr esa.  El  entrena mi ento 

debe hacerse con t odo el  personal  de l a e mpresa,  en t odos  l os  ni vel es  y f unci ones. 

Su mant eni mi ent o i mplica una canti dad consi derabl e de esfuerzo y de  ent usi as mo 

por  part e de t odos  l os  partici pant es  en l a t area,  ade más  de i mplicar  un cost o que 

debe ser  consi derado como una i nversi ón que capitalizará di vi dendos  a  medi ano y 

cort o pl azo y no como un gast o superficial. 

La  cali dad y preparaci ón de l os  i nstruct ores.  El  éxit o de l a ej ecuci ón 

dependerá del  i nt erés,  del  esfuerzo y del  entrena mi ent o de l os  i nstruct ores.  Es 

muy i mport ante el  criterio de sel ecci ón de l os  instruct ores,  l os  cuál es  deberán 

reunir  ci ertas  cuali dades  personal es,  t ales  como facili dad para l as  relaci ones 

hu manas,  moti vaci ón por  l a f unci ón,  raci oci ni o,  capaci dades  di dácticas, 

exposi ci ón fácil, ade más del conoci mi ent o de la especi ali dad.  

La  cali dad de l os  aprendices.  Est e aspect o i nfl uye de  manera sust anci al  en 

los  resultados  del  pr ograma  de  entrena mi ent o.  Los  mej ores  resultados  se obti enen 

con una sel ecci ón adecuada de l os  aprendi ces, en f unci ón de l a f or ma y del 

cont eni do del progra ma y de l os objeti vos del entrena mi ent o.  

4. Eval uaci ón de l os resultados de la capacitaci ón.  

La  Eval uaci ón es  un pr oceso que debe realizarse en di sti nt os  mo ment os, 

desde el  i ni ci o de un Progra ma de Capacitaci ón,  durant e y al  fi nalizar di cho 

pr ogra ma.  Es  un pr oceso si ste mático para val orar l a efecti vi dad y/ o l a efici enci a 

de l os  esfuerzos  de l a capacitaci ón.  Los  dat os  que se obtienen son útiles  para l a 

toma de decisi ones  y se pueden realizar tres diferent es ti pos de eval uaci ón: 

Eval uaci ón de l os  pr ocesos,  l a cual  exa mi na los  pr ocedi mi ent os  y l as 

tareas i mplicadas en la ejecuci ón de un progra ma o de una i ntervenci ón.  
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Eval uaci ón de l os  i mpactos,  es  más  cabal  y se centra en l os  resultados  de 

largo alcance del Programa o en l os ca mbi os o mej oras al estado de  la activi dad.  

Eval uaci ón de l os  resultados,  se usa para obt ener  dat os  descri pti vos  en un 

pr oyect o o progra ma y para document ar l os resultados a cort o plazo.  

 

CAMBI OS EN EL PROCES O DE ADI ESTRAMI ENTO,  

CAPACI TACI ÓN Y DESARROLLO CON EL AUGE DE LAS NUEVAS 

TECNOLOGÍ AS DE COMUNI CACI ÓN E I NFORMACI ÓN 

 

En cual qui er  or gani zaci ón,  el  adi estra mi ent o,  capacitaci ón y desarroll o de 

los  recursos  hu manos,  son consi derados  fact ores  import antes  para el  l ogro de  l os 

obj eti vos  y met as  pr oyectadas,  ya que un personal que pueda responder  de manera 

efecti va a l as  di sti ntas  necesi dades  i nstit uci onales,  desde l a operati vi dad de  sus 

funci ones  en el  cargo que ocupa;  beneficia a  l a organi zaci ón por que est o crea en 

el  e mpl eado,  un co mpr omi so y una responsabili dad i nstit uci onal,  l o que se t raduce 

en un mej or dese mpeño laboral. 

Con el  pasar  del  ti e mpo se han veni do dando ca mbi os  en el  mundo 

e mpresarial,  product o del  creci mi ent o de una econo mí a gl obal  y del  uso de  l as 

Tecnol ogí as  de I nfor maci ón y Co muni caci ón;  inci di endo est o en l a estruct ura 

interna,  j erarquí a de cargos,  sel ecci ón del  personal  así  como t a mbi én en l a 

met odol ogí a para l a capacitaci ón del  personal.  El  manej o de l as  t ecnologí as  de 

infor maci ón y co muni caci ón act ual ment e f or man part e i nt egral  del  negoci o, 

constit uyen un el e mento f unda ment al  para apoyar,  mant ener  y pr opici ar  el 

creci mi ent o o vi genci a econó mi ca y soci al  de una or gani zaci ón.  El  desarroll o 

tecnol ógi co per mit e a l as  e mpresas  acort ar  di stanci as  y col ocar  de manera más 

rápi da y efecti va l os  mej ores  bi enes  y servi ci os  que l os  client es  esperan;  lo que  se 

traduce en ni vel es de competiti vi dad  y de producti vi dad para esas e mpresas.  
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Por  otra parte,  ade más  del  manej o de l a i nfor maci ón,  el  conoci mi ent o es 

otro pilar  funda ment al  para que se generen respuestas  aserti vas  al  client e,  desde l a 

creati vi dad y l a i nnovaci ón,  per mitiendo así  que l a or gani zaci ón se mant enga 

const ant e ment e act ualizada en cuant o al  uso de estrategi as  di señadas  desde l os 

ca mbi os tecnol ógi cos en búsqueda del éxit o i nstituci onal. 

El  pr oceso de i nnovaci ón en una e mpresa que se sust ent a en el  paradi gma 

tecnol ógi co,  es  vi st o en t res  grandes  et apas:  i dentificaci ón de una necesi dad en el 

mer cado o de una oport uni dad t ecnol ógi ca;  adopci ón y adapt aci ón de  l a 

tecnol ogí a ya existent e y t ransfiriendo est a t ecnologí a por  comerci alizaci ón o por 

al gún medi o i nstit uci onal.  Se exi ge en l a act uali dad e mpresas  que sean capaces  de 

adapt arse de manera rápida a  l os  per manent es  cambi os  y ver  que el  conoci mi ent o 

es  l a opci ón para sol ventar  l as  sit uaci ones  que se present an en l a or ganizaci ón a 

través  de l a i nnovaci ón t ecnol ógi ca.  Es  por  esta razón que l o departament os 

infor máticos  de l as  organi zaci ones,  constit uyen pilares  f unda ment al es  para 

gesti onar est os ca mbi os.  

Al gunos  aspect os  i mportant es  a dest acar  de l as  nuevas  t ecnol ogí as  para el 

desarroll o de recursos humanos son:  

La  or gani zaci ón virt ual.  Es  un concept o donde l a relaci ón entre personas  y 

entre pr ocesos  existe,  pero no hay una ubi caci ón,  un l ugar  fij o,  se da a  t ravés  de 

Internet.  Se trabaj a en base a desarroll o de pr oyectos,  propuest as  que van y vi enen 

corregi das,  se cu mpl e con una agenda y met as  de trabaj o de un país  a otro,  i ncl uso 

de un conti nent e a otro. 

Empo wer ment.  Consiste en una nueva f or ma  de ad mi nistrar  l a e mpresa, 

donde se i nt egran t odos l os  recursos:  capital,  manufact ura,  producci ón,  vent as, 

mer cadot ecni a,  t ecnol ogía,  equi po y personal;  haciendo uso de una co muni caci ón 

efecti va y eficient e para lograr  l os  obj eti vos  de l a or gani zaci ón.  "Empowerment  es 

donde l os  benefici os  ópt i mos  de l a t ecnol ogí a de l a i nfor maci ón son al canzados. 

Los  mi e mbr os,  equi pos  de trabaj o y l a or gani zaci ón,  t endrán co mpl et o acceso y 

uso de i nfor maci ón crítica,  poseerán l a t ecnol ogí a,  habili dades,  responsabili dad,  y 
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aut ori dad para utilizar l a i nfor maci ón y ll evar  a cabo el  negocio de  l a 

or gani zaci ón. " Para i mplantar  el  siste ma  de e mpower ment  en una e mpresa es 

necesari o que haya un ca mbi o en l a cult ura de t rabaj o,  y para est o es  necesari o 

que se aprenda a trabaj ar en equi po.  

Tea mwor k.  Un equi po de  trabaj o ti ene l a finali dad de crear  nuevos 

conoci mi ent os  sobre l os pr ocesos  or gani zati vos, sobre l os  pr ocesos  gr upal es  y 

sobre l os  pr ocesos  personal es  de cada uno de los  mi e mbr os  del  equi po,  est o 

per mit e al  equi po opti mi zar  sus  recursos  y l ograr una mej or  cali dad del  product o 

como de  l os  pr ocesos.  Convertir  el  trabaj o en equi po en un modo de  gesti ón 

or gani zaci onal  requi ere convi cci ón,  fijaci ón de políticas  y actit udes  pr oactivas  por 

parte de las personas que trabaj an en la organi zación.  

El  papel  del  gerent e,  en est e senti do,  es  el  de liderar  el  ca mbi o mi s mo, 

convirtiéndose en un estratega y un excel ente comuni cador  e i nspirador  de  t odos 

aquell os  aspect os  que i nvol ucren a l a or gani zaci ón.  El  desarroll o de nuevas 

tecnol ogí as  y el  auge cada vez mayor  de l a ll a mada "revol uci ón de  l a 

infor maci ón",  ha pr opi ciado ca mbi os  acelerados  en l as  estruct uras 

or gani zaci onales,  al  mi smo ti e mpo que condi ci ona un nuevo perfil  gl obal  para el 

gerent e,  en donde sus  pri nci pal es  caract erísticas  personales  deben i ncluir  una 

mayor  capaci dad de adapt aci ón a nuevas  circunst anci as,  una ment ali dad 

internaci onal  y excel entes  condi ci ones  de aprendizaj e y co muni caci ón,  además  de 

cont ar  con pri nci pi os  el e ment ales  co mo ética,  honesti dad y j ustici a,  cuya 

val oraci ón es  de caráct er uni versal.  Hoy en dí a,  se requi ere de una gerencia más 

partici pati va y con menos  ni vel es  j erárqui cos,  en donde se pr oduzca un mayor 

acerca mi ent o de t odos  los  que l a i nt egran,  con una partici paci ón mucho más 

acti va de t odo el  equi po gerenci al  en l a t oma  de decisi ones  y con un énfasis   muy 

particul ar  en equi pos  decisori os  basados  en estruct uras  f unci onales  por  áreas  de 

negoci os.  ( Rodri guez, 2009) 

En l a literat ura especi alizada se puede encontrar  diferent es  defi ni ci ones  del 

tér mi no de capacitaci ón y desarroll o: 
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Tér mi no Defi ni ci ón Aut or y Año 

Capacitaci ón Es  un pr oceso i nt er medi o que,  en l a f or ma  más  o menos direct a, 

apunt a a l ograr  a que quienes  trabaj an con l a excel encia que el  siste ma  requi ere; 

es  un servi ci o i nt erno de l a or gani zaci ón que se cu mplirá baj o cual qui er f or ma 

cada vez que al gui en deba conocer  una t area,  desarrollar  una habili dad o asu mi r 

una actit ud.  

Es  l a preparaci ón de una persona para el  cargo Whi t ehill,  1953.  Es  una 

necesi dad,  por que l as  personas  aprenden de t odos  modos  en el  ej ercici o de  sus 

funci ones, la capacitaci ón es una guí a o ayuda Mace, 1990 

Es  una acti vi dad que se enseña a l os  e mpl eados  co mo f or ma  de 

dese mpeñar su puest o actual. Wert her, & Davis, 1991 

Es  el  conj unt o de acci ones  de preparaci ón que desarrollan l as  enti dades 

laboral es  diri gi das  a mejorar  l as  compet enci as,  calificaci ones  y recalificaci ones 

para cu mplir  con cali dad l as  f unci ones  del  puest o de trabaj o y al canzar  l os 

máxi mos  resultados  pr oducti vos  o de  servi ci o.  Este conj unt o de acci ones  per mit e 

crear,  mant ener  y el evar  l os  conoci mi ent os,  habili dades  y actit udes de  l os 

trabaj adores para asegurar su dese mpeño exit oso Res/ 29 de 2006 del MTSS 

Conj unt o de acci ones  de preparaci ón,  conti nuas  y pl anificadas,  concebi do 

como una i nversi ón,  que desarrollan l as  or ganizaci ones  diri gi das  a mej orar  l as 

compet encias  y calificaciones  de l os  trabaj adores,  para cu mplir  con calidad l as 

funci ones  del  cargo,  asegurar  su dese mpeño exit oso y al canzar  l os  máxi mos 

resultados producti vos o de servi ci os. NC 3000: 2007 

Desarroll o Pr oceso cont inuo y si multáneo a l a capacitaci ón diri gi do a 

al canzar  multi habili dades,  destrezas  y val ores  en los  trabaj adores,  que l e per mit en 

dese mpeñar  puest os  de perfil  a mpli o con l as  co mpet encias  necesarias  para su 

dese mpeño satisfact ori o. Est e pr oceso asegura la f or maci ón de l os  trabaj adores 

durant e t oda su vi da l aboral  y que est os  pueden ir  pr omovi endo a  cargos  de 

cat egoría superi or;  así co mo est ar  preparado para asumir  l os  cambi os  y 
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transfor maci ones que se pr oduzcan en la enti dad Resol uci ón No. 29/ 2006.  MTSS 

Se diferencia del  de capacitaci ón por  l os  efectos  buscados  en l a acci ón 

pr opi a ment e di cha.  Cuando se hace capacitaci ón se ej erce una acci ón para el  aquí 

y ahora;  mi entras  que cuando el  desarroll o,  conlleva una i dea de f utur o,  de 

pl anificaci ón a l argo plazo,  l a capacitaci ón prepara para el  puest o actual,  el 

desarroll o prepara para el  puest o pr oyectado a medi ano y/ o l argo pl azo” Jor ge 

Aqui no , 1999 

La  defi ni ci ón dada en l a NC 3000:  2007 es  l a que adopt a el  aut or,  por  su 

integraci ón ade más  de abor dar  de f or ma  general  y coherent e l os  aspect os 

esenciales de l o que es la capacitaci ón.  

Exi sten vari os  mét odos  de f or maci ón o capacitaci ón,  según Cuest a y con 

lo cual el aut or está de acuerdo: 

1.  En el  trabaj o:  El  desarroll o de habili dades  y destrezas  de est e ti po se di señan 

para condi ci ones  particul ares  de l a e mpresa y requi eren de entrenadores, 

general ment e i nt ernos.  (Puede ser  medi ant e entrena mi ent o en el  puest o de t rabaj o 

y for maci ón fuera del puest o de trabaj o, en la propi a e mpresa) 

2.  For maci ón f uera del  trabaj o:  Para el  desarrollo de supervisores,  gerentes  y de 

personal  de ci ert o ni vel j erárqui co dentro de l a or gani zaci ón y es  i deal  para 

i mpartir  conoci mi ent os general es  sobre t e mas  de Ad mi nistraci ón,  personal, 

técni cos. 

3.  Dentro y f uera del  trabaj o:  Es  una co mbi nación de l os  dos  ant eri ores  y por 

supuest o,  su aplicaci ón es  a mpli a y general ment e es  el  que ri nde mej ores 

resultados debi do a su flexi bili dad. ( Eu med. net, 2012) 

Dese mpeño l aboral  

En l a educaci ón superior  es  endé mi ca l a desvi ncul aci ón entre l os 

requeri mi ent os  del  mercado pr ofesi onal  y l o enseñado en l as  uni versi dades  e 

instit ut os  t ecnol ógi cos,  por  l o que muchos  egresados  consi deran que lo más 
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i mportante para su desempeño pr ofesi onal  es  adquiri do,  pri nci pal ment e,  en l a 

práctica laboral. 

Por  otra parte,  en el  campo pr ofesi onal  (en el  ámbit o de l as  pr ofesi ones) 

existe otro concept o de dese mpeño.  A diferenci a del  dese mpeño l aboral,  el 

dese mpeño pr ofesi onal  tiene un si gnificado más  ampli o en cuant o al  ej ercici o de 

la pr ofesi ón,  y ha generado t a mbi én en l a soci edad,  más  expectati vas  u está muy 

vi ncul ado a  un co mporta mi ent o ético.  De  hecho,  en esas  pr ofesi ones  se expi de 

una cedul a que a mpara l a cali dad pr ofesi onal  del  egresado y el  tér mi no 

<<li cenci a>> es  un permi so para ej ercer  l a profesi ón.  Incl uso,  en pr ofesi ones 

como l a Medi ci na y l a Psicol ogí a,  el  egresado presta un j ura ment o de ti po ético al 

reci bir su títul o. 

El  dese mpeño l aboral  es  medi o y ad mi nistrado por  l as  or gani zaci ones 

pr oducti vas  direct a ment e,  pero en el  caso del  pr ofesi onal,  est a val oraci ón es  más 

compl ej a y difícil,  en especi al  cuando l os  profesi onales  ej ercen de  manera 

independi ente y no contrat ada por al guna e mpresa o i nstit uci ón.                      

En el  dese mpeño l aboral, se ha desarrollado l a CBC ( Capacitaci ón Basada 

en Co mpet enci as)  y est á al canzándose muchos  resultados  a partir  de l a defini ci ón 

de co mpet encias  para las  di sti ntas  acti vi dades l aboral es  de l os  sect ores  de 

manufact ura,  comerci o y servi ci o.  La  defi ni ci ón de co mpet enci as  descri be no sol o 

el  dese mpeño l aboral,  si no t a mbi én  un perfil  de l os  di sti nt os  ti pos  de trabajadores 

en cada sect or y ra ma.  (López , 2006)   

En un artícul o reci ent e acerca de l os  ret os  que enfrentan l os  trabaj adores 

por  t urnos  se cont ó l a hi st oria de un supervisor  que buscaba el  permi so del 

departa ment o de Recursos  Hu manos  para despedir  a un trabaj ador  debido a  que 

no se enf ocaba en su trabaj o,  muchas  veces  cami naba alrededor  habl ando con 

otros  y en ocasi ones  se quedaba dor mi do.  La i nvestigaci ón sobre l os  trabajadores 

sugi ere l a necesi dad de ver  más  allá de una visión si mplista de  “desempeño 

deficient e i gual  a baj a moti vaci ón y co mpr omi so”,  l a explicaci ón para el 

comport a mi ent o i naceptabl e de est os  trabaj adores.  Por  ej e mpl o,  l os  trabajadores 



88 

 

duer men dos  o tres  horas  menos  por   noche que l os  trabaj adores  di urnos,  son 

cuatro o ci nco veces  más pr opensos  a experi mentar  trast ornos  di gesti vos  debi do a 

que consume alient os  de baj a cali dad a deshoras,  l a fati ga cróni ca suel e ser  de 

80 % en l os  trabaj adores  por  t urnos,  y 75 % de est os  trabaj adores  manifiestan 

sentirse aislados  en el  trabaj o,  y el  abuso a  l as  drogas  y el  al cohol  es  tres  veces 

mayor entre trabaj adores por t urnos per manent es. 

Para evitar  pecar  de si mplistas  l os  di agnosticas  mal  i nfor mados  de 

pr obl e mas  en el  dese mpeño l aboral,  l os  direct ores  necesitan un model o o mar ca 

para guiar su proceso de indagaci ón.                

El  dese mpeño es  el  pr oduct o de l a habili dad multi plicada por  l a 

moti vaci ón,  l a habili dad es  el  pr oduct o de l a aptit ud multi plicada por  el 

entrena mi ent o y recursos,  y l a moti vaci ón es  el  pr oduct o del  deseo y el 

compr omi so ( Whetten, 2005)     

 

Apli caci ón al trabaj o 

 Apli caci ón es  un t ér mi no que pr ovi ene del  vocablo l ati no applicatĭ o y que 

hace referenci a a l a acci ón y el  efect o de aplicar  o aplicarse ( poner  al go sobre otra 

cosa, empl ear o ejecut ar al go, atri buir). 

La  noci ón de aplicaci ón t a mbi én se utiliza para nombr ar  a  l a asi dui dad o l a 

afici ón con que se realiza al go.  Est a utilizaci ón del  concept o es  frecuente en el 

á mbit o del  est udi o,  donde el  al umno aplicado es  aquel  que cu mpl e con sus 

obli gaci ones  y acat a las  ór denes  del  docente:  “Si  si gues  de mostrando t u 

aplicaci ón, serás elegi do como abanderado de la escuel a”.  

Una  aplicaci ón i nfor mática es  un ti po de soft ware que per mit e al  usuari o 

realizar  uno o más  ti pos  de trabaj o.  Los  pr ocesadores  de t ext o y l as  hoj as  de 

cál cul o son ej e mpl os  de aplicaci ones  i nfor máticas,  mi entras  que l os  siste mas 

operati vos  o l os  pr ogra mas  de utili dades  ( que cumpl en t areas  de mant enimi ent o) 

no for man parte de est os pr ogra mas.  
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Las  aplicaci ones  pueden haber  si do desarrolladas  a medi da ( para satisfacer 

las  necesi dades  específicas  de un usuari o)  o f or mar  parte de un paquet e i ntegrado 

(como el caso de Mi crosoft Office). 

Exi sten t a mbi én en esta lí nea l as  ll a madas  aplicaci ones  web que son 

aquellas  que per mit en que un usuari o det er mi nado puede utilizarlas  si mpl e ment e 

haci endo uso de una conexi ón a  I nt ernet.  Entre l os  ej e mpl os  más  frecuent es  que se 

pueden utilizar para definir aquellas están l os bl ogs o las tiendas de ti po onli ne.  

En l os  últi mos  años,  sobre t odo a  raí z de l a expansi ón de l a menci onada 

Red,  se han i do creando multit ud de aplicaci ones  de ese ti po.  Y es  que t raen 

consi go un i mport ante nú mer o de vent ajas  t al es  como que no ocupan ni ngún ti po 

de espaci o en el  or denador,  que per mit en realizar t areas  de manera muy rápi da y 

sencilla,  que se van act ualizando de manera periódi ca y aut omática y que est án 

di sponi bl es para cual qui er persona.  

Ade más  de t odo ell o,  t ambi én es  necesari o resaltar  que el  uso excesi vo que 

se l e da a det er mi nados di spositi vos  móviles  co mo l as  t abl ets o l os  t eléfonos 

inteligent es  ha pr opi ciado que nazca otro sect or  tecnol ógi co:  el  de l as  aplicaci ones 

para s mart phones.  Así,  por  ej e mpl o,  una de l as pl at afor mas  que más  product os 

ofrecen a sus usuari os es Andr oi d.  

De  est a manera,  cual quier  persona que cuent e con un t el éfono dot ado con 

di cho siste ma  operati vo tiene l a oport uni dad de hacer  uso de multit ud de apps, 

tant o para entretenerse co mo para i nfor marse o co muni carse.  Unas  son 

absol ut a ment e grat uitas  y otras  son de pago,  pero t odas  ellas  se han converti do en 

un referente en el mo mento act ual. 

Entre l as  aplicaci ones  de est e ti po más  exit osas  del  mo ment o dest aca 

What s App,  que per mit e interca mbi ar  mensaj es  y fot ografías  con otras  personas  y 

si n coste al guno.  
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En el  á mbit o de l a mat emáti ca,  por  últi mo,  una aplicaci ón es  una  operaci ón 

a través  de l a cual  se hace corresponder,  a t odo ele ment o de un conj unt o,  un úni co 

el e ment o de otro conj unto. ( Defi ni ci on. de, 2013) 

 Una  aplicaci ón (t a mbi én lla mada app)  es  simpl e ment e un pr ogra ma 

infor mático creado para ll evar  a cabo o facilitar  una t area en un di spositi vo 

infor mático.  Cabe dest acar  que aunque t odas  l as  aplicaci ones  son pr ogramas,  no 

todos  l os  pr ogra mas  son aplicaci ones.  Existe multitud de soft ware en el  mercado, 

pero sól o se deno mi na así  a aquel  que ha si do creado con un fi n det er mi nado,  para 

realizar  t areas  concret as.  No se consi deraría una aplicaci ón,  por  ej e mpl o,  un 

siste ma operati vo, ni una suite, pues su propósit o es general. 

Las  aplicaci ones  nacen de al guna necesi dad concret a de l os  usuari os,  y se 

usan para facilitar  o permi tir  l a ej ecuci ón de ci ertas  t areas  en l as  que un analista o 

un pr ogra mador  ha det ectado una ci erta necesi dad.  Pero l as  aplicaci ones  t a mbi én 

pueden responder  a necesi dades  l údi cas,  ade más  de l aboral es  (t odos  l os j uegos, 

por  ej e mpl o,  son considerados  aplicaci ones).  Se  suel e decir  que para cada 

pr obl e ma hay una sol uci ón,  y en i nfor mática, para cada pr obl e ma  hay una 

aplicaci ón.  

Nat ural ment e,  el  ca mpo de l as  aplicaci ones  es  t an ext enso,  y l as  f unci ones 

tan di spares,  que se han creado nu mer osas  cl asificaci ones,  según vari os  criteri os. 

Así,  por  ej e mpl o,  dependi endo del  uso que se l e vaya a dar,  pode mos  t ener 

aplicaci ones  pr ofesi onales  o personal es.  Ta mbi én pode mos  habl ar  de aplicaci ones 

para Wi ndows,  Li nux,  Andr oi d,  Appl e,  PC,  móvil,  según el  siste ma  oper ativo o l a 

pl atafor ma  que vayamos  a  usar.  Según su fi nali dad,  pueden ser  de 

entreteni mi ent o,  de negoci os,  e mpresariales,  de soni do,  gráficas,  de edi ción,  web, 

di dácticas … e  i ncl uso según l a ra ma  de l as  ci enci as  en el  que se usen pode mos 

decir  que hay aplicaci ones  de i ngeni ería,  de t el eco muni caci ones,  mat e mát icas … y 

un largo etcét era. 

En general,  una aplicación se di seña para ser  usada con uno o vari os 

siste mas  operati vos,  si endo hast a ci ert o punt o dependi ent e de est os.  Per o ta mbi én 
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existen aplicaci ones  di señadas  en excl usi va para el  uso con un pr ogra ma  o ti po de 

pr ogra mas  (ej.  barras  de los  navegadores  web).  Habl a mos  en est e caso de addons, 

pequeñas  aplicaci ones  que añaden nuevas  f unci onali dades  a ese progra ma 

concret o.  El  pri mer  paso si e mpre es  det ect ar  una necesi dad en l os  usuarios  que 

pueda ser  cubi erta,  para eso se suel e hacer  un estudi o previ o en el  mercado.  Si  se 

ve l a oport uni dad entran en j uego l os  pr ogra madores,  qui enes  realizan l a pr opi a 

aplicaci ón,  di señándol a y codificándol a … El  sigui ente y últi mo paso será l a 

di stri buci ón de esa aplicaci ón.  Co mo veis  el  pr oceso no difiere de cual qui er  otro 

pr oduct o: i nvesti gaci ón de mercado, fabricaci ón y di stri buci ón.  

En general,  una aplicación se di seña para ser  usada con uno o vari os 

siste mas  operati vos,  si endo hast a ci ert o punt o dependi ent e de est os.  Per o ta mbi én 

existen aplicaci ones  di señadas  en excl usi va para el  uso con un pr ogra ma  o ti po de 

pr ogra mas  (ej:  barras  de los  navegadores  web).  Habl a mos  en est e caso de addons, 

pequeñas  aplicaci ones  que añaden nuevas  f unci onali dades  a ese progra ma 

concret o.  El  pri mer  paso si e mpre es  det ect ar  una necesi dad en l os  usuarios  que 

pueda ser  cubi erta,  para eso se suel e hacer  un estudi o previ o en el  mercado.  Si  se 

ve l a oport uni dad entran en j uego l os  pr ogra madores,  qui enes  realizan l a pr opi a 

aplicaci ón,  di señándol a y codificandol a … El  sigui ente y últi mo paso será l a 

di stri buci ón de esa aplicaci ón.  Co mo veis  el  pr oceso no difiere de cual qui er  otro 

pr oduct o: i nvesti gaci ón de mercado, fabricaci ón y di stri buci ón.  

Las  aplicaci ones  pueden ser  desde pequeñísi mos  pr ogra mas  de apenas 

unas  lí neas  de códi go,  hasta grandes  obras  de i ngeni ería i nfor mática,  con miles  de 

horas  de trabaj o detrás. El  t a maño,  si n e mbargo,  no defi ne el  éxit o de  una 

aplicaci ón,  si no j ust a ment e que cubra l as  necesidades  del  usuari o.  La  hi st oria de 

las  aplicaci ones  est á llena de mil es  de grandes  aplicaci ones  que han si do 

substit ui das  por  otras  a  priori  mucho menos  el aboradas,  si mpl e ment e por que eran 

más  rápi das,  más  int uiti vas,  más  est ables  o cu mplí an mej or  su 

funci ón.( MASTERMAGAZI NE, 2013) 
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Cui dado del patri moni o i nstituci onal   

 El  Patri moni o Cult ural  es el  conj unt o de bi enes  t angi bl es  e i nt angi bl es,  que 

constit uyen l a herenci a de un gr upo hu mano,  que refuerzan e moci onalment e su 

senti do de co muni dad con una i denti dad pr opi a y que son perci bi dos  por  otros 

como caract erísticos.  El  Patri moni o Cult ural  como pr oduct o de l a creativi dad 

hu mana,  se hereda,  se trans mit e,  se modifica y opti mi za de i ndi vi duo a i ndi vi duo 

y de generaci ón a generaci ón.  

Se subdi vi de en: 

El  Patri moni o Tangi bl e está constit ui do por  obj etos  que tienen sust anci a física y 

pueden ser  conservados  y restaurados  por  al gún t ipo de i nt ervenci ón;  son aquell as 

manifestaci ones  sust entadas  por  el e ment os  mat eriales  pr oduct os  de  l a 

arquitect ura, el urbanis mo, la arqueol ogí a, la artesaní a, entre otros.  

- Bi enes  muebl es:  son l os  pr oduct os  mat eriales  de l a cult ura,  suscepti bles de  ser 

trasladados  de un l ugar  a otro.  Es  decir,  t odos  l os  bi enes  mat eriales  móvi les  que 

son expresi ón o t esti moni o de l a creaci ón humana o de l a evol uci ón de  l a 

nat uraleza que tienen un val or  arqueol ógi co,  hist órico,  artístico,  ci entífico y/ o 

técni co. Eje mpl o de ello son:  

Pi nt uras,  escult uras,  li bros,  maqui naria,  equi po de  l aborat ori o,  obj et os 

do mésticos, objet os de trabaj o y obj et os ritual es, entre otros.  

- Bi enes  i nmuebl es:  son bi enes  a movi bles  que son expresi ón o t esti monio de  l a 

creaci ón hu mana o de  l a evol uci ón de l a nat uraleza y por  t ant o ti ene un val or 

arqueol ógi co,  hi st órico,  artístico,  ci entífico y/ o t écni co.  Ej e mpl o de  ell o son:  un 

acueduct o,  un moli no,  una cat edral,  un siti o arqueol ógi co,  un edifici o i ndustrial,  el 

centro hist órico de una ciudad, entre otros; 

El  Patri moni o I nt angi bl e puede ser  defi ni do co mo el  conj unt o de el e mentos  si n 

sustanci a física,  o f or mas  de conduct a que pr ocede de una cult ura tradi ci onal, 

popul ar  o i ndí gena;  y el  cual  se trans mit e oralment e o medi ant e gest os  y se 

modifica con el  transcurso del  ti e mpo a  través de  un pr oceso de recreaci ón 
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col ecti va. 

Son l as  manifestaci ones  no mat eriales  que e manan de una cult ura en f or ma 

de:  saberes  (conoci mi entos  y modos  de hacer  enrai zados  en l a vi da coti diana de 

las  co muni dades),  cel ebraci ones  (rit ual es,  festi vidades,  y prácticas  de  l a vi da 

soci al),  for mas  de expresi ón ( manifestaci ones  literarias,  musi cal es,  plásticas, 

escéni cas,  l údi cas,  entre otras)  y l ugares  ( mercados,  ferias,  sant uari os,  plazas  y 

de más espaci os donde tienen l ugar prácticas cult ural es   

Patri moni o:  cl asificaci ón y defi ni ci ones  |  Fundación I LAM -  t u conexi ón 

al patri moni o lati noa mericano 

Patri moni o Cult ural – Natural  

El  Patri moni o Cult ural-Nat ural  parte de una visión donde l a apr oxi maci ón 

al  patri moni o se redi mensi ona,  ent endi éndol o como un patri moni o i nt egral  que en 

Améri ca Lati na es  un conti nuo i nseparable,  como t al,  es  expresi ón de una int ensa 

y per manent e relaci ón de los seres humanos y su medi o.  

El  Patri moni o Cult ural-Nat ural  est á constit ui do por  el e ment os  de l a 

nat uraleza,  que se mantienen en su cont ext o ori ginal,  i nt erveni dos  de  al gún modo 

por l os seres humanos.  

Ej e mpl o de ell o son:  vestigi os  arqueol ógi cos  o hi st óricos  en su cont exto 

nat ural  ori gi nal;  vesti gi os  f ósiles  pal eont ol ógi cos  asoci ados  a acti vi dad humana  i n 

sit u;  vesti gi os  subacuáticos  de acti vi dad hu mana,  y  el  paisaje cult ural,  produci do 

en un det er mi nado tie mpo y espaci o, que se ha mant eni do i nalterable. 

 Patri moni o Nat ural 

El  Patri moni o Nat ural  es  el  conj unt o de bi enes y ri quezas  nat ural es,  o 

a mbi ent al es, que la soci edad ha heredado de sus ant ecesores. 

Est á i ntegrado por:  

Los  monu ment os  nat urales  constit ui dos  por f or maci ones  físi cas  y 
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bi ol ógi cas  o por  gr upos  de esas  f or maci ones  que  t engan un val or  uni versal 

excepci onal  desde el  punt o de vi sta est ético o ci entífico,  l as  f or maci ones 

geol ógi cas  y fisi ográficas  y l as  zonas  estri cta mente deli mitadas  que constituyan el 

hábitat  de especi es  ani mal  y veget al,  a menazadas  o en peli gro de exti nción,  l os 

lugares  nat urales  o l as  zonas  nat urales  estricta ment e deli mit adas  (como par ques 

naci onales,  áreas  de  conservaci ón,  entre otros)  que t engan un val or  excepci onal 

desde el punt o de vista de la cienci a, de la conservaci ón o de la belleza natural  

El Patri moni o Nat ural Intangi bl e 

Una  nueva concept ualizaci ón del  Patri moni o Intangi bl e se desarrolla, 

sobre l a di mensi ón del  hacer  nat ural.  La noci ón de Patri moni o I nt angi bl e Nat ural, 

surgi da muy reci ent e ment e y en pl ena i nvesti gaci ón,  se concept ualiza co mo 

aquell os  el e ment os  “no t ocabl es” del  ent orno natural  que se co mbi nan para crear 

los objet os nat ural es. 

Est a noci ón nos  ayuda a ent ender  y defi nir,  en nuevos  t ér mi nos,  nuestra 

relaci ón con l os  el e ment os  de l o nat ural  vi vo.  “Est os  el e ment os  –expli ca el 

Co mit é del  I COM para los  Museos  y Col ecci ones de  Hi st oria Nat ural-  pueden ser 

sensoriales,  como el  sonido de un paisaje,  o pr ocesos  como l a sel ecci ón nat ural. 

Co mo concept o,  el Patri moni o Nat ural I nt angi bl e est a sur gi endo 

pr omi nent e ment e”.  

Est e novedoso t e ma  ha despertado creci ente i nterés  en l os  museos  que 

col ecci onan,  resguardan e  i nt erpretan el  patrimoni o nat ural,  dando creci ent e 

at enci ón al  medi o o entor no en el  que ést e se desarrolla y manifiesta su physis, 

est o es,  l a nat uraleza en sus  pr ocesos  de mani festaci ón y generaci ón.  (I LAM,  

2012) 

El  patri moni o es  uno de l os  concept os  bási cos  del  derecho ci vil  y ti ene 

interés  t ant o desde el  punt o de vi sta t eórico, co mo desde el  punt o de vi st a 

práctico, porque se relaciona con muchas instituciones del derecho pri vado. 
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Exi sten di versas  y vari adas  acepci ones  del  concept o de "patri moni o",  que 

va desde el  concept o j urídi co estrict o,  pasando por  el  cont able y econó mi co hast a 

llegar  a  concept os  calificados  co mo patri monio cult ural,  patri moni o de  l a 

hu mani dad, patri moni o col ecti vo, corporati vo etc.  

Así  co mo t a mbi én al gunos  aut ores  opi nan que el  patri moni o "  no es  un 

conj unt o de obj et os  o de  cosas,  si no un conjunt o de rel aci ones:  derechos  y 

obli gaci ones  ( Messi neo)",  en t ant o que para Betti el  patri moni o es  "el  conjunt o de 

las posi ci ones j urí dicas acti vas apoyadas en un sujet o".  

To mando en consi deración t ant o aspect os  que envuel ven a est e concept o e 

consi derado t omar  una defi ni ci ón bast ant e compl et a que explica muy cl ara ment e 

lo que es  el  patri moni o, punt ualizándol o de est a manera,  como el  conj unt o de 

relaci ones  j urí di cas  perteneci entes  a una persona,  que ti enen una utili dad 

econó mi ca y por  ell o son suscepti bles  de esti mación pecuni aria,  y cuya relaci ones 

jurí dicas están constit ui das por deberes y derechos (acti vos y pasi vos).  

El Patri moni o se encuentra i ntegrado por tres element os:  

a.-  Su co mposi ci ón como conj unt o unitari o de derechos  y de obli gaci ones: 

Ent endi da co mo l a concurrencia en bl oque y si multáneos  de derechos  y 

obli gaci ones  conectados,  uni dos  entre si  por  algún el e ment o de hecho o de 

derecho afect ados  a un f in det er mi nado,  para que concept ual ment e se entienda l a 

existenci a de un patri moni o j urí di co.  

b. -  Su si gnificaci ón econó mi ca y pecuni aria,  ya que sol o l as  rel aci ones  jurí di cas 

de caráct er  pecuni ari o ( derechos  real es,  derechos  de crédit o),  for man el  cont eni do 

del  patri moni o:  Es  decir,  relaci ones  j urí dicas  val orables  en di nero,  porque el 

derecho patri moni al  si empr e est á referi do a  un bi en val orado en una canti dad 

det er mi nada.  

c.-  Su atri buci ón a un titul ar  co mo centro de sus  relaci ones  j urí dicas:  por que para 

que exista derechos  y obligaci ones  debe existir  un tit ular  de ellas,  al go o al gui en 

que en su uni verso pr opio que l as  det ente,  sea persona nat ural  o j urí di ca.  Si  se 
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tiene el  derecho es  acreedor  o tit ular  pot estati vo de un crédit o,  est a es  una  posi ci ón 

acti va;  por  el  contrari o si se ti ene l a obli gaci ón o el  deber  se es  deudor  y se est a en 

una posi ci ón pasi va.  

El  Patri moni o si  bi en nace con l a existenci a de personas,  en cual qui er 

á mbit o,  no es  menos  ci erto que,  no se exti ngue por  l a exti nci ón vital  de l a persona, 

con su muert e,  o de l a persona j urí di ca con l a caduci dad de su existenci a o su 

exti nci ón f orzada por  quiebra u otros  el e ment os.  El  patri moni o queda confor mada 

como una uni versalidad existenci al  trans mi si bl e a herederos  o causahabient es  en 

el  mundo de l as  personas  nat urales,  o en cartera en el  mundo de l as  soci edades  y 

ent es col ecti vos. ( MONOGRAFI AS. COM,  2003) 

 

Res ponsabili dad  

 La  responsabili dad:  Una visi ón soci al-  profesi onal  de un t e ma 

funda ment al. 

a) Defi ni ci ón general  

Deuda,  obli gaci ón de reparar  y satisfacer  de una cul pa o de otra causal  legal. 

Car go u obli gaci ón moral  que resulta para uno del  posi bl e yerro en cosa o 

asunt o det er mi nado.  

b) Defi ni ci ón de “responsable”  

Obli gado a  responder  de al guna cosa o por  al guna persona.  Se di ce de l a 

persona que pone cui dado y atenci ón en l o que hace o deci de.  

c) Defi ni ci ón “causi ” legal  

Obli gaci ón de reparar  y satisfacer  por  un mi s mo,  o,  en ocasi ones  especi ales, 

por  otro,  l a pérdi da causal.  El  mal  i nferi do o el  daño ocasi onado.  Deuda. 

Deuda moral.  Car go de conci encia por  un error.  Deber  de sufrir  l as  penas 

establ eci das  por  l os  delitos  o faltas  co meti das  por  dol o o cul pa.  Capacidad 
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para acept ar las consecuenci as de un act o consci ente y vol unt ari o.  

d) Defi ni ci ón Jurí di ca  

Las  dos  cat egorías  básicas  de l a  responsabilidad j urí dica l as  i nt egran l a 

responsabili dad ci vil  y l a responsabili dad penal. La  pri mera se esci nde en 

contract ual  y extracontract ual.  La segunda es  genui na ment e cri mi nal  y lleva 

anej a una pena o media de seguri dad y l a ci vil,  naci da del  delit o para l a 

rei nt egraci ón de l os  daños  y perj ui ci os  a l a ví cti mas  y   a  sus  bi enes  y val ores 

(cul pabili dad, i mput abilidad, i nde mni zaci ón, etc.) (Teal di, 2002)           

La  cl ara defi ni ci ón de funci ones  y responsabilidades  del  gobi erno y rest o del 

sect or  público es   un aspect o f unda ment al  de l a transparenci a fiscal por que 

pr oporci ona una base sobre l a que pueda asi gnarse l as  responsabili dades  del 

di seño y aplicaci ón de l a política fiscal.  Los  pri ncipi os  y l as  prácticas  pertinent es 

se vi ncul an con el  al cance del  gobi erno y el  mar co para l a gesti ón y fi nanzas 

públicas. ( Affairs, 2001)  

 El  ori gen de l a responsabilidad Soci al,  como ya  sea vi st o,  vi ene de  l a mano 

del  mundo e mpresarial  y es  un concept o que ha i do ganando cada vez más 

i mportanci a.  Est e concept o se ha desarrollado lo suficient e,  t ant o en l a t eorí a 

como en l a práctica,  para poder  aplicarl o a cualquier  ti po de or gani zación que 

desee defi nir su relaci ón con las soci edades a la que sirve y de la que for ma parte.  

Las  uni versi dades  no pueden quedarse al ej adas  de l a reflexi ón sobre 

Responsabili dad Soci al  no sól o por que t a mbi én son or gani zaci ones,  si no por que 

es  a  ellas  a l as  que t oca f or mar  a f ut uro pr ofesi onales  que trabaj an en l as 

e mpresas,  a l os  f ut uros  ciudadanos  que t endrán que pr omover  de mocrática ment e 

los  derechos  hu manos  y a l os  f ut uros   f unci onari os  que t endrán a  su cargo el  bi en 

común de un mundo gl obalizado.  

Al  i gual  que el  desarroll o del  concept o de RSC ha  llevado a  l as  e mpr esas  a 

superar  el  enf oque filantrópico de l a acci ón soci al  como un gast o y pasar  a 

ent enderl o baj o un paradi gma de i nversi ón estrat égi ca,  l as  uni versi dades  ti enen 
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que superar  el  enfoque de RS basados  en l as  acti vi dades  de ext ensi ón 

uni versitaria.  Est as  acti vidades  se consi deran un co mpl e ment o a l a f unci ón central 

de l a uni versi dad (for mar  y generar  conoci mi ento)  y l a RSU debería i mpregnar 

todos  y cada uno de l os  ámbit os  uni versitari os.    (Al cánt ara Gonzál ez & Gonzál ez, 

2010). 

 

To ma de decisi ones 

To ma de decisi ones, nociones general es 

Concept o 

Deci dir  si gnifica el egir  entre varias  alternati vas. Para poder  t omar  una 

decisi ón se requi ere,  pues,  que existan di versas opci ones  de cursos  de acci ón, 

aunque sean l as  dos  l as el e ment al es  o pri mari as:  si  o no,  act úo,  dej o l as  cosas 

como est án o hago un cambi o.  

Deci mos  que se requi ere que existan di versas  opci ones.  Serí a mej or  decir 

que se requi ere perci bir  di versas  opci ones.  Y es  que l o que no se conoce,  l o que 

no se pi ensa,  l a alternativa en l a que no se cae en cuent a,  real ment e no exist e para 

qui en podrí a elegirla. 

         Si  no creo que no t endré sali da me  sentiré i mpot ent e y obl igado a 

resi gnar me,  aunque l os   de más  vean opci ones  y no co mprendan mi  pasi vidad.  Y 

yo no las veo, y por l o tant o para mmi no existe la posi bili dad de escapar.  

Lo contrari o t a mbi én es  posi bl e:  creer  en event uali dades  irreal es  y 

desarrollar  el  pr oceso de  decisi ón,  t ot al  o parci al ment e,  sobre pre mi sas 

inconsci ent es. 

     Tant o en un caso como otro,  l as  consecuenci as  de l a i ncorrect a 

identificaci ón de alternativas  pueden ser  muy negati vas  para el  que elije y l os 

afect ados por su decisi ón. (La mat a , 1998)      

 En est e punt o pode mos  defi nir  l a t oma  de decisi ones,  analizar  sus 
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caract erísticas,  cont e mpl ar  al gunos  ti pos  sel ect os de  decisi ones  y consi derar  l as 

diferenci as  entre l a t oma de  decisi ones  y l a sol uci ón de pr obl e mas.   ( Mosl ey & 

Pi etri, 2005) 

 La  t oma  de decisi ones  puede referirse a un acto en específico o a  un 

pr oceso general.  La t oma  de  decisi ones  en si es  el  act o de el egir  una  de  un 

conj unt o de alternati vas. Si n e mbar go,  el  pr oceso de  t oma  decisi ones  es mucho 

más que est o. ( Griffin & Trevi ño, 2011)    

   

Co mpro mi so organi zacional  

 La  preocupaci ón del  e mpl eado ha  si do sustit ui da por  otra preocupaci ón:  l a 

del  co mpr omi so del  e mpleado.  Est e i nt erés  en el  compr omi so sur gi ó,  al  menos  en 

parte,  por que l as  or gani zaci ones  occi dent al es  han t ratado de co mprender  el  éxit o 

de l as  e mpresas  j aponesas.  Se ll egó a l a concl usi ón de que el  i ngredi ent e  

“ mági co” solía ser  el  compr o mi so de l os  e mpel ados  j aponenses.  Est a i mplicaci ón, 

a su vez,  es  pr oduct o de l as  prácticas  direct as  que f oment an l a partici pación a  l a 

hora de t omar  decisi ones,  práctica cada vez más  conoci da co mo e mpo werment  o 

“concesi ón de pr ot agonismo”,  y que suel e vel ar  por  el  bi enestar  de l os  e mpl eados, 

por  ej e mpl o ofreci endo les  e mpl eos  vitalici os  y vi vi endas  de pr ot ecci ón oficial. 

Hoy en dí a,  se ha confir mado que  est e co mpr omi so es  pr oduct o de l a cult ura 

japonesa, y no de un ti po de práctica directi va específica.             

Se  refiere esenci al mente a l a actit ud de un i ndi vi duo haci a una 

or gani zaci ón y consiste en una convi cci ón en los  obj eti vos  de aquell a,  y una 

acept aci ón de l os  mi s mos,  así  como en vol unt ad de esfuerzo consi derabl e a  f avor 

de l a or gani zaci ón y un fuerte deseo de mant ener  l a partici paci ón en l a mi s ma. 

Los  directi vos  ansí an t ener  una pl antilla t ot al ment e compr o meti da.  ( Newell  & 

Ne well, 2003) 

 El  co mpr omi so se ha est udi ado por  muchos  aut ores  ( Rei chers,  1985; 

Benkhoff,  1997;  Ri ketta,  2002).  Ori gi nal ment e,  se defi ni ó co mo << l a f uerza de  l a 
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identificaci ón de un i ndivi duo y l a partici paci ón en una or gani zaci ón concret a 

caract erizada por  (a)  una f uerte creencia en l a acept aci ón de l os  obj etivos  y 

val ores  de l a or gani zaci ón;  ( b)  l a vol unt ad de ej ercer  un consi derabl e esfuerzo por 

parte de l a or gani zaci ón,  y (c)  un cl aro deseo de seguir  si endo mi e mbro de  l a 

or gani zaci ón.  

 Est as  tres  di mensi ones se refiere a l o que se ha descrit o co mo un 

compr omi so nor mati vo,  afecti vo y de conti nuidad.  Los  est udi os  t a mbién han 

de mostrado que el  compromi so or gani zaci onal  esta mej or  concept ualizado co mo 

un conj unt o de co mponent es  di versos  y más  o menos  i ndependi entes  en l ugar  de 

utilizar una construcci ón úni ca  

El  co mpr omi so or gani zaci onal  ha si do vi nculado t ant o t eóri co co mo 

e mpírica ment e el  rendimi ent o i ndi vi dual,  ent endi endo el  rendi mi ent o co mo un 

concept o múlti ple:  l a asistenci a,  el  rendi mi ent o en el  dese mpeño del  trabaj o o el 

comport a mi ent o ci udadano en el  t rabaj o.  (Institut o I nt ernaci onal  de Cienci as 

Ad mi nistrati vas, 2009)         

 

Co mpro mi so actitudi nal 

 El  co mpr omi so ha si do defi ni do co mo <<un deseo duradero de mant ener 

una relaci ón apreci ada>> y tienes tres component es: 

1) Instrument al;  donde una parte realiza al guna acci ón que de muestra 

compr omi so.  

2) Actit udi nal;  que podría ser  descrit o co mo un compr omi so afecti vo o un 

apego psi col ógi co, el cual i mplica una i ntenci ón de conti nuar la relaci ón.  

3) Te mporal; indi cando que la relaci ón existe durante tiempo.  

El  obj eti vo fi nal  que se pr ocura con el  pr oceso de fi delizaci ón es  l o que se defi ne 

como co mpr omi so del  client e.  Utiliza mos  l a palabra en i ngl es  por que l a mi s ma 

tiene connot aci ones  que,  aunque pareci das,  van más  allá de l a defi ni ci ón de  l a 

pal abra <<co mpr omi so>> en cast ellano.  En nuestro i di oma,  l a pal abra 
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compr omi so,  ahondado,  puede referirse a una obli gaci ón estricta ment e raci onal 

por  parte del  client e:  por  ej e mpl o,  el  co mpr omiso de pagar  el  pr oducto en un 

det er mi nado númer o de cuot as o abonos.   ( Al cai de, 2010) 

       Ta mbi én tiene un efect o moti vador,  bi en porque el  suj et o ha i nt ernalizado l os 

val ores de la organi zaci ón o bi en porque sus val ores coi nci den con l os de esta.  

 La  e mpresa ha de i nt ent ar  l a acept aci ón de sus  val ores  y obj eti vos 

haci endo que l os  i ndi vi duos  desarrollen actit udes f avorabl es  haci a ell a.  Muchos 

aut ores  han trabaj ado en est a i dea,  y co mo resumen podrí a mos  decir que  el 

compr omi so actit udi nal  es  l a i nt ensi dad de l a i dentificaci ón y l a aplicación del 

indi vi duo en una or ganizaci ón.  Es  un concept o gl obal   y multi di mensi onal  que 

comprende el  deseo de seguir  si endo mi e mbr o de l a or gani zaci ón,  l a creenci a en 

las  met as  de l a or gani zaci ón y su acept aci ón y l a di sposi ci ón a esforzarse en su 

mej ora.  

La  i dentificaci ón co mprende l os  i nt ereses  y met as  co mparti dos  con otros 

mi e mbr os  de l a or gani zaci ón,  así  co mo el  senti mi ent o de pert enecer  a  l a mis ma,  y 

a l a l ealtad por  l a que el  indi vi duo defi ne y respeta l os  i nt ereses  y l as  met as  de l a 

or gani zaci ón.  

 La  i mplicaci ón supone el  est ar  di spuest o a superarse en l as  acti vi dades  que 

desean consistent es  con los  obj eti vos  de l a or ganizaci ón y apoyarl os,  es  t a mbi én 

el  deseo de seguir  si endo mi e mbr o,  l a i mplicación en el  trabaj o y l a congr uenci a 

entre l os  val ores  del  i ndivi duo y l os  obj eti vos  y met as  de l a or gani zaci ón ( Garcí a 

J. , 2007) 
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Co mpro mi so de conti nui dad  

 La gestión de la conti nuidad de servi ci o de TI es responsabl e de  

- Eval uar  l os  ri esgos  y el  i mpact o de l a i nt errupción  de  l os  servi ci os  TI  tras  un 

desat e. 

-  Identificar  l os  servi ci os críticos  para el  negoci o que requi eren de medi das  y de 

prevenci ones adi ci onal es. 

- Defi nir los peri odos dentro de l os cual es se deben restaurar l os servi ci os. 

-  t omar  medi das  para prevenir,  det ect ar  preparar  y miti gar  l os  efect os  de  l os 

desastres o para reducir su i mpact o.  

- Defi nir el plan a utilizar para restaurar l os servi cios.  

-  t omar  medi das  para prevenir,  det ect ar,  preparar  y miti gar  l os  efect os de  l os 

desastres o para reducir su i mpact o.  

- Defi nir el plan a utilizarse para restaurar l os servici os.  

-  Desarrollar,  eval uar  y mant ener  un pl an de recuperaci ón con det alles  sufici ent es 

para sobrevi vir  al  desastre y rest aurar  l os  servi ci os a  l a nor mali dad tras  un peri odo 

defi ni do.            

Cubre el  análisis de ri esgos  y l a ad mi nistraci ón para que l a or gani zaci ón 

pueda det er mi nar  l a capaci dad de pr oducci ón mí ni ma necesaria o l a pr ovisión de 

servi ci o en t odo mo mento.  La  BCM t i ene co mo obj eti vo reducir  l os  ri esgos  a  un 

ni vel  acept able y y desarrollar  pl anes  para rest aurar  l as  acti vi dades  del  negoci o si 

se i nterrumpen por un desastre. (it SMF, 2007) 

 Por  otro l ado,  el  co mpr omi so de conti nui dad presenta correlaci ones  poco 

si gnificati vas  con el  co mpr omi so efecti vo y nor mati vo ( Meyer  et  al,  2002 ).  Per o 

los  últi mos  resultados  parecen i ndi car  que  est a dimensi ón se podrí a subdivi dir  en 

dos  y que t endrían una i nterpretaci ón l ógi ca:  por  un l ado l a percepci ón de  escasez 
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de alternati vas  de oportuni dades  de e mpl eo y por  otro el  sacrifici o perci bi do 

asoci ado a abandonar  l a or gani zaci ón.  Basándose en est a convi cci ón,  rediseñar on 

la escal a de co mpr omi so de conti nui dad para separar  de f or ma  más  cl ara ambas  su 

di mensi ones,  versi ón que act ual ment e es  a mpli a ment e utilizada.  Aunque e  model o 

de tres  di mensi ones  de Al l en y Meyer  si gue si endo el  paradi gma  central  en l a 

investi gaci ón sobre co mpr omi so or gani zati vo,  no pode mos  ol vi darnos  de otros 

model os,  en al gunos  casos  muy si mil ares  y que han si do contrast ados 

e mpírica ment e. (Fernandez, 2013)           

Conti ene l o esenci al  de nuestras  necesi dades: l a i dentificaci ón y el  

desarroll o de personas de  t al ent o para puestos  cl ave or gani zati vos y l a 

consi deraci ón de que el  éxit o de est e desarroll o ayudara a asegurar  l a cont inui dad 

en l os procesos directivos y corporati vos. ( Burack, 1988)    

 

Co mpro mi so nor mati vo  

 Me yer  y All en citados  por  ( Ari as,  2001)  pr oponen una concept ualizaci ón 

del  compr omi so or ganizaci onal  di vi di do en tres  component es:  afectivo,  de 

conti nui dad y nor mati vo;  de est a manera l a nat uraleza del  co mpr omi so es, 

respecti va ment e,  el  deseo,  l a necesi dad o el  deber  de  per manecer en l a 

or gani zaci ón.     

 Co mpr o mi so afecti vo:  (deseo)  se refiere a l os  l azos  e moci onal es  que   l as 

personas  f orjan con l a or gani zaci ón,  refleja el  apego e moci onal  al  perci bir  l a 

satisfacci ón de necesi dades  (especi al ment e l as psi col ógi cas)  y expectativas, 

di sfrut an de su per manenci a en l a or gani zaci ón.  Los  trabaj adores  con est e ti po de  

compr omi so se sient en orgull osos de pertenecer a la organi zaci ón.  

   Co mpr o mi so de conti nuaci ón:  ( necesi dad)  señala el  reconoci mi ent o de  l a 

persona,  con respect o a l os  cost os  (fi nancieros,  físicos,  psi col ógi cos)  y l as pocas 

oport uni dades  de encontrar  otro e mpl eo,  si  deci diera renunci ar  a l a or ganizaci ón. 

Es  decir,  el  trabaj ador  se si ent e vi ncul ado a l a instit uci ón por que ha i nverti do 
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tiempo,  di nero y esfuerzo y dej arla i mplicaría perderl o t odo;  así  como t a mbi én 

perci be que sus  oport unidades  f uera de l a e mpresa se ven reduci das,  se i ncre ment a 

su apego con la e mpresa.  

Co mpr o mi so nor mati vo: ( deber)  es  aquel  que encuentra l a creencia en l a 

lealtad a l a or gani zaci ón,  en un senti do moral,  de al guna manera co mo pago,  qui zá 

por  reci bir  ci ertas  prestaci ones;  por  ej e mpl o cuando l a i nstit uci ón cubre l a 

col egi at ura de l a capacitaci ón;  se crea un senti do de reci proci dad con l a 

or gani zaci ón.  En est e ti po de co mpr omi so se desarrolla un f uerte senti mi ent o de 

per manecer  en l a i nstituci ón,  como efect o de experi ment ar  una sensaci ón de 

deuda haci a l a or gani zación por  haberle dado una oport uni dad o reco mpensa que 

fue val orada por el trabajador. 

El  co mpr omi so or gani zaci onal  consiste,  ent onces,  en aquellas  actit udes  de 

los  e mpl eados  por  medi o de  l as  cual es  de muestran su or gull o y satisfacci ón de  ser 

parte de l a or gani zaci ón a l a que pertenecen.  Si gnifica col oqui al ment e “ponerse l a 

ca mi set a” de l a e mpresa y verse como parte de ella.  Est a actit ud es  de  gran 

benefici o para l as  organi zaci ones  ya que si gnifica cont ar  con personas 

compr ometi das,  trabaj ando no sol o por  al canzar  un obj eti vo personal  si no t a mbi én 

por el éxit o de la organi zaci ón en general.. ( Eumed. net, 2013) 

 Es  l a t ercera y últi ma dimensi ón del  co mpr omi so or gani zaci onal,  el  cual  al 

igual  que el  co mpr omi so afecti vo es  de nat uraleza e moci onal,  y consiste en l a 

experi ment aci ón por  parte del  col aborador  de un fuerte senti mi ent o de obligaci ón 

de per manecer en la e mpresa.  

Est e senti mi ent o de obli gaci ón suel e t ener  sus  orí genes  en l a f or maci ón del 

val or  de l ealtad en el  i ndivi duo desde su ni ñez,  su adol escencia,  e i ncl usi ve en sus 

pri meras  experienci as  l aboral es;  es  decir,  el  suj eto aprende y da por  hecho que 

debe ser  l eal  con l a e mpresa que l e contrate.  Desde l uego l a aplicaci ón de  est e 

val or se hace present e en otros cont ext os de la vi da de la persona.  

Por  otra part e,  el  i ndi vi duo puede llegar  a  desarrollar  un f uerte senti mi ent o 

de obli gaci ón a per manecer  en su e mpresa,  por  efect o de experi mentar  una 
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sensaci ón de deuda hacia su co mpañí a por  haberle dado al guna oport unidad y/ o 

recompensa que fue int ensa ment e val orada por el col aborador.  

En sí nt esis,  y recurriendo nueva ment e al  l enguaj e coti diano,  el  col aborador 

con un alto compr omi so nor mati vo es el “col aborador i ncondi ci onal”.  

El  col aborador  con un alt o co mpr omi so normati vo será por  t ant o un 

incondi ci onal  al  mo mento de i mpl ant ar  EAD’s,  aunque qui zás  no con l a ener gí a y 

el  ent usias mo del  col aborador  con alt o co mpr omi so afecti vo,  pero si  con l a 

garantía de que estará presente en t odo mo ment o.  

Es  de esperarse t a mbién que pueda existir un i ncre ment o en el 

compr omi so nor mati vo de al gunos  col aboradores  después  de l a i mpl ant aci ón de 

EAD’s,  en virt ud de que l a confianza depositada  en ell os  al  darles  mayor 

aut ono mí a y responsabilidad pueda ser  perci bi da como una oport uni dad al ta ment e 

val orada y que generaría ci ert o senti mi ent o de deuda. ( Unit y, 2011) 

Partici paci ón  

 Una  defi ni ci ón de l a partici paci ón política,  t endrá,  que ser  fl exi bl e,  o por 

lo menos  de muchas  facetas,  si  no qui ere sol o señal ar  que un gobi erno autoritari o 

pr ohí be o cuesti ona ci ertos  ti pos  de  partici pación que l os  regí menes ci viles 

per mit en      

Una defi nici ón específica de partici paci ón para l os pobres  de  l a ur be 

incl uye l os  esfuerzos  i ndivi duales  y col ecti vos  por  pr oveerse de bi enes  públi cos  a 

veces,   pero no si e mpre a t ravés  de i nt ent os  por  obtener  una distri buci ón favorabl e 

de l os  recursos  del  gobierno.   A t al es  acti vi dades  de partici paci ón l as  l la maré 

partici paci ón política for mal,  l a cual  consiste en el ecci ones,  ca mpañas  y/ o 

partici paci ones  política parti daria y otras  acti vi dades  si mil ares  que buscan i nfl uir 

en l a sel ecci ón y/ o t oma de  decisi ones  de política de f unci onari os  del  gobi erno. 

Para l os  pr opósit os  de este li bro,  l a partici pación política gl obal  co mbi na l a 

partici paci ón for mal y la infor mal.  ( Di etz, 2000) 

 Habit ual ment e,  l a i dea de partici paci ón,  aparece con mayor  frecuenci a en 
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el  á mbit o de l a ci enci a política,  ya que es  un el e ment o bási co de l as  constituci ones 

cont e mporáneas,  sobre t odo aquellas  que se asi entan en l  pri nci pi o de l a soberaní a 

popul ar.  Según est e ti po de defi ni ci ones,  l a participaci ón no es  si no otro t er mi no 

para desi gnar  l a de mocraci a,  e i ncl uso para hacer  referencia a uno de  sus 

el e ment os  o aspect os  sustanti vos.  En est e ca mpo,  l a literat ura publicada que es 

muy abundant e rel aci ona el  concept o de partici paci ón con otros  t ales  cono 

aut ono mí a cooperaci ón y descentralizaci ón,  si n embar go nos  adentra mos  por  est e 

ca mi no nos  apartaría demasi ado de nuestro á mbito de est udi o,  razón por l a cual 

consi derare mos  úni ca ment e est a connot aci ón como una pri mera apr oxi maci ón al 

concept o desde una discipli na especifica. ( Aguilar , 2001)                

 El  pri mer  paso es  l a definici ón de una estrategi a de  partici paci ón para y 

dentro de l as  i nstit uci ones  educadoras,  de que márgenes  para l a  i nt ervenci ón de 

los  diferentes  agent es.  De  est e modo y no solo por  l as  decl araci ones  sobre l a 

vol unt ad de acept ar  l a partici paci ón se est abl ece el  ca mpo y l as  regl as  de j uego 

que per mitirán, de hecho la partici paci ón. ( Wert hein, 1996)  

 

Co mpro mi so con l a producti vi dad  

 Áni mo,  Co mpr omi so y Pr oducti vi dad.  El  éxito de una or gani zaci ón 

depende de la gent e 

¿Est án sus  e mpl eados descont ent os,  des mot ivados  y son menos 

pr oducti vos? Est a mos  habl ando si n duda de un seri o pr obl e ma e mpresarial.  Si n 

e mbar go,  aunque ust ed dirija su mi rada direct ament e haci a ell os,  puede que el 

pr obl e ma no est é en l os  t rabaj adores.  Es  más,  es  probabl e que el  pr obl e ma  est é un 

poco más  arri ba:  unos  empl eados  descont ent os  suel en ser  el  resultado de un fall o 

de li derazgo.  

Un buen lí der hace que los e mpl eados estén satisfechos 

Dur ant e décadas,  mil es  de nuestros  client es han consegui do unos 

e mpl eados  moti vados  y pr oducti vos  medi ant e el  desarroll o de sus  líderes. 
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Mi entras  muchos  j efes  utilizan una de cal  y otra de arena -el  castigo o l a 

recompensa-  con sus  subor di nados,  l os  ver daderos lí deres  ayudan a  sus  e mpl eados 

a est ar  satisfechos  mot ivándol es  para al canzar el  máxi mo de su potenci al. 

(achievegobal, 2013) 

 ¿Có mo conseguir  un f utur o mej or  para nuestras  e mpresas  y para nuestro 

país  en un medi o alta ment e co mpeti do en donde se ponen a  pr ueba nuestras 

habili dades  de supervivenci a y superaci ón? La  pr oducti vi dad,  i ngredi ent e 

indispensabl e en el  mundo de hoy no es  frut o del  azar  o l a casuali dad si no el 

resultado de un proceso int eli gent e e i nnovador.  

Al vi n Toffler,  aut or  y f uturól ogo e mpresarial,  uno de l os  más  dest acados 

de l as  últi mas  décadas  funda ment a sus  concept os  sobre el  pr ogreso social  en un 

sencill o model o que expuso en su li bro “La Tercera Ol a” editado a fi nal es  de  l os 

años  set ent a.  En est e li bro Toffler  di vi de a l a ci vilizaci ón moder na en tres  grandes 

épocas,  cada una con caract erísticas  diferentes:  l a pri mera de ellas,  fundament ada 

en l a agri cult ura,   va desde el  i ni ci o mi s mo de  l a ci vilizaci ón hast a el  si glo di ez y 

nueve cuando,  con l a máqui na de vapor,  surge l a “Revol uci ón I ndustrial ”.  La 

segunda,  funda ment ada en l a preponderancia de l a mecáni ca y el  uso de  l os 

met al es  y el  carbón,  va hasta l a aparici ón del  Transist or  ya en l as  postri merí as  de 

la Segunda Guerra mundi al.  Y l a t ercera,  lla mada l a  ol a de l a I nfor mát ica y l a 

comuni caci ón se halla ahora en pl ena vi gencia.  

 En una de  sus  present aciones  en Col ombi a Toffler  exponí a brillant e ment e 

en Bogot á a fi nal es  del  si gl o pasado,  có mo su t eoría acerca de l as  tres  ol as  se 

habí a transfor mado en un mecanis mo pr opulsor  del  ca mbi o de poder en l a 

ci vilizaci ón moder na.  En t al  cont ext o expresaba l as  causas  present es  del 

subdesarroll o:  mi entras  unos  países  se hallan pr oduci endo t ecnol ogí a de  punt a en 

comuni caci ones  e i nformáti ca otros,  como el  nuestro,  sust ent an su desarroll o aún 

en l a expl ot aci ón de cultivos  co mo el  banano,  l as fl ores  o el  café,  l o cual  mar ca 

una sensi bl e desvent aja.  Sur ge ent onces  l a i nevitabl e pregunt a:  ¿cómo al canzar  a 

los de la tercera ola mi entras nosotros t odaví a depende mos de la pri mera?.  
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 La  respuest a de Toffler  fue dra mática y con movedora:  “t omen ust edes  su 

pr oduct o i nt erno br ut o y di ví danl o en t res  partes  i gual es;  el  pri mer t erci o 

dedí quenl o a ali ment ar  a sus  ni ños:  eso garantizará que l as  nuevas  generaci ones 

cont arán con un buen “Har dware”.  El  segundo t erci o dedí quenl o a educar  a  sus 

ni ños:  eso per mitirá que las  nuevas  generaci ones  de col ombi anos  t engan un buen 

“soft ware”.  Y con l a t ercera porci ón,  hagan l o que qui eran para beneficio de  l a 

act ual generaci ón”.  

 He  ahí  l a ll ave de oro que nos  abrirá l a puerta del  éxit o para l as 

generaci ones  veni deras:  dedi car  nuestros  mej ores esfuerzos  a li berar  a l a infanci a 

y a  l a j uvent ud  de l as  cadenas  de l a pobreza por  la ví a de l a educaci ón.  Pero est e 

pr oceso i mpli ca ca mbi ar  muchos  de l os  paradigmas  act ual es  en el  proceso 

educati vo:  nuestro país  requi ere con ur gencia una nueva generaci ón f ortaleci da 

por  l a aplicaci ón práctica más  que por  l os  conoci mi ent os;  por  l a creati vidad más 

que por la repetitivi dad; más por la producti vi dad que por la dependenci a.  

 En est e or den de i deas,  la mi si ón de nuestras  e mpresas  pri vadas  y públicas 

deberá ser  l a de t omar  l a bandera de l a pr oducti vidad para est abl ecer  un aut éntico 

liderazgo en l a t area de for mar  gent es  con mentali dad de e mpresari os  que,  cual 

se millas  de most aza,  saquen a  nuestra naci ón del  ostracis mo i nt el ect ual  y 

pr oducti vo en que se halla i nmersa, para t omar rumbos de progreso e i nnovaci ón.  

 Ade más  de pel ear  contra l as  medi das  guberna ment al es  i nj ust as  que 

at ent an contra el  fut uro,  debere mos  t odos  unirnos para de mostrar  con hechos  que 

el  f ut uro de Col ombi a necesita de seres  creati vos, f or mados  con l os  más  elevados 

val ores  moral es  y enf ocados  a co mbatir  l a medi ocridad con base en l a i nt eligenci a 

y l a di sci pli na para conseguir  que t enga mos  una naci ón más  pr oducti va y 

pr óspera. 

 Así  co mo el  compr omiso de nuestras  i nstit uciones  debería ser  es  el  

desarroll o de ho mbres  y muj eres  pr oacti vos,  el de nosotros,  como e mpl eados, 

e mpresari os  y lí deres  debe ser  el   de contri buir  a ret omar  el  foco haci a una cult ura 

de l a pr oducti vi dad.  Debere mos  contri buir  a pr opiciar  el  i mpul so del  e mpl eado y 
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trabaj ador,  a enseñarle a cabal gar  en t ecnol ogí as  de punt a,  a facilitar  l as  prácticas 

e mpresariales  pr oducti vas,  pero sobre t odo a i mpulsar  l a i dea de que col ombi ano 

se constit uya  en e mprendedor  y pr opi cie,  no sol o l a creaci ón de nuevas  empr esas, 

si no t a mbi én el  culti vo de  l a i nventi va y l a generaci ón de t ecnol ogí a pr opi a. 

Tr e mendo ret o;  pero i ndispensabl e para garantizar  l a supervi venci a y el  avance 

del  país,  enfrent ado a  un mundo de ca mbi os  acelerados  y desarroll o t ecnol ógi co 

bi en disti nt os a l os de hace cien años.  ( Gr upo gestion Ameri ca, 2013) 

 

Invol ucra mi ent o en el ca mpo 

 El  i nvol ucra mi ent o en el  pr oceso educati vo se refiere a l as  actit udes  de l as 

est udi antes  y l os  est udi antes  haci a el  col egi o,  sus  rel aci ones  i nt erpersonal es dentro 

de l a i nstit uci ón y su di sposi ci ón haci a el  aprendi zaj e.  Se expresa mediant e el 

senti mi ent o de conexi ón y l a partici paci ón en l as  di versas  acti vi dades  escol ares. 

I mplica que l as  al umnas  y l os  al umnos   partici pen en acti vi dades  acadé mi cas  y no 

acadé mi cas,  que t engan a mi stades  en el  col egi o y buenas  rel aci ones  con docent es, 

que desarrollen un senti do de pert enenci a y que se i dentifi quen con l a i nstit uci ón 

y l os  val ores  por  l os  que est a se ri ge;  i mplica ta mbi én que si ent an acept aci ón, 

incl usi ón y apoyo de las de más personas en la i nstituci ón educati va.  

El  i nvol ucra mi ent o es un co mpr omi so acti vo para prest ar  at enci ón, 

cumplir  con trabaj os  y encontrar  al gún val or  i nherente en l o que se realiza en el 

col egi o,  por  l o que es  import ante que l as  est udiant es  y l os  est udi ant es  rel aci onen 

las  t areas  asi gnadas  con sus  met as  a cort o y l argo pl azo.  El  i nvol ucra mi ento se ha 

consi derado un posi bl e antí dot o contra l a des motivaci ón y el  baj o rendi mi ent o del 

est udi antado,  ya que es  modificabl e por  i nfl uencias  cont ext ual es  y aj ust es  en el 

a mbi ent e escol ar,  por  eje mpl o,  medi ante medi das  para satisfacer  l as  necesi dades 

de l as  al umnas  y l os  al umnos  y el  ti po de i nstrucci ón que se l es  bri nda.  Resulta de 

una i nt eracci ón entre l os i ndi vi duos  y un a mbi ente i nstit uci onal  que favorece l as 

oport uni dades  para l a partici paci ón,  para l as  rel aciones  i nt erpersonal es  edificant es 
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y para l os  desafí os  i nt elect ual es,  por  l o que l as  características  del  cont ext o soci o-

e moci onal son i mport antes 

TI POS DE I NVOLUCRAMI ENT0 

El  i nvol ucra mi ent o i ncl uye l as  di mensi ones  de co mport a mi ent o,  e moci ón 

y cogni ci ón,  a partir  de l o cual  se han descrit o tres  ti pos,  a saber,  i nvol ucra mi ent o 

conduct ual,  i nvol ucra mi ent o e moci onal  e  i nvol ucra mi ent o cogniti vo,  rel acionados 

respecti va ment e con l a for ma  co mo l as  est udi antes  y l os  est udi antes  se comport an 

y se si ent en acerca de l a experienci a educati va for mal  y con l a capaci dad para 

si nt etizar i nfor maci ón nueva, pensar crítica ment e y resol ver probl e mas 

Entre est os  tres  ti pos  de invol ucra mi ent o que se han di sti ngui do,  hay una 

interrelaci ón di ná mi ca y al gún traslape.   Asi mi s mo,  se ha observado que l as 

est udi antes  y l os  est udi ant es  pueden manifestar  diferentes  grados  de cada uno de 

los  ti pos  i nvol ucra mi ento,  por  ej e mpl o,  desde cu mpli mi ent o de t areas  hast a ser 

mi e mbr o del  gobi erno est udi antil  (i nvol ucra mi ent o conduct ual),  desde ci ert o 

gust o hast a i dentificación por  y val oraci ón pr ofunda de l a i nstit uci ón 

(invol ucra mi ent o e mocional),  desde me mori zación hast a uso de estrat egi as  de 

aprendi zaj e aut o-regul ado (i nvol ucra mi ent o cogniti vo).  Es  decir,  cada ti po de 

invol ucra mi ent o puede verse co mo un conti nuum de co mpr omiso.  El 

invol ucra mi ent o puede variar  en cuant o a  duraci ón e  i nt ensi dad;  puede present arse 

sól o en sit uaci ones  específicas,  de f or ma  est abl e o bi en evol uci onar  a través  del 

tiempo.   Hay variaci ones  entre est udi ant es  en cuant o al  grado requeri do de  cada 

uno de l os  ti pos  de i nvol ucra mi ent o para obt ener  una i nfl uencia si gnificati va 

sobre los resultados asociados de i nterés  ( Ar guedas, 2013) 

 El  i nvol ucra mi ent o en el  pr oceso educati vo se refiere a l as  actit udes  de l as 

est udi antes  y l os  est udi antes  haci a el  col egi o,  sus  rel aci ones  i nt erpersonal es dentro 

de l a i nstit uci ón y su di sposi ci ón haci a el  aprendi zaj e.  Se expresa mediant e el 

senti mi ent o de  conexi ón y l a partici paci ón en l as di versas  acti vi dades   escol ares. 

I mplica que l as  al umnas  y l os  al umnos  partici pen en acti vi dades  acadé mi cas  y no 

acadé mi cas,  que t engan a mi stades  en el  col egi o y buenas  rel aci ones  con docent es, 
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que desarrollen un senti do de pert enenci a y que se i dentifi quen con l a i nstit uci ón 

y l os  val ores  por  l os  que est a se ri ge;  i mplica ta mbi én que si ent an acept aci ón, 

incl usi ón y apoyo de las de más personas en la i nstituci ón educati va.  

El  i nvol ucra mi ent o es un co mpr omi so acti vo para pr est ar  at enci ón, 

cumplir  con trabaj os  y encontrar  al gún val or  i nherente en l o que se realiza en el 

col egi o,  por  l o que es  import ante que l as  est udiant es  y l os  est udi ant es  rel aci onen 

las  t areas  asi gnadas  con sus  met as  a cort o y l argo pl azo.  El  i nvol ucra mi ent o se ha 

consi derado un posi bl e antí dot o contra l a des motivaci ón y el  baj o rendi mi ent o del 

est udi antado,  ya que  es  modificabl e por  i nfl uencias  cont ext ual es  y aj ust es  en el 

a mbi ent e escol ar,  por  eje mpl o,  medi ante medi das  para satisfacer  l as  necesi dades 

de l as  al umnas  y l os  al umnos  y el  ti po de i nstrucci ón que se l es  bri nda.  Resulta de 

una i nt eracci ón entre l os  indi vi duos  s  y un a mbi ente i nstit uci onal  que favorece l as 

oport uni dades  para l a partici paci ón,  para l as  rel aciones  i nt erpersonal es  edificant es 

y para l os  desafí os  i nt elect ual es,  por  l o que l as  caract erísticas  del  cont exto soci o 

e moci onal son i mport antes. 

En contraste,  qui enes  tienen ni vel es  baj os  de invol ucra mi ent o muestran 

mayor  apatía y est án en mayor  ri esgo de consecuenci as  adversas,  i ncluyendo 

comport a mi ent os  mal  adapt ati vos  y ausentis mo.  Se  ha  observado que l as  al umnas 

y l os  al umnos  que van perdiendo i nt erés  en l as  activi dades  escol ares,  que  at ienden 

menos  l as  i ndi caci ones  de docent es  y responden más  pobre ment e a l a i nt eracci ón 

en cl ase,  son qui enes  ti enen ni vel es  previ os  de moti vaci ón e i nvol ucra mi ent o más 

baj os.  Est o podría deberse,  entre otras  causas,  a una dis mi nuci ón en l as  creenci as 

acerca de l a pr opi a co mpet encia,  al  efect o acu mul ati vo del  baj o rendi mi ento,  a  l a 

ausencia de l azos  soci ales  y al  uso de met odol ogías  poco esti mul ant es.    (REI CE, 

2009) 
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2. 5. HI PÓTESI S 

La  aplicaci ón  de  un Model o de eval uaci ón de dese mpeño para Far maci as 

FYBECA per mitirá mej orar el Dese mpeño Laboral del Client e interno 

. 

2. 6. SEÑALAMI ENTO DE VARI ABLES 

 

 Uni dad de observaci ón:   FYBECA 

 Vari abl e i ndependi ente:  El comport a mi ent o  organi zaci onal  

 Vari abl e dependi ente:     Dese mpeño Laboral 
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CAPÍ TULO III 

METODOLOGÍ A 

 

3. 1. MODALI DAD BÁSI CA DE LA I NVESTIGACI ÓN 

 

Según ( GOMEZ,  2011)  defi ne al  enf oque cuali-cuantitati vo de l a si gui ente 

manera:  

 

El  enf oque cuantitati vo utiliza l a recol ecci ón y el  análisis de dat os  para 

cont estar  pregunt as  de i nvesti gaci ón y pr obar  hi pót esis est abl eci das  previa ment e, 

y confí a en l a medi ci ón nu méri ca,  el  cont eo,  y en el  uso de l a est adística para 

intent ar establ ecer con exactit ud patrones en una pobl aci ón.  

El  enf oque cualitati vo,  por  l o co mún,  se utiliza pri mer o para descubrir  y 

refi nar  pregunt as  de i nvesti gaci ón.  A veces,  pero no necesaria ment e,  se pr ueban 

hi pót esis.  Con frecuencia se basa en mét odos de  recol ecci ón de datos  si n 

medi ci ón nu méri ca,  si n cont eo.  Utiliza l as  descripci ones  y l as  observaci ones.  Por 

lo regul ar,  l as  preguntas  e hi pót esis surgen co mo parte del  pr oceso de 

investi gaci ón y ést e es  flexi bl e.  Su pr opósit o consiste en "reconstruir" l a reali dad, 

tal y como la observan l os act ores de un siste ma soci al previa ment e defi ni do.  

La  present e i nvesti gación t endrá un enf oque cuali-cuantitati vo con un 

paradi gma crítico,  que per mitirá i ndagar  dentro de l a reali dad suscrita en l a 

e mpresa medi ant e l a observaci ón,  exa mi nando l a aplicaci ón de un si st ema  de 

control de personal que per mit a mej orar el cumplimi ent o de l os objeti vos.  

En la presente i nvesti gación se hará uso de las si gui entes modali dades:  

Bi bli ográfi ca – Document al  

Se realizará un análisis y r ecol ecci ón de l a i nformaci ón necesaria sobre el 

pr obl e ma de est udi o,  medi ant e l a utilizaci ón de  l a l ect ura ci entífica y l a 

realizaci ón de resúmenes de  diferentes  docu mentos  co mo li bros,  revistas,  tesis  de 
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grado e i nternet, que contribuirá científica ment e a su desarroll o.  

Investi gaci ón de Ca mpo 

La  i nfor maci ón que se obt endrá de l a i nvesti gación de ca mpo es  pri mari a, 

por  l o t ant o,  al  utilizar  esta modali dad se obt endrá  más  conoci mi ent o sobre el 

pr obl e ma,  ya que per mite el  cont act o direct o del  investi gador  con l a realidad del 

obj et o de est udi o.  El  sujet o cognoscent e  se i nvol ucrará en l a i nstit ución para 

recolect ar  i nfor maci ón verí di ca por  medi o de datos  con l a aplicaci ón de t écni cas 

como l a encuest a por medi o de un sencillo cuesti onari o para una mej or 

comprensi ón por  parte de l as  personas  que partici pen en l a mi s ma  y para l a 

obt enci ón de l os resultados que serán de fácil interpretaci ón.  

 

3. 2. NI VEL O TI PO DE I NVESTI GACI ÓN 

 

En l a present e i nvesti gaci ón desarrolla mos  cuatro ti pos  de i nvesti gaci ón co mo 

son:  

 

Investi gaci ón Expl oratori a  

 

Entre l os  ti pos  de i nvestigaci ón que se utilizara para para i ndagar  el  

pr obl e ma est á l a i nvesti gaci ón expl orat oria de modo que ( Garza Ari o,  2008,  pág. 

15)  explica:  “l a i nvesti gaci ón tiene por  obj et o famili arizarnos  con el  t ema del 

est udi o y sel ecci onar,  adecuar  o perf ecci onar  los  recursos  y l os  procedi mi ent os 

di sponi bl es  para una i nvesti gaci ón post eri or”.  Sin e mbar go ti ene co mo obj eti vo 

ayudar  a pl ant ear  el  probl e ma,  f or mul ar  hi pót esis de trabaj o o sel eccionar  l a 

met odol ogí a utilizada en la i nvesti gaci ón.  

 

Investi gaci ón Descri ptiva  

 

Por  t ant o ( Gr oss  Manuel,  2010,  pág.  7)  consi dera que:  “l a i nvesti gaci ón 

descri ptiva consiste en l legar  a conocer  l as  sit uaci ones,  cost umbres  y actit udes 
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predomi nant es  a t ravés de  l a descri pci ón exact a de l as  activi dades,  obj et os, 

procesos  y personas”.  Por  consi gui ent e el  pr opósit o de est a i nvesti gaci ón es 

descri bir  sit uaci ones  y event os  más  i mport ant es  o sobresalient es  del  probl e ma 

utilizando l a observación,  l a encuest a co mo t écni cas  de recol ección de 

infor maci ón.  

 

Investi gaci ón Correl acional  

 

Est a i nvesti gaci ón es  i mportant e para obt ener  i nfor maci ón debi do a  que 

( Ecuared,  2013,  pág.  1) manifiesta:  “l a i nvesti gaci ón correl aci onal  ti ene como 

obj etivo medir  el  grado de  rel aci ón que existe entre dos  o más  concept os  o 

vari abl es,  en un cont exto en particul ar”.  Además  est a i nvesti gaci ón per mit e 

medir  el  grado de rel ación que existe entre l as dos  variabl es  per mitiéndonos 

det allar  profunda ment e el  pr obl e ma a  i nvesti gar  de t al  manera que poda mos 

relaci onar  l a variabl e i ndependi ente Control  de Personal  y l a vari abl e dependi ent e 

Cu mpli mi ent o de Obj eti vos,  con el  fi n de eval uar  l as  vari aciones  de 

comport a mi ent o,  det er mi nando l a causa,  efect o y concept ualizando con l a t eorí a 

di sponi bl e.  Medi ant e métodos  est adísticos  que per mitirán analizar  y pr ocesar  l a 

infor maci ón y obt ener  resultados,  para l uego proponer  alternati vas  de sol uci ón 

que per mit a mej orar la situaci ón act ual de la e mpresa.  

 

Investi gaci ón Explicativa  

Fi nal ment e ( Cabrera Petra,  2009,  pág.  36)  afir ma que:  “l a i nvesti gaci ón 

explicativa se caracteriza por  buscar  una explicaci ón del  porqué de l os hechos 

medi ant eel  est abl eci mi ento de l a rel aci ón causa-efect o”.  Por  otro l ado el  obj eti vo 

de est a i nvesti gaci ón es explicar  el  fenó meno,  ll egar  al  conoci mi ent o de  l as 

causas,  es  el  fi n últi mo de  l a i nvesti gaci ón.  Se pret ende ll egar  a generaci ones 

ext ensi bl es  más  allá de los  suj et os  analizados;  ut ilizan bási ca ment e met odol ogí a 

cuantitati va.  Las  i nvesti gaci ones  explicati vas  i mplican esfuerzos  del  i nvestigador 

y una gran capaci dad de análisis, sí ntesis e i nterpret aci ón.  
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3. 3. POBLACI ÓN Y MUESTRA 

 

Se  t omara en consi deraci ón a  l os  i nt ernos  que f or man parte de Far maci as 

FYBECA para conocer  como ell os  s  si ent es  y realizan sus  acti vi dades en l a 

Empr esa, para ell o debemos i ndi car que en t otal son 47 Client es i nterno.  

Z
2

PQ

N 

n
= 

2
 

Z
2  

PQ+N

e 

 

Z=Ni vel de error 

e=Gr ado de error 

(0. 05)  

N= Uni verso 

P= Probabili dad de ocurrenci a (0. 5) 

Q= Pr obabili dad de no ocurrenci a (0. 5) 

1. 96
2
(0. 5)(0. 5)(47) 

n= 

(47)(0. 05)
2

+ (1. 96)
2  

(0.5)(0. 5) 

 

 

n= 42 ta maño de l a muestra 
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Después  de haber  realizado l a f or mul a correspondi ente para obt ener  l a 

muestra,  est o qui ere decir  que nos  da un resultado de 42 personas  a qui en 

debe mos  realizar la encuesta.  

Co mo l a pobl aci ón es  mí ni ma  y no hay mucha di ferencia con el  resultado 

obt eni do,  es  conveni ente r ealizar  l as  encuest as  a  todos  l os  client es  i nt ernos  de  l a 

far maci a FYBECA,  para que la i nfor maci ón sea más verí dica y eficaz. 

Ade más  por  cuant o l a pobl aci ón es  fi nita y es  menor  a 100 client es 

internos, se encuet as a t odos l os client es i nternos.  

          



118 

 

3. 4. OPERACI ONALI ZACI ÓN DE VARI ABLES 

3. 4. 1. Vari abl e Independi ente: Co mport a mi ento Organi zaci onal  

Tabl a 1. Co mporta mi ento Organi zaci onal  

 

El aborado Por: Guaygua Sil va Ana Gabri el a 
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3. 4. 2. Vari abl e Dependiente DESEMPEÑO LABORAL 

Tabl a 2. Dese mpeño Laboral  

 

El aborado Por: Guaygua Sil va Ana Gabri el a 
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3. 5. RECOLECCI ÓN DE I NFORMACI ÓN 

 

Tabl a 3. Recol ecci ón de la i nformaci ón 

PREGUNTAS EXPLI CACI ÓN 

1.  ¿Para qué? Para al canzar  l os  obj eti vos  pr opuest os 
en la present e i nvestigación 

2.  ¿ A qué personas? Cl i ent es i nternos  
 

3.  ¿Sobre qué aspect os? Sobre Comport a mi ent o 

or gani zaci onal 
 

4.  ¿ Qui én? Gabri ela Guaygua 

5.  ¿Cuándo? Ma yo - Agost o 2013 

6.  ¿Lugar  de recol ecci ón de  l a 

infor maci ón? 

FYBECA  Mall de los Andes y Fi coa 

7.  ¿Cuánt as veces? Se  realizara una vez a cada uno de  l os 

investi gados  
 

8.  ¿ Qué técni cas de recol ecci ón? Encuest a  

9.  ¿Con Que? Cuesti onari o  

10.  ¿En qué sit uaci ón? Se  buscara el  mo ment o más  adecuado 

para obt ener    datos  real es  y 

concret os.  
 

El aborado Por: Guaygua Sil va Ana Gabri el a 
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3. 6. PROCESAMI ENTO Y ANÁLI SIS 

Codificaci ón de l a i nformaci ón:  

Tabul aci ón de l a Inf ormaci ón:  para pr oceder  a r ealizar  l a t abul aci ón de 

dat os  se l a realizara a t ravés  del  pr ogra ma Excel  o SPS,  l o que nos  per mitirá 

verificar  l as  respuest as e  i nt erpretar  de mej or  manera l os  resultados  de  l a 

investi gaci ón.  

Grafi car: para esta present aci ón se utilizara grafica de barras o past el. 

Anali zar gráficos  estadísticos:  para pr oceder  a analizar  l os  dat os  se realizara por 

medi o de porcent aj es que nos per mitirá i nterpret ar los resultados que proyecte.  

Interpretaci ón:  La  i nterpret aci ón de resultados  se el aborara baj o l a 

sí nt esis de l os  mi s mos  para poder  encontrar  l a i nfor maci ón necesaria para dar  l a 

posi bl e sol uci ón al  probl e ma del  obj et o de est udi o.  Se apli cara el  CHI 

CUADRADO para verificar  l a hi pót esis en l a i nvesti gaci ón y de mostrar  l a 

infor maci ón entre variables.  

 

 

 

O:  Observados 

E: Esperados 

Interpretaci ón  de l os resultados.  

Me di ant e l a i nt erpretación de l os  resultados  se l ogrará co mprender  l a 

magnit ud de l os  dat os  y el  si gnificado de l os  mi s mos,  al  i gual  que t a mbi én nos 

per mitirán est udi arl os  cada uno y rel aci onarl os  con el  marco t eóri co del  mi s mo 

modo que se tendrá una síntesis general de los resultados obt eni dos y l ogrados.  
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CAPÍ TULO I V 

 ANÁLI SIS E I NTERPRETACI ÓN DE RESULTADOS 

4. 1. ANÁLI SIS DE LOS RESULTADOS 

4. 1. 1. Estruct ura de l a pobl aci ón i nvesti gada 

Se realizó una encuest a a  l os  47 client es  i nt ernos   que trabaj an en l a 

Far maci a FYBECA,  de lo cual se obt uvo la si gui ent e i nfor maci ón.  

4. 2. I NTERPRETACI ÓN DE DATOS:  

4. 2. 1.  ¿ Qué  t ant o considera usted que ti ene del  Conoci mi ent o del  puesto de 

trabaj o que usted desempeña siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 4. Conoci mi ento del puesto 

  

 

 

FRECUENCIA
Entiende las funciones y 

responsabilidades del puesto 
%

Posee los conocimientos y habilidades 

necesarios para el puesto
%

1 Pobre 2 4% 4 9%

2 11 23% 8 17%

3 19 40% 24 51%

4 10 21% 9 19%

5 Excelente 5 11% 2 4%

TOTAL 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Gráfi co 4. Conoci mi ento del puesto 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

Análisis: 

   Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  40.  %,  i ndi can que enti enden 

medi ana ment e sus  f unciones  y responsabili dades,  el  23 %  l o hace de  manera 

buena,  el  21 % de f or ma  muy buena,  el  11 %  excel ent e y el  4 %  present a un pobre 

ent endi mi ent o.   

  Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  51 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que medi ana mente  poseen conoci mi ent os,  el  19 %  poseen muy buenos 

conoci mi ent os,  el  17 % de f or ma  regul ar,  el  9 % posee pobre ent endi mi ento y el 

4 %  present a un excel ente conoci mi ent o.  

 Interpretaci ón: 

Lo que si gnifica que en general  el  Cli ent e i nt erno  ti ene un ent endi mi ento 

medi o de sus  f unci ones y responsabili dades  en l a e mpresa l o que dificulta su 

dese mpeño en la e mpresa.  

En cuesti ón a l a otra pregunt a,   en general  el  Cl i ent e i nt erno  ti ene un 

conoci mi ent o y habili dades  necesarias  para desenvol verse en di cho puesto y para 

desarrollar su cargo laboral, que se le encomi ende.     
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4. 2. 2.  ¿Indi que cuál  es  la producti vi dad que usted consi dera que  ti ene en s u 

puesto de trabaj o siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 5. Producti vi dad que usted consi dera 

  

 

 

 

Gráfi co 5. Producti vi dad que usted consi dera 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

FRECUENCIA
Consigue los 

objetivos
%

Requiere una 

supervisión 

mínima

%

Es capaz de 

identificar 

problemas

%

Reacciona 

rápidamente 

ante las 

dificultades

%

1 Pobre 3 6% 7 15% 0 0% 3 6%

2 11 23% 20 43% 0 0% 17 36%

3 20 43% 14 30% 3 6% 15 32%

4 9 19% 6 13% 28 60% 8 17%

5 Excelente 4 9% 0 0% 16 34% 4 9%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Análisis:  

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  43 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que consi guen sus  obj eti vos  medi ana ment e,  el  23 %  l o hace de manera 

buena,  el  19 % de f or ma  muy buena,  el  9 % consigue l os  obj eti vos  excel ente ment e 

y el  6%  present a una pobre consecuci ón de obj etivos.  

   Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  43 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que necesitan una regul ar  supervisi ón,  el  30 %  necesita buena supervisi ón, 

el 15 % regul ar, el 13 % requi ere muy buena.    

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  60 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que  son muy buenos  para i dentificar  pr obl e mas,  el  34 %  l o hace de 

manera excel ent e, el 6% lo hace de una manera buena.  

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  36 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que reacci onan regul ar ment e ant e l as  di ficultades,  el  32 % r eacciona de 

for ma  buena ant e l as  dificultades  el  17 % l o hace de una manera muy buena,  el  9 

% reacci ona excel ent e ment e y sol o el 6. 38 % reacciona pobre ment e. 

 

Interpretaci ón:  

Lo que si mboliza,  que frecuent e ment e el  client e i nt erno  ti ene un 

ent endi mi ent o medi o de sus  f unci ones  y responsabili dades  en l a e mpresa lo que 

dificulta su dese mpeño en la far maci a FYBECA.     

El  client e i nt erno  necesita una supervisi ón más  estricta,  o más  adecuada 

de consi derando según el  puest o o f unci ón que el  e mpl eado dese mpeñe,  para 

desarrollar,  dese mpeñar  sus  acti vi dades  y sus  f unci ones  de l a mej or  manera.  Lo 

que nos  i ndi ca que el  personal  est á capacitado para  sobre ll evar  cual qui er 

event uali dad que surgi ere con el  client e ext erno,   es  muy capaz de reacci onar  ant e 

pr obl e mas  que se presente event ual ment e en su área de trabaj o.  El  Cli ent e i nt erno 
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reacci ona medi ana ment e ant e l as  dificultades  que se puedan present ar en l a 

far maci a FYBECA,  l o que nos  da a  not ar  breve ment e y t omar  muy en cuent a que 

el  personal  se l o debe capacitar  para cual qui er  desastre que ocurriere dentro del 

establ eci mi ent o de FYBECA cual qui era que este sea el caso.    

4. 2. 3.  ¿Indi que cuál  es  su habili dad en co muni caci ón en s u puesto de  trabaj o 

siendo 1 pobre y 5 excelente? 

 

Tabl a 6. Habili dad de co muni caci ón 

 
 

 

Gráfi co 6. Habili dad de co muni caci ón 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

FRECUENCIA

Articula 

ideas de 

forma 

eficaz

%

Participa 

en las 

reuniones 

%
Sabe 

escuchar
%

1 Pobre 3 6% 1 2% 0 0%

2 10 21% 12 26% 1 2%

3 19 40% 13 28% 1 2%

4 9 19% 16 34% 29 62%

5 Excelente 6 13% 5 11% 16 34%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Análisis: 

 Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  40 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can  medi ana ment e articul an l as  i deas,  el  21%  l o hace de manera regul ar,  el 

19 % de f or ma  muy buena,  el  13 % de  excel ente manera y el  16 %  present a una 

pobre for ma de articul ar ideas.  

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  34 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que asiste a  l as  reuni ones  de f or ma  muy buena,  el  28 %  l o hace de  manera 

buena,  el  26 % de f or ma regl ar,  el  11 % l o hace excel ent e y el  2 %  pr esent a una 

pobre asistenci a a las reuni ones. 

 Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  62 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que su f or ma  de escuchar  es  muy buena,  el  34 % r esponde que l o hace 

excel ent e ment e y el  2 % respecti va ment e i ndi ca que l o hace de manera buena y 

regul ar. 

 

Interpretaci ón:  

Se entiende que el  cliente i nt erno articul a i deas  de f or ma  buena pero se l o 

recomendabl es  es  est e caso es  que l o  debería hacer  de manera eficaz,  y así   su 

habili dad de co muni carse con l os  de más  será a l a vez  más  eficient e,  si n t ener  a 

fut uro mal as  i nt erpretaciones  que genere defi cient e resultados  en l a far maci a 

FYBECA.    

La   asistenci a  a  l as  reuni ones  que or gani za l a far maci a FYBECA ,   por 

parte del  personal  es  muy buena,  pero no hay que dej ar  a un l ado di chos 

el e ment os  por  decirl o así que son parte del  personal  de FYBECA que asi sten   de 

for ma regul ar, lo que i mpi de su relaci ón con la organi zaci ón.  

El  saber  escuchar  es  un don,  y l a paci enci a va de l a mano de est e don,  en l a 

far maci a FYBECA,  se caract eriza por  t ener gent e que col abora con l a 

or gani zaci ón aportando con ese fabul oso don,  el  cual  per mit e l a fi delizaci ón de  l os 

client es que visitan la farmaci a FYBECA a su vez el posici ona mi ent o de la marca.  
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4. 2. 4. ¿Indi que cuál es su habili dad para trabaj ar en equi po siendo 1 pobre y 5 

excel ent e? 

 

Tabl a 7. Habili dad para trabajar 

  

 

 

 

Gráfi co 7. Habili dad para trabajar 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

 

 

 

FRECUENCIA
Sabe trabajar 

en equipo
%

Ayuda a su 

equipo
%

Sabe 

escuchar  
%

1 Pobre 0 0% 0 0% 2 4%

2 3 6% 2 4% 2 4%

3 24 51% 31 66% 18 38%

4 12 26% 14 30% 15 32%

5 Excelente 8 17% 0 0% 10 21%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Análisis: 

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  51 % de l os  client es  i nt ernos 

responde que saben trabajar  medi ana ment e en gr upo,  el  26 % l o hace muy bi en,  el 

17 % l o hace excel ent e ment e y el 6 % l o hace regular ment e.  

De  un 100 % de  l as  encuestas  aplicadas  el  66 % de l os  client es  i nt ernos   se 

califican co mo buenos  para ayudar  a su equi po,  el  30 % son muy buenos  y el  4 % 

se califican como regul ares para ayudar a su equi po.  

 

Interpretaci ón:  

Los  resultados  de l a encuest a manifiesta que en la far maci a FYBECA,  el  

personal  que col abora int erna ment e,  sabe trabajar  en equi po,  creando así  un 

espaci o físico de trabaj o agradabl e a l a vi sta del  cl ient e que frecuent an l a far maci a 

o realiza sus compras ahí.    .  

Salta a l a vi sta que l a ayuda en equi po que existe en l a far maci a,  es  un 

tér mi no ni  bueno ni  mal o es  decir   medi ana mente,  por  l o  cual  se necesitarí a que 

exista mayor  apoyo y compañeris mo,  y a  su vez apr ovechar  i ncenti vando al 

personal con cursos de relaci ones humanas.  

 Co mo nos  i ndi ca l os  resultados  el  saber  escuchar  en l a e mpresa es  una 

muy buena señal  por  parte de l os  col aboradores de  l a or gani zaci ón para que el 

mensaj e sea trans miti do cl ara ment e,  si endo est e eficient e y eficaz al  mo ment o de 

la comuni caci ón entre client e i nt erno y client e externo.  
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4. 2. 5.  ¿Califi que su dese mpeño l aboral  en l a organi zaci ón si endo 1 pobre y 5 

excel ente? 

 

Tabl a 8. Dese mpeño l aboral en la organi zaci ón 

 

 

 

 

Gráfi co 8. Dese mpeño l aboral en l a organi zaci ón 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

 

FRECUENCIA #Personas %

1 Pobre 26 55%

2 12 26%

3 7 15%

4 2 4%

5 Excelente 0 0%

TOTAL 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Análisis: 

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  55 % de l os  client es  i nt ernos 

responden que su dese mpeño l aboral  es  pobre ,  segui do de un 26 %  l o hace de 

manera regul ar,  y un 15% l o hace de manera Buena,  y sol o un 4 % de una manera 

muy buena en el dese mpeño laboral. 

 

Interpretaci ón:  

Lo que si gnifica que en su mayor  parte l os  trabaj adores  son consci entes 

que su dese mpeño l aboral  dej a mucho que desear, est a cifra que arroj a l a encuest a 

es  un dat o muy preocupant e,  que hay que t omar  cartas  en el  asunt o y co mo 

or gani zaci ón mi rar  l a manera o encontrar  el  descont ent o del  e mpl eado en l a 

far maci a FYBECA,  y dar  sol uci ón a  l a brevedad posi bl e;  recorde mos  que un 

e mpl eado es  l a i magen que  perci be o l a percepci ón que tiene el  co mprador,  en 

otras pal abras el empel ado es la cara mi s ma de la e mpresa.     

4. 2. 6.  ¿De  l os  si gui entes  criteri os  con respecto a l a e mpresa que consi dera 

usted siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 9. Criteri o con respecto a la e mpresa 

FRECUENCIA

Está usted 

satisfecho con su 

trayectoria en la 

empresa 

%

Le gusta 

su 

empresa

%

Se siente 

orgulloso de 

pertenecer a 

su empresa

%

De haber sabido 

como iban a ser 

las cosas en su 

empresa, hubiera 

entrado en ella

%

Se siente 

integrado 

en su 

empresa

%

Conoce bien 

que aporta 

usted con su 

trabajo al 

conjunto de la 

empresa

%

Si pudiera dejar la 

empresa por otro 

trabajo, a igualdad 

de sueldo y 

condiciones, se 

quedaría en la 

empresa

%

1 Pobre 4 9% 0 0% 5 11% 5 11% 3 6% 7 15% 6 13%

2 19 40% 8 17% 17 36% 18 38% 12 26% 15 32% 24 51%

3 21 45% 26 55% 18 38% 16 34% 16 34% 13 28% 12 26%

4 2 4% 13 28% 5 11% 6 13% 11 23% 7 15% 3 6%

5 Excelente 1 2% 0 0% 2 4% 2 4% 5 11% 5 11% 2 4%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta

BQF. Gabriela Guaygua
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Gráfi co 9. Criteri o con respecto a la e mpresa 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

0

5

10

15

20

25

30

1
2

3
4

5

CRITERIO - EMPRESA

FRECUENCIA

Está usted satisfecho con su trayectoria en la empresa

Le gusta su empresa

Se siente orgulloso de pertenecer a su empresa

De haber sabido como iban a ser las cosas en su empresa, hubiera entrado en ella

Se siente integrado en su empresa

Conoce bien que aporta usted con su trabajo al conjunto de la empresa

Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo, a igualdad de sueldo y condiciones, se
quedaría en la empresa



133 

 

Análisis:   

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  45 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que est án satisfechos  medi ana ment e de su trayect oria ,  el  40 %  l o califica  

de manera regul ar   el  9% pr esent a una satisfacción pobre  ,  el  4 % considera muy 

buena su satisfacci ón y el 2% l a consi dera excel ente.  

 Del  100 % de encuest ados,  el  55 % de l os  clientes  i nt ernos  califican con 

bueno a  su gust o por  l a empr esa,  el  28 %  l o califica co mo buena,  el  17 % present e 

una calificaci ón regul ar.    

Del  100 % de  l as  encuestas  aplicadas  el  38. 30 % de l os  client es  i nt ernos  

califican co mo bueno el  or gull o que  si ent e por  la e mpresa,  el  36 %  l o hace de 

manera regul ar   el  11 % r especti va ment e califica co mo pobr e y muy bueno su 

or gull o y el 4% l o califica de excel ente.  

 Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  38 % de l os  client es  i nt ernos 

califica co mo regul ar,  si  hubi ese sabi do có mo serían l as  cosas  al   entrar  a  l a 

e mpresa,  el  34 %  l o  califica de bueno,  el  13 % califica de muy bueno,  el  11 % l o 

califica de pobre y el  4% excelent e.   

 Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  34 % de l os  client es  califican  de 

bueno a  sentirse i nt egrado a  su e mpresa,  el  26%  l o califica de  regul ar,  el  23 % 

califica de muy bueno, el 11 % l o califica de excelent e y el  6% de pobre.   

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  38 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que entienden medi ana ment e sus  f unci ones  y responsabili dades,  el  36 %  

lo hace de manera regul ar  el 26 % present e un pobre ent endi mi ent o.    

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  32 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que califican de r egul ar  su conoci mi ento del  aporte que bri ndan a  l a 

e mpresa,  el  28 %  l o califica de bueno,  el  15 % r especti va ment e l o califica pobre y 

muy bueno y  el 11 % l o califica de excel ente.  

  Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  51 % de l os  client es  i nt ernos  

califican con regul ar  a que se quedarían en l a e mpresa si  se l es  present a una 
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oport uni dad de ca mbi o de trabaj o,  el  26 %  l o califica de bueno,   el  13 % pobre,  el 

6 % con muy bueno y el 4% con excel ente.  

Interpretaci ón:  

A t ravés  de l a encuest a r ealizada l os  e mpel ados  nos  manifiestan que l a 

mi t ad de ell os  est án satisfecho con l a trayect oria en l a far maci a FYBECA,  l a otra 

mayorí a no se si ent e compl et a ment e satisfecho con l a trayect ori a en di cha 

far maci a,  y un mí ni mo de  personal  es  satisfecho con l a trayect ori a de  l a 

or gani zaci ón.  

Al  personal  en su mayoría l e gust a l a e mpresa,  segui do por  un gust o que 

manifiesta que es  muy buena l a e mpresa,  l a minoría manifiesta  es  buena l a 

e mpresa en donde laboran di aria ment e.       

En est a pregunt a t enemos  al  personal  di vi dido en su mayorí a nos 

manifiestan que se si enten or gull osos  de pertenecer  a t an presti gi osa marca de 

far maci a FYBECA,  y el  rest o del  persona manifiestan que no se si ente muy 

or gull osos  de pertenecer a  l a far maci a.  To mando en cuent a que el  pert enecer  a 

cadena de far maci a tan prestigi osa en el país l os resultados debería ser otros.   

La  mayorí a de encuest ados  o mej or  di cho col aboradores  de l a far macia 

FYBECA,  i ndi caron que de haber  sabi do có mo i ban a  ser  l as  cosas  en su empr esa, 

hubi era entrado en ella r egul ar ment e,   segui do por  el  rest o del  personal  que 

manifestaron que l es  daba i gual,  de haber  sabi do cómo i ban a  ser  l as  cosas  en su 

e mpresa. 

En su mayorí a el  personal  se si ent e i nt egrado en la far maci a FYBECA,  l a 

integraci ón,  es   muy bueno por que l as  personas que trabaj an en ella se si ent e 

compr ometi das  con sus obli gaci ones  y deberes,  que ella co mo e mpresa l o 

solicitare en ese i nstant e o a fut uro.   

Lo que aport a ust ed con su trabaj o al  conj unto de l a e mpresa,  en l a 

mayorí a es  regul ar  por  que no conoce bi en el  aporte que ell os  hacen ya se con su 

dese mpeño l aboral,  o l a manera de trat ar  al  client e,  o si mpl e ment e con l a 
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paci enci a que presta al escuchar al  client e de la far maci a FYBECA.     

La  mayorí a de l os  colaboradores  de l a e mpresa est án di spuest os  a 

abandonar  l a e mpresa de i nmedi at o,  si  t uvi eran otra oport uni dad l aboral, con el 

mi s mo pago,  est e caso es  muy preocupant e por que en reali dad pode mos  obser var 

que l os  e mpl eados  no están t ot al ment e a gust o con f or mar  parte  y ser  parte de  l a 

cadena más grande  a ni vel naci onal de far maci as como l o es  FYBECA.       

 

4. 2. 7.  ¿Sobre l as  condi ciones  a mbi ent ales  en s u puesto de  trabaj o cuáles  son 

sus consi deraci ones siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 10. Condi ci ones a mbi ental es 

 
 

FRECUENCIA

Su puesto 

de trabajo 

le resulta 

cómodo

%

Tiene 

suficiente 

luz en su 

lugar de 

trabajo

%

La 

temperatur

a es la 

adecuada 

en su lugar 

de trabajo

%

El nivel de 

ruido es 

soportable

%

Los aseos 

están 

limpios

%

Su 

ordenador 

funciona a 

una 

velocida 

adecuadad

%

1 Pobre 8 17% 0 0% 9 19% 7 15% 2 4% 4 9%

2 24 51% 14 30% 17 36% 19 40% 6 13% 5 11%

3 9 19% 21 45% 15 32% 9 19% 9 19% 10 21%

4 4 9% 7 15% 3 6% 7 15% 21 45% 10 21%

5 Excelente 2 4% 5 11% 3 6% 5 11% 9 19% 18 38%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta

BQF. Gabriela Guaygua
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Gráfi co 10. Condi ci ones a mbi ent al es 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

Análisis: 

 Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  51 % de l os  client es  i nt ernos  

califican con regul ar  l a comodi dad que present a su l ugar  de trabaj o,  el  19 %  l o 

califica de bueno,  el  17% pr esent e una calificaci ón de pobre,  el  51 % de muy 

bueno y el 4% de excel ent e.  

 Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  45 % califican con bueno l a l uz en 

su l ugar  de trabaj o,  el  30 % l o califica co mo regul ar,  el  15 % di ce que es  muy 

bueno, el 11 % di ce que es excel ente.  

 Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  36 % de l os  client es  i nt ernos 

califican con regul ar  l a t e mperat ura en su l ugar  de trabaj o,  el  32 % l o califica con 

bueno,  el  19 % co mo pobre,  y el  7 % r espectiva ment e co mo muy buena y 

excel ent e.  

Del  100 % de l as  encuestas  aplicadas  el  38 % de l os  client es  i nt ernos  

indi can que entienden medi ana ment e sus  f unci ones  y responsabili dades,  el  36 %  

lo hace de manera regul ar  el 26 % present e un pobre ent endi mi ent o.  

 Del  100 % de  l as  encuest as  aplicadas  el  38 % de l os  client es  i nt ernos  

0

5

10

15

20

25

30

PUESTO DE TRABAJO

1 Pobre 2 3 4 5 Excelente



137 

 

indican que entienden medi ana ment e sus  f unci ones  y responsabili dades,  el  36 %  

lo hace de manera regul ar  el 26 % present e un pobre ent endi mi ent o.  

 

Interpretaci ón:  

A l a mayorí a de encuestados  l e resulta de una manera regul ar  l a 

comodi dad del  puest o de trabaj o;  no hay que olvi dar  que una persona r inde al 

100 % cuando se encuentra  a  gust o en su espacio físico l aboral,   y si  no est á a 

gust o hay que tratar  o brindara a l a persona que ocupe di cho puest o de trabaj o,   l a 

comodi dad posi bl e o la que esta se pueda bri ndar.  

No hay que ol vi dar  que l a l uz artificial  es  una parte muy i mport ante en el 

lugar  de trabaj o,  ya que previ ene el  esfuerzo de l a vi si ón y evita que el  empel ado 

fuerce su vista y a fut uro tenga que usar lent es.    

Al  mo ment o de revisar  l os  resultados  de l a encuest a,   nos  da mos cuent a 

cl ara ment e que l a t e mperat ura a mbi ent e no es  muy buena ni  t a mpoco muy mal a, 

lo que es  acept able por  parte de l os  e mpl eados,  pero no est á de más  t omar  un poco 

de precauci ón para no tener que evitar probl e mas a fut uro.   

En cuesti ón del  r ui do,  refiriéndonos  a  que si  es  soportabl e,  l a mayorí a de 

e mpl eados  est án de acuerdo que el  r ui do es  mí ni mo,  l o que señal a que es 

soportabl e al iodo humano.    

El  bri ndar  t odas  l as  comodi dades  a l os  col aboradores  es  una part e muy 

funda ment al  para el  f unci ona mi ent o de l a una empr esa,  con est e rápi do análisis 

quere mos  decir  que l os  or denadores  que l a far macia FYBECA f unci onan a   una 

vel oci dad adecuada.  
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4. 2. 8.  ¿Acerca de  sus  co mpañeros  de  trabaj o cual es  son l as  consi deraci ones 

que usted tiene siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 11. Co mpañeros de trabajo 

 

FRECUENCIA

Se lleva Usted 

bien con sus 

compañeros

%

Le ayudaron y 

apoyaron los 

primeros días 

cuando usted entró 

en la empresa

%

Si dejase la 

empresa, lo 

sentiría por 

ellos

%

Cree que Usted 

y sus 

compañeros 

están unidos y 

se llevan bien

%

Considera 

que sus 

compañeros 

son además 

sus amigos

%

Existe mucha 

movilidad y 

cambio de puestos 

de trabajo entre 

sus compañeros 

en la empresa 

%

1 Pobre 2 4% 1 2% 5 11% 4 9% 4 9% 14 30%

2 11 23% 4 9% 9 19% 10 21% 10 21% 13 28%

3 6 13% 10 21% 22 47% 16 34% 20 43% 12 26%

4 23 49% 12 26% 9 19% 12 26% 11 23% 6 13%

5 Excelente 5 11% 20 43% 2 4% 5 11% 2 4% 2 4%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta

BQF. Gabriela Guaygua
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Gráfi co 11. Co mpañeros de trabaj o 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 
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Análisis: 

Del  100 %  de  encuest ados  el  49 % nos  di cen que se ll evan bi en con sus 

compañeros,  un 4 % pobre ment e,  y un 11 % nos  i ndi can que l a rel aci ón entre 

compañeros es excel ente. 

Del  100 %,  un 43 % nos  indi can que el  apoyo y ayuda en l os  pri mer os  dí as 

laboral es  en l a far maci a fueron excel ent e,  un 26 % fue muy bueno,  un 21 % ni  muy 

buen mi muy mal o, y un 9 % regul ar y 2% fue pobre la ayudar reci bi da.  

Del  100 %  un 47 % nos i ndi can que si  sentirá dej ar  l a e mpresa por  sus 

compañeros,  y muy bueno y regul a hay un 19 %,  y un 4 % que si  l o sentiría dej ar  a 

sus compañeros, y una11% que no sentirían por sus compañeros dej ar su trabaj o.   

Del  100 % de encuest ados,  el  34 % di cen creen que general ment e est án 

uni dos  y se ll evan bi en,  el  11 % di cen que l a uni ón es  excel ent e,  un 9 % es pobre, 

un 21 % regul ar  y un 26% muy buena.  

Del  100 %,  una 43 % consi deran que ade más  de co mpañeros  de t rabaj o son 

a mi gos,  un 23 % consi dera que si  est á muy bi en,  un 21 % consi dera que es bueno, 

el 9% que es pobre, y una 4 % que es excel ente.  

Del  100 %,     un 28 % i ndi can que existe mucha movilidad y ca mbi o de 

puest o en l a or gani zaci ón,  y que es  bueno un 26%,  muy bueno un 13 %,  un 30 % 

es pobre la movilidad y ca mbi o de puest os en la empr esa.  
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Interpretaci ón:  

Un una or gani zaci ón el  saber  f oment ar  el  co mpañeris mo y ll evarse bi en es 

una parte muy f unda mental  para que l as  cosas  salgan bi en,  como es  el  caso de  l a 

far maci a FYBECA.  

La  part e del  ser  un buen compañero,  habl ando l aboral ment e,  se ve 

funda ment ando l os  pri meros  dí as,  que se i ngresa a  un e mpresa por que real ment e 

es  ahí  cuando ust ed palpa l a verdadera a mi st ad de  l os  de más  co mpañeros  de 

trabaj o,  al  mo ment o que ell os  prestan su ayuda desi nt eresada ment e,  y l o hacen 

que buena fe. 

El  dej ar  de trabaj ar  en una  e mpr esa,  no es  nada del  otro mundo,  pero el  

dej ar  a un verdadero a mi go,  compañero de trabajo a  veces  es    al go penosos  más 

aún si  se ha f oment ado una excel ent e rel aci ón l aboral,  por que a veces  por  más  que 

suene t ent adora una oferta de trabaj o uno nunca sabe con qué ti po de ambi ent e 

laboral nos va mos a enfrent ar.     

 El  caso de l a far maci a FYBECA,  sus  co mpañeros  est á uni dos  y se ll evan 

bi en,  eso habl a muy bi en de  l a parte de uni ón i nterna por  parte de l os  e mpl eados 

que confor man di cha organi zaci ón.  

Muchos  de l os  encuestados  consi deran que ade más  de co mpañer os  de 

trabaj o son ade más sus ami gos.  

En l a far maci a FYBECA,  l a movilidad y ca mbio de puest os  de trabaj o 

entre sus  co mpañeros  en l a e mpresa es  muy pobre l o que qui ere decir  que  l os 

e mpl eados cumpl en con la e mpresa, y la e mpresa con l os e mpl eados.      
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4. 2. 9.  ¿Sobre su s uel do cual es  son l as  consi deraci ones  que usted ti ene siendo 1 

pobre y 5 excel ente? 

 

Tabl a 12. Suel do 

 El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

FRECUENCIA

Considera que su 

trabajo está bien 

remunerado

%

Cree que su sueldo 

está en 

consonancia con 

los sueldos que hay 

en su empresa

%

Considera que su 

remuneración está 

por encima de la 

media en su entorno 

social, fuera de la 

empresa

%

Cree que su sueldo 

y el de sus 

compañeros está 

en consonancia con 

la situación y 

marcha económica 

de la empresa

%

Considera que 

existe igualdad 

entre hombres y 

mujeres en cuanto a 

la remuneración 

percibida dentro de 

su empresa

%

1 Pobre 12 26% 16 34% 0 0% 20 43% 1 2%

2 19 40% 17 36% 2 4% 15 32% 5 11%

3 11 23% 10 21% 10 21% 9 19% 29 62%

4 4 9% 3 6% 15 32% 2 4% 10 21%

5 Excelente 1 2% 1 2% 20 43% 1 2% 2 4%

TOTAL 47 100% 47 100% 47 100% 47 100% 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta

BQF. Gabriela Guaygua
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Gráfi co 12. Suel do 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 
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Análisis: 

Del  100 % de  encuest ados,  el  40 % consi dera que su trabaj o est á muy bi en 

re munerado,  el  23 % r egul ar,  el  26 % que es  pobre,  el  9 % muy bueno,  y el  2 % 

excelent e. 

Del  100 % de  encuest ados,  36 % consi dera que su suel do es  consonanci a  

con l os  suel dos  de otras e mpresas,  el  34 % que es  pobre,  el  21 % r egul ar,  el  6 % 

muy bueno, y el 2% excelente.    

Del  100 % de  encuest ados,  el  43 % i ndi can que s  excel ente l a re muneraci ón 

y est á por  enci ma de l a medi a en su ent orno social,  el  32 % muy bueno,  el  21 % 

que es regul ar, el 4% que es bueno.  

Del  100 % de  encuest ados,  el  43 % i ndi can que el  suel do de él  y de sus 

compañeros  est á en consonanci a con l a sit uación y marcha econó mi ca de  l a 

e mpresa,  el  32 % que es  bueno,  el  19 % r egul ar,  el  4 % muy bueno,  y el  2 % 

excelent e,  

Del  100 % de  encuest ados,  el  62 % i ndi ca que l a igual dad entre ho mbres  y 

muj eres  al  perci bir  el  sueldo es  regul ar,  un 21 % muy bueno,  un 11 %  es  bueno,  un 

2 % pési mo, y un 4 % excel ent e.  

 

Interpretaci ón: 

La  mayorí a de encuest ados  ti enen un concept o y consi deran que en su 

trabaj o est án bi en re munerados,  l o que señala que l a e mpresa cu mpl e con t odos 

los benefici os de ley que le corresponde al empl eado.    

Los  trabaj adores  est án de acuer do que l a re muneraci ón que perci ben por 

parte de l a far maci a FYBECA est á por  enci ma de l a medi a en su ent orno soci al, 

fuera de la e mpresa.  

 Los  suel dos  de l os  col aboradores  no est á en   consonanci a con l a sit uaci ón 

y marcha econó mi ca de l a e mpresa,  es  una manera equi vocada de mi rar  l as  cosas, 
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ya que l as  far maci as  FYBECA es  una far maci a de trayect oria y una cadena a ni vel 

naci onal,  es  difícil  pensar  que l a far maci a no pueda cancelar  un poco más  de  l o 

nor mal  a sus  col aboradores  de su e mpresa.  Ya  que en pl eno si gl o XXI  consi deran 

que no existe i gual dad en cuesti ón de re muneración es  al go machista,  ya que t odo 

e mpl eado gana según su f unci ón y el  cargo o puest o que ocupe en l a  far maci a 

FYBECA.  

4. 2. 10.  ¿Califi que el  comport a mi ent o en l a organi zaci ón si endo 1 pobre y 5 

excel ente? 

 

Tabl a 13.  Co mport a mi ent o en la organi zaci ón 

 

 

 

Gráfi co 13. Co mporta mi ent o Organi zaci onal  

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

FRECUENCIA Personas %

1 Pobre 23 49%

2 13 28%

3 7 15%

4 2 4%

5 Excelente 2 4%

TOTAL 47 100%

FUENTE:

ELABORADO POR: 

Encuesta 

BQF. Gabriela Guaygua
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Análisis: 

Del  100 % de l as  encuest as  aplicadas  el  49 % nos  i ndi can que el 

comport a mi ent o or gani zaci onal  de l a e mpresa es  muy pobre,  el  28 % es  malo,  15 % 

regul a, el 4% que es muy bueno, y 4% que nos indica que es excel ent e.  

  

Interpretaci ón: 

El  co mport a mi ent o or gani zaci onal  es  una parte muy i mport ant e en t oda 

e mpresa,  sea est a chi ca o grande,  y más  cuando se trata de l a far maci a FYBECA,  

que el  sol o menci onarle el  no mbre,  es  si nóni mo de ej e mpl o a seguir,  y si  tiene una 

mal  co mport a mi ent o en l a or gani zaci ón se debe encontrar  l a manera más  pr opi ci a 

y opci onal de corregir estos errores que ocurren en todas la i nstituci ones.     
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4. 3. VERI FI CACI ÓN DE HI PÓTESI S 

 

Hi pótesis:  

 

La  aplicaci ón  de  un Model o de eval uaci ón de dese mpeño por  obj etivos  en el  

Co mporta mi ent o Or gani zaci onal  per mitirá mej orar  el  Dese mpeño Laboral  del Cl i ent e 

interno de Far maci as FYBECA.  

Vari abl e i ndependi ente:  El  co mport a mi ent o or gani zaci onal  de Far maci a 

FYBECA 

Vari abl e dependi ente:   Dese mpeño Laboral 

 

4. 3. 1. For mul aci ón de la Hi pótesis 

H0  = La  aplicaci ón  de  un Model o de eval uaci ón de dese mpeño para Far maci as 

FYBECA NO i nci de en el Dese mpeño Laboral del Cli ent e interno.  

H1= La  aplicaci ón  de  un Model o de eval uaci ón de  dese mpeño para Farmaci as 

FYBECA  SI i nci de en el Dese mpeño Laboral del Cliente interno  

 

4. 3. 2. Ni vel de Si gnificaci ón 

El  ni vel  de si gnificaci ón con el  que se va a  trabaj ar  es  el  5 % debi do a  que l os 

estadísticos consi deran.  

 

4. 3. 3. El ecci ón de l a prueba estadística 

Para verificar la hi pótesis se escogi ó la herra mi enta de  ji cuadrada.  

 

O  Dat os observados 

X=
2

Σ (O-E)

E( (
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E  Dat os esperados 

Pregunt as: 

Pregunt a  5.  

¿Califi que su dese mpeño laboral en la organi zaci ón siendo 1 pobre y 5 excelente? 

 

Pregunt a 10.  

¿Califi que el comport a mi ent o en la organi zaci ón siendo 1 pobre y 5 excel ente? 

 

4. 3. 3. 1. Dat os observados 

Tabl a 14. Dat os observados 

 El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

4. 3. 3. 2. Grados de li bertad 

Gl = (F-1) ( C- 1) 

Gl  = (2-1) (5-1) 

Gl  = (1) (4) 

Gl  = 4 

Dónde:  

Gl  Gr ados de li bertad 

F   Filas de la tabl a 

C   Col umnas de la tabla 

 

 

Gr ado de li bertad = 4                               Ni vel de si gnificancia = 0, 05  5% 

1 Pobre 2 3 4 5 Excelente TOTAL

Pregunta  5. 

¿Califique su desempeño laboral en la 

organización siendo 1 pobre y 5 excelente?
26 12 7 2 0 47

Pregunta 10. 

¿Califique el comportamiento en la 

organización siendo 1 pobre y 5 excelente?
23 13 7 2 2 47

TOTAL 49 25 14 4 2 94
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4. 3. 3. 3. Val or de l a tabla 

Cal cul ado el  grado de li bertad se est abl ece una rel aci ón con el  nivel  de 

si gnificancia y da un valor de: x²t = 9, 488 

 
Tabl a 15. Val or de l a tabl a 

 
El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 
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4. 3. 3. 4. Dat os esperados 

 
Tabl a 16. Dat os esperados 

 El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

4. 3. 3. 5. Análisis de frecuenci as observadas con esperados 

Tabl a 17.  Cal cul o del Ji cuadrado 

 
El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

x²c= 76, 22 

 

 

  

1 Pobre 2 3 4 5 Excelente TOTAL

Pregunta  5. 

¿Califique su desempeño laboral en la 

organización siendo 1 pobre y 5 excelente?
24,50 12,50 1,00 1,00 1,00 40

Pregunta 10. 

¿Califique el comportamiento en la 

organización siendo 1 pobre y 5 excelente?

24,50 12,50 1,00 1,00 1,00 40

TOTAL 49 25 2 2 2 80

O E O-E (O-E) ² (O-E) ² / E

26 24,50 1,50 2,25 0,09

12 12,50 -0,50 0,25 0,02

7 1,00 6,00 36,00 36,00

2 1,00 1,00 1,00 1,00

0 1,00 -1,00 1,00 1,00

23 24,50 -1,50 2,25 0,09

13 12,50 0,50 0,25 0,02

7 1,00 6,00 36,00 36,00

2 1,00 1,00 1,00 1,00

2 1,00 1,00 1,00 1,00

76,22TOTAL
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4. 3. 3. 6. Gráfi co de la verificaci ón de l a hi pótesis 

 

 

 

 

 

El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

 

4. 3. 4. Concl usi ón de verificaci ón de hi pótesis 

El  val or  de X²t  =9, 488 < X² c  =76, 22;  est o qui ere decir  que de acuerdo a l a 

regl a de acept aci ón est abl eci da se rechaza l a hipót esis nul a ( Ho)  y se acept a l a 

hi pót esis alterna ( H1).  

Por  l o t ant o se puede concl uir  que:  La  aplicaci ón  de  un Model o de 

eval uaci ón de dese mpeño para Far maci as  FYBECA  SI  i nci de en el  Dese mpeño 

Laboral del Client e interno 

 

 

 

 

 

Gráfi co 14. Verificaci ón de chi cuadrado 

76, 22 
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CAPÍ TULO V 

CONCLUSI ONES Y RECOMENDACI ONES 

5. 1. CONCLUSI ONES 

 Los  e mpl eados  entienden cuál es  son  sus  f unciones  y responsabili dades 

pero consi deran que no tienen l os   suficient es  conoci mi ent os  y habili dades 

necesarias para un mej or dese mpeño 

 

 Los  e mpl eados  son buenos  para al canzar  l os  obj eti vos  pr opuest os,  no 

requi eren de mucha supervisi ón y ade más  son capaces  de i dentificar  l os 

pr obl e mas  pero no suel en reacci onar  i nmedi at a ment e ant e esas  

dificultades. 

 

 Los  Empl eados  son buenos  para articul ar  i deas,  su partici paci ón  en 

reuni ones  es  adecuada y a l a vez de muestran que son muy buenos  en 

cuesti ón de escuchar a sus superi ores.  

 

 El  trabaj o en equi po es  bueno,  se ayudan uno a  ot ro si e mpre de mostrando 

su col aboraci ón entre compañeros. es decir hay sinergi a 

 

  En cuant o dese mpeño l aboral  se perci be un ni vel  baj o  que no per mit e 

conseguir la excel enci a y un buen ni vel de dese mpeño 

 

 Los  Empl eados  reflejan su gust o por  l a e mpresa como t al,  se si ent en 

or gull osos  de pertenecer a  ella,  e i nt egrados  a l a mi s ma  per o  si  t uvi eran 

oport uni dad dej arían l a Empr esa por  otro trabaj o de i guales  condi ci ones   o 

mej ores. 

 

 Las  condi ci ones  a mbi ental es  no son ópti mas  para realizar  l as  acti vi dades  

ya que no existe l a  suficient e l uz  en ci ertas  áreas  para desarrollar  sus 

acti vi dades  nor mal mente,  l a t e mperat ura a mbi ent al  no es  l a adecuada,  
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ade más  el  r ui do no es soport abl e,  sus  or denadores  f unci onan a  una 

vel oci dad i nadecuada  pero si e mpre se  observa li mpi a cada part e de  l a 

infraestruct ura. 

 

 Los   Empl eados  se ll evan bi en,  se apoyan cuando l o necesitan,  se si ent en 

uni dos  y por  ell o se consi deran a mi gos,  pero en lo que coi nci den es  que 

existe alta r ot aci ón de personal  y l o si ent en por  ell os  por que desde el 

pri mer dí a de mostraron su col aboraci ón.  

 

 Consi deran que sus  remuneraci ones   no  est á en concordanci a con l a 

mar cha econó mi ca de l a e mpresa,  ni  es  l a adecuada ya  que est á por  debajo 

de l a medi a de  su ent orno pero afir man que existe equi dad de género ya 

que no se de muestra predilecci ón por al guno de ellos.  

 

 Los  Empl eados  consideran y califican el  co mport a mi ent o en la 

or gani zaci ón como dé 

 

5. 2. RECOMENDACI ONES 

 

 Apli car  Gesti ón de personal  se t ome   en cuent a habili dades  y 

conoci mi ent os  de cada persona para deter mi nar  f unci ones  y 

responsabili dades para cada puest o de trabaj o.  

 

 Desarrollar   cursos  de capacitaci ón para l os  e mpl eados  est én apt os  para 

reacci onar  ant e event os  relaci onados  con e mer genci as   de sal ud y  saber 

mant ener la cal ma y controlar el caráct er.                 

 

 Incenti var   al  personal con reconoci mi ent os  gr upal es  por  mant enerse  

sie mpre acti vos,  partici pando con i deas,  con el  mi s mo  ent usi as mo en l as 

reuni ones  ade más  que per mit a mant ener  l a mi s ma   predisposi ci ón al 

mo ment o de escuchar a sus superi ores. 
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 Det er mi nar  al  trabaj o en equi po co mo punt o cl ave  para el egir  al  e mpl eado 

del  mes   de  est a  f orma  i ncre ment ar  l a cooperaci ón entre t odos  l os 

e mpl eados.  

 

 Mej orar  el  Co mport a mi ent o or gani zaci onal  de l a Empr esa para el evar  el 

ni vel  de dese mpeño l aboral  de l os  e mpl eados  medi ante l a aplicaci ón de  un 

Model o de eval uaci ón de dese mpeño por objeti vos.  

 

 Apli car  capacitaci ones,  talleres   de e mpodera mi ent o que cree en t odo el 

personal  un senti mi ent o de sentirse parte i mport ant e de l a e mpr esa y que 

consi deren  que t odos  l os obj eti vos  dependen de ellos  y que son l a base de 

la organi zaci ón.  

 

 Re model ar  l as  i nstalaci ones  y su i nfraestruct ura para generar  un a mbi ente 

adecuado en cuant o a,   para per mitir  que l os  e mpl eados  realicen sus 

acti vi dades  con nor malidad  y act ualizar  l os  siste mas  operati vos  para 

generar  mayor  rapi dez,  evitando agl omeraci ón e  i nsatisfacci ón al  mo ment o 

de realizar las acti vi dades. 

 

 Apli car  pr ogra mas  de i nt egraci ón para f ortalecer  l a a mi st ad y 

confrat erni dad entre l os  e mpl eados,  con el  obj et o de  l ograr  que su trabaj o 

sea ar móni co.  

 

 I mpl e ment ar  políticas  de moti vaci ón e  i ncenti vos  econó mi cos  para l ograr 

un mej or dese mpeño laboral. 

 

 Para aplicar  t odas  l as  reco mendaci ones  se debe impl e ment ar  un Model o de 

eval uaci ón de  dese mpeño por  obj eti vos   para generar  mayor  rendi mi ent o 

del personal.  
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CAPÍ TULO VI  

PROPUESTA 

 

Model o de eval uaci ón de dese mpeño para el  client e i nt erno  de Farmaci as 

FYBECA.  

6. 1. DATOS I NFORMATI VOS 

 

Instituci ón ejecut ora:    Far maci as FYBECA  

Benefi ci ari os:                 Far maci as FYBECA 

                                         Client es i nternos  

                                         Client es ext ernos 

Ubi caci ón:  

Paí s:                     Ecuador 

Pr ovi nci a:             Tungurahua 

Cant ón:                 Ambato 

Ci udad:                 Ambato  

Ti e mpo esti mado para ejecuci ón 

Ini ci o: 1 de Abril de 2014                Fi n: Di ci e mbre de 2014 

Equi po Técni co Responsabl e   

 

Investi gadora:        BQF. Gabriela Guaygua   

Tut or:                      Ing. Ví ct or Hugo Cór dova Aldás Dr.  
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6. 2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 

 

Una  vez  realizada  l a  i nvesti gaci ón det er mi na mos  que  un Model o de  Eval uaci ón de 

dese mpeño ayudará al  co mport a mi ent o or gani zacional  y el  dese mpeño l aboral  de 

Far maci as  FYBECA para que  mej orar  el  dese mpeño de  l os  col aboradores,   evi tando l a 

for maci ón de  pr obl e mas,  mej orando el  trabaj o en equipo,  f ortaleciendo el  co mpañeris mo 

para ubi car  a  l a  i nstituci ón co mo un r eferent e de  eficienci a y efi cacia,  aportando a  l os 

directi vos  una  herra mi ent a con l a  cual  aporte al  l ogro de  l os  obj eti vos  que  tiene  l a 

e mpresa anual ment e. 

Far maci as  FYBECA es una e mpresa que se preocupa por  el  bi enest ar  de  l os 

col aboradores,  por  ell o ha dado l a apert ura perti nent e para desarrollar  l a present e 

pr opuest a,  así  como est abl ecer  l os  recursos  necesari os  para que di cho estudi o no 

se quede si mpl e ment e en papel es  y pueda ser  ej ecut ada,  aportando al  crecimi ent o 

e mpresarial y la per manenci a de la e mpresa en la línea del tiempo.  

6. 3. JUSTI FI CACI ÓN 

En l a act uali dad en un mundo co mpetitivo y gl obalizado el  recurso 

hu mano se ha vuelt o en uno de l os  fact ores  más  i mport antes  para el  éxit o o 

fracaso de l a mi s ma  por  ell o el  eficient e dese mpeño de l as  acti vi dades  del  t al ent o 

hu mano es  vital  para el  cu mpli mi ent o de l os  obj etivos  estratégi cos  trazados  por  l a 

compañí a.  Debi do a  l o ant es  i ndi cado el  que l os  col aboradores  est én moti vados 

ell os  darán l o mej or  de sí  para dese mpeñar  un mej or  trabaj o y por  ende cu mplir 

con las met as establ eci das. 

Conti nuando con el  análisis se i ndi ca que el  dese mpeño l aboral  depende 

tant o de l as  aptit udes  personales  co mo de  l as  oport uni dades  que brinda l a 

instit uci ón para t odos  y cada uno de l os  col aboradores  de l a co mpañí a para que l s 

col aboradores  desarrollen de l a mej or  manera sus  destrezas  y t al ent os  para que 

ell o se traduzca en eficienci a y eficaci a en sus puest os de trabaj o.  

Por  l o ant es  i ndi cado si  un col aborador  carece de  habili dades  que l e 

per mit an al canzar  un ascenso en l a co mpañí a  por  más  que l o i nt ent e causara 

frustraci ones  t ant o pr ofesi onal es  co mo personales,  por  ell o es  i mportant e e 
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indispensabl e que se eval ué el  dese mpeño laboral  de manera adecuada, 

identificando l as  f ortalezas  y debili dades  de cada col aborador  para est ablecer  l os 

punt os que tiene que mejorar en su puest o de trabaj o y acti vi dades diarias.  

En l a era del  conoci mi ent o y l a i nfor maci ón l a present e pr opuest a ti ene 

como obj eti vo que cada col aborador  i dentifi que sus  punt os  f uertes,  sus punt os 

débiles  y l o más  i mportant e desaprender  l o ya  aprendi do para aprender 

nueva ment e desarrollar  ideas  nuevas  que l e per mi tan a l a e mpresa crecer  día a  dí a 

para ser líder en el sect or de far maci as.  

 

6. 4. OBJETI VOS DE LA PROPUESTO 

Di señar  un model o de eval uaci ón de dese mpeño para far maci as  FYBECA 

para mej orar el ni vel de dese mpeño laboral del client e i nterno.  

 

6. 5. ANÁLI SIS DE FACTI BI LI DAD 

 

La present e propuest a se funda ment a en l os si guient es aspect os:  

 

6. 5. 1. Facti bili dad Organi zaci onal  

 

En far maci as  FYBECA el  co mpr ometi mi ent o para que se realice l a 

investi gaci ón y post eri or ment e se pueda i mpl ement ar  por  parte de l os mandos 

alt os y medi os es absol uto.  

 

6. 5. 2. Facti bili dad Técnica-operati va 

La e mpresa cuent a con l os  recursos  hu manos  y t ecnol ógi cos  para 

establ ecer  l a pr opuest a de manera adecuada y se pueda ver  un ca mbi o en un 

peri odo a cort o pl azo.  
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6. 5. 3. Facti bili dad Soci al 

 

Todos  y cada uno de l os  col aboradores  de l a empr esa est án con ment e 

abi erta para contri buir  con el  desarroll o de l a i nvesti gaci ón que per mit a al canzar 

el creci mi ent o profesi onal y personal de cada uno de l os col aboradores.  

 

6. 6. FUNDAMENTACI ÓN 

 

Ad mi ni straci ón por objeti vos 

 La  ad mi nistraci ón por  obj eti vos  enfatiza l os  resultados  en vez de  l as 

acti vi dades  y t a mbi én l a i mport anci a del  co mportami ent o hu mano a  través  de l a 

satisfacci ón de l as  necesidades  por  l os  esfuerzos de  trabaj o.  Según ( Rodríguez , 

2006)  

 La ad mi nistraci ón por obj eti vos  ( APO).  Un si ste ma  para que l os 

subordi nados  y sus  superi ores  est abl ezcan manco munada ment e obj etivos  de 

dese mpeño,  revise peri ódi ca ment e el  avance haci a l os  obj etivos  y asi gnen l as 

recompensas con base en dicho avance. Según ( Robbi ns, 2002)   

 

Concept o de eval uaci ón de dese mpeño 

 Aquel  pr opósit o orient ado haci a l a det er mi naci ón,  búsqueda y obt enci ón 

de evi dencias  acerca del  grado y ni vel  de cali dad del  aprendi zaj e del  estudi ant e, 

para j uzgar  si  es  adecuado o no y t omar  l as  medidas  correspondi entes.  Según ( D'  

Agosti no, 1991) 

 Exi ste en l a act uali dad muchos  mét odos  de eval uaci ón,  si endo el  más 

conoci do,  y pr obabl e ment e el  más  utilizado,  el  mét odo de eval uaci ón de 

dese mpeño basada en obj eti vos  ( EDO).  El  model o de gesti ón de recursos 

hu manos  ot orga pri ori dad a  est e mét odo,  al  que dedi care l a mayor  parte de  est e 

apartado. Según ( Rodrí guez J. , 2004)           



159 

 

   Factores que generalme nte se eval úan 

 La  eval uaci ón de desempeño es  el  pr oceso por  el  cual  se esti ma el  

rendi mi ent o gl obal  del  empl eado,  es  un pr ocedi mient o siste mático y peri ódi co de 

comparaci ón entre el  dese mpeño de una persona en su trabaj o y una paut a de 

eficienci a defi ni da por  l a conducci ón de l a e mpresa.  Es  un siste ma  de apreci aci ón 

del dese mpeño del i ndi viduo en el cargo y de su pot enci al de desarroll o.  

¿ QUÉ SE EVALÚA?  

- Las cuali dades del suj eto (personali dad y comporta mi ent o) 

- Contri buci ón del suj et o al objeti vo o trabaj o encome ndado.  

- Pot enci al de desarroll o. 

FACTORES QUE GENERAL MENTE SE EVALÚAN 

- conoci mi ent o del trabajo 

- cali dad del trabaj o 

- relaci ones con las personas 

- estabili dad e moti va 

- capaci dad de sí ntesis 

- capaci dad analítica. Según ( Gesti oPolis, 2007) 

Uno de l os  cuesti onari os  más  i mport antes  e mpl eado-por  pri mera vez en 

1949en Est ados  Uni dos  y que ha si do act ualizado y utilizado en español  en vari as 

ocasi ones  es  el  Cuesti onari o de l os  Di eciséis Fact ores  de l a Personali dad que 

como su pr opi o no mbre i ndi ca eval úa di eciséis aspect os  de l a personalidad que 

son: 

 Cor di ali dad.  

 Razona mi ent o.  
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 Est abili dad e moci onal. 

 Do mi ni o.  

 Vi vaci dad.  

 Conoci mi ent o de las normas.  

 Audaci a soci al. 

 Sensi bili dad.  

 Vi gilanci a. 

 Di stracci ón.  

 Pri vaci dad.  

 Apr ehensi ón.  

 Apert ura al ca mbi o.  

 Aut oconfianza.  

 Perfecci onis mo.  

 Tensi ón.  

Ot r o cuesti onari o de personali dad utilizado en España es el llamado 

Cuesti onari o de Estil o Me nt al  consistent e en un i nvent ari o de  ochent a y 

ocho pregunt as  muy utilizado en el  á mbit o l aboral y que eval úa l a personalidad de 

acuerdo con ci nco aspectos de la mi s ma, ést os son: 

 Neocriticis mo.  

 Extraversi ón.  

 Apert ura. 

 Amabili dad.  

 Responsabili dad.  

En el  á mbit o de l a Ad mi nistraci ón Pública l os  cuesti onari os  de 

personali dad se di señan de  acuerdo con l as  caract erísticas  de l as  pl azas   a 

selecci onar,  así  por  ej e mpl o en l a sel ecci ón de mi e mbr os  y cuerpos  de l as  Fuerzas 

de Seguri dad del 

Est ado se eval úan l os si gui entes criteri os: 



161 

 

 Senti do de la disci pli na y de la aut ori dad.  

 Senti do de la i niciati va.  

 Seguri dad en sí mi s mo.  

 Fir meza personal. 

 Aut ocontrol de i mpulsos y e moci ones.  

 Neutrali dad efecti va en el ejercici o profesi onal. 

 Sereni dad.  

 Capaci dad de aut omoti vaci ón.  

 Soci abili dad y flexi bili dad.  

 Ma durez.  

 Ausenci a de pat ol ogí a.  

 Et c.  

Ot r os  aspect os  de l a personali dad que  suel en eval uarse en puest os  de 

trabaj o t ant o en l a administraci ón pública co mo en l a e mpresa pri vada y que 

aunque rel aci onados  con l os  ant eri ores  no hayan si do menci onados  expresa ment e 

son: 

 Caráct er aut oritari o. 

 Const ancia o i nconst ancia en el trabaj o.  

 Capaci dad de i nt ui ci ón.  

 Opti mi s mo o pesi mi s mo.  

 Capaci dad para expresar opi ni ones.  

 Gr ado de respet o a l os demás.  

 Empatía. 

 Capaci dad para trabaj ar en equi po.  

 Abandono a la ruti na.  

 Ansi edad.  

 Depresi ón.  

 Paranoi dis mo y suspicacia.  

 Ma ní as o euforias pat ol ógi cas. 
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 Obsesi ones y compulsi ones.  

 Et c.  Según ( CENTRO DE EDUCACI ÓN DE PERSONAS ADULTAS 

“LUCAS AGUI RRE” CUENCA,  2007) 

Obj eti vos de l a eval uación de dese mpeño 

 Al  hacerse l a eval uaci ón del  dese mpeño,  el  obj etivo pri mor di al  es  que est e 

se modifi que en aras  del  mej ora mi ent o.  El  eval uado debe ser  consi ente no sol o de 

ca mbi o pl anteado si no que t a mbi én debe saber  por  qué y có mo deberá i mplant arse 

esta ca mbi o.  De  i gual  manera,  deberá reci bir  la retroali ment aci ón adecuada. 

Según ( Gonzál ez , 2006)     

 Est os  obj eti vos  de desempeño debe ser  el  pr oduct o de un pr oceso de 

det ecci ón de necesi dades,  en el  cual  cada una de l as  necesi dades  i dentificadas  y 

selecci onadas  para cubrir,  hayan est ado cl ara mente expresadas  co mo obj etivos  de 

dese mpeño. Según ( Guerra, 2007)  

 

Condi ci ones previ as para su i mpl e ment aci ón 

 Reori ent ar  l a gesti ón de l os  recursos  hu manos  haci a l a mej ora del 

dese mpeño requi ere esfuerzos  paral el os  y si ncronizados  en vari os  á mbit os,  entre 

lo que i ncl uyen l as  co mpet encias  admi nistrati vas  y l os  mandat os,  l as  eval uaci ones 

del  dese mpeño y l os  i ncenti vos  para el  buen desempeño.  A menudo t a mbi én exi ge 

la descentralizaci ón de l as  escal as  de sal ari os  y otros  el e ment os  de l a gesti ón de 

los recursos humanos. Según  ( OCDE, 2011) 

 Un pri mer  paso es  considerar  l a correspondencia o ali neaci ón exist ent e 

entre l os  nuevos  siste mas de trabaj o a i mpl ant ar y l a cult ura.  El  model o SCAN 

desarrollado por  Don Tosti  y Bob Carl et on per mite analizar  l a coherenci a y 

ali neaci ón entre l os  component es  del  siste ma de  perfor mance y l a cult ura 

or gani zaci onal.  

La  i mpl ant aci ón requi ere,  a ni vel  or gani zaci onal,  hacer  coherent es  val ores, 
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prácticas  y co mport a mi ent o preexistent es  en l a or gani zaci ón,  con l as met as 

estratégi cas,  obj eti vos  y di seño de pr ocesos  y t areas  defi ni dos  o redefi ni dos  en el 

siste ma perfor mance. Según  ( Bernárdez, 2009)           

Mét odos o técni cas de eval uaci ón 

 Los  mét odos  y t écni cas de  eval uaci ón que se puedan i mpl e ment ar  son 

dependi entes de los criterios  det er mi nados  en f unci ón de l os  obj etivos 

pret endi dos,  que serán l os  que aport en el  senti do y l a f or ma  dad de  l a evaluaci ón. 

Según ( Castillo , 2002)  

 La  eval uaci ón del  dese mpeño es  un mét odo que requi ere que el  est udi ant e 

el abore una respuest a o un pr oduct o que demuestre su conoci mi ento y sus 

habili dades.  Con l as  t écnicas  de ej ecuci ón se pretende pri mor di al ment e eval uar  l o 

que l os est udiant es pueden hacer, en l ugar de lo que saben o sient en.  

En una tarea de ejecuci ón se puede eval uar: 

• El procedi mi ent o e mpl eado. Conj unt o de pasos para llegar a un resultado.  

•  El  pr oduct o resultant e.  Obj et o concret o,  como una escult ura,  una carta escrita a  

máqui na,  el  resultado de un experi ment o,  et c.  Para su eval uaci ón,  el  pr oduct o 

puede co mpararse con ciertas  caract erísticas  esperadas  (eval uaci ón i nt erna)  o con 

otros product os (eval uación ext erna). 

Una  vent aj a di gna de menci onar  es  que est e ti po de eval uaci ón requi ere de 

la i nt egraci ón de conoci mi ent os  sobre conteni dos  específicos,  destrezas, 

habili dades ment ales y ciertas actit udes para l ograr una met a.  

Para St ephen N.  Elli ot  (1995),  resulta más  fácil  eval uar  l as  habili dades de  un 

al umno mi di endo el  desempeño que aplicando un exa men escrit o,  si  se l e pide que 

ej ecut e t areas  que requi eren ci ertas  habili dades  específicas,  que son j ust a ment e l as 

que se necesitan eval uar. Por  ej e mpl o,  en Ci encias  puede exa mi narse l a habili dad 

para di señar  un aparat o que haga una f unci ón particul ar  o l a habili dad para dar  un 

argument o apoyado en la evi dencia experi ment al. 
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Al gunas  habili dades  que según l os  ci entíficos  son necesarias  para ser  un 

buen ci entífico y deben desarrollarse por  medi o de l as  asi gnat uras  en una escuel a, 

son:  

· Explicar i deas y procedi mi ent os, tant o en for ma oral como escrita.  

· For mul ar y probar hi pótesis. 

· Trabaj ar con colegas en for ma producti va.  

· Hacer pregunt as i mportant es.  

· Hacer coment ari os útiles cuando se escucha.  

· El egir probl e mas i nteresantes.  

· Diseñar buenos experiment os.  

· Tener una comprensi ón profunda de teorías.  Según ( UCSG, 2012)  

 

6. 7. METODOLOGÍ A. MODELO OPERATI VO 

 

Para l as  far maci as  FYBECA l a eval uaci ón del  dese mpeño es  de  alta 

pri ori dad para t odos  y cada uno de l os  cargos  existent es  en l a e mpresa,  debi do a 

que si  el  equi po de trabajo no f unci ona adecuadament e l a e mpresa no cumpl e con 

los  obj etivos  pl ant eados  mensuales.  Que far maci as  FYBECA mej ore el 

dese mpeño del  recurso hu mano es  i ndispensabl e ya que el  éxit o o fracaso de  l a 

e mpresa depende de cómo el recurso humano realice las acti vi dades día a día.  

Para realizar  l a Eval uación de Dese mpeño se seguir  l a met odol ogí a del 

si gui ente manual el siguient e Manual.  
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PAS OS DESCRI PCI ÓN DESARROLLO 

6. 7. 1 CONCEPTO DE EVALUACI ÓN 

DEL DESE MPEÑO 

Concept o Teórico 

6. 7. 2 APLI CACI ÓN DE LA 

EVALUACI ÓN 

Pregunt as directrices 

6. 7. 3 PRI NCI PI OS DE LA 

EVALUACI ÓN DEL 

DESE MPEÑO 

Pri nci pi os a aplicar 

6. 7. 4 METODOS DE LA EVALUACI ÓN 

DEL DESE MPEÑO 

1. Eval uaci ón por escal as 

 

 

 

6. 7. 5 

 

 

PROCESO DE LA EVALUACI ÓN 

a.  Recopilaci ón de dat os del personal  

b.   Preparaci ón de la evaluaci ón 

c.  Cita para la entrevista 

d.   Entrevista de eval uación 

e.  Plan de incenti vos 

f.  Próxi ma eval uaci ón 

 

 

6. 7. 6 

 

FASES DE EVALUACI ÓN 

 

I. Eval uaci ón i nter medi a 

II. Eval uaci ón fi nal 

III. Eval uaci ón anual 

 

 

6. 7. 7 

 

PROCESO DE I MPLANTACI ÓN 

a. Fase de diseño 

b.  Fase de i mpl ant aci ón 

c. Fase de aplicaci ón 

d.  Fase de desarroll o 

 

 

6. 7. 8 

 

RESULTADOS DE LA 

EVALUACI ÓN 

a. Registro del expedi ente  

b.  Análisis de los resultados 

  Eval uaci ón cualitati va 

 Eval uaci ón cuantitati va 

 Revi si ón             
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6. 7. 1. Concept o de Evaluaci ón del Dese mpeño 

Según Ja mes  St oner   en su li bro Ad mi nistraci ón James  St oner  di ce,  eval uación del 

dese mpeño es:  “El  proceso conti nuo de pr oporci onar  a  l os  subordi nados, 

infor maci ón sobre l a eficaci a con que est án efect uando su trabaj o para l a 

or gani zaci ón”  

 

Según Willia m B.  Werther  Jr.  y Keit h Davis,  en su li bro Ad mi nistración de 

Personal  y Recursos  Hu manos:  “La eval uaci ón del  dese mpeño constit uye un 

pr oceso medi ant e el  cual se esti ma el  rendi mi ent o gl obal  del  e mpl eado con base a 

políticas y procedi mi ent os bien defi ni dos”   

 

SI OP ( 2003):  SOCI ETY FOR I NDUSTRI AL & ORGANI ZATI ONAL 

PSYCHOLOGY,  I NC. Me di da de una ejecuci ón o conduct a laboral relevant e.  

 

Por  l o ant es  expuest o puedo i ndi car  que l a eval uaci ón de dese mpeño es  un 

pr oceso desti nado a  det ermi nar  e i nfor mar  el  rendimi ent o de cada e mpl eado  en su 

puest o de trabaj o.  

 

. 

6. 7. 2. Aplicaci ón de l a Eval uaci ón 

 

 A QUI ÉN EVALUAR? A t odo el personal de Farmaci a FYBECA  

 QUI ÉN DEBE EVALUAR AL PERS ONAL?  Los  de Far macia 

FYBECA  

 CUÁNDO DEBE EVALUARSE AL PERS ONAL?  Cada se mestre o 

una vez al año  

 CÓMO EVALUAR AL PERS ONAL?  Se  eval uara medi ant e eval uaci ón 

del dese mpeño por escala gráfica de punt uaci ón.  
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6. 7. 3. Pri nci pi os de l a Eval uaci ón del Dese mpeño 

Los  pri nci pi os  en que se f unda ment a el  Si ste ma de Eval uaci ón del  Dese mpeño 

son: 

a.  OBJETI VI DAD:  Se  eval úa el  rendi mi ent o del  e mpl eado sobre l a base de  un 

instrument o de medi ci ón conf or me con l os requisitos del cargo.  

b.  I MPARCI ALI DAD:  Se  eval úa el  r endi mi ent o del  e mpl eado 

independi ente ment e de cual qui er parcialidad que pueda tener el supervisor.  

c.   PERI ODI CI DAD:  Se eval úa por  perí odo de t iempo est abl eci do de  acuer do a 

las políticas de la Empresa.  

d.  I NFORMACI ON DEL DESEMPEÑO:  El  eval uado debe conocer  l os 

resultados de su dese mpeño a través de una adecuada retroali ment aci ón.  

e.  PERI ODO DE RECURS OS:  El  eval uado puede apel ar  l os  resultados  de  l a 

eval uaci ón cuando l os  consi dere i nj ust os  o i nconsistent es.  Est a l a conocerá otra 

instanci a o aut ori dad diferente a la que realizó la eval uaci ón del dese mpeño.  

f.  RELACI ÓN DI RECTA DE LOS RESULTADOS CON ACCI ONES DE 

PERS ONAL:  Co mo r esultado de l a eval uación del  dese mpeño  se deri van 

acci ones, tales como: Ratificaci ón, reconoci mi ent o, entre otros.  

 

6. 7. 4  Mét odos de la Eval uaci ón de Dese mpeño 

Eval uaci ón por escal as.-  En est a,  se est abl ecen unos  ni vel es  de rendi mi ento para 

cada uno de l os  criteri os  que se pret enden eval uar.  El  eval uador  debe marcar  para 

cada criteri o el  punt o de la escal a que especifi que el  dese mpeño del/la evaluado/ a. 

Lo nor mal  es  que a  t odos  l os  criteri os  se l es  apli que una mi s ma escal a.  Las  escal a 

consisten en una serie de  grados  ( ABC,  123,  baj o,  regul ar,  nor mal, bueno, 

excel ent e...) 
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6. 7. 5  Proceso de l a Eval uaci ón 

 

 

 

6. 7. 5. 1. Recopil aci ón de datos del personal  

 

En est a et apa se realizara un listado de cada uno de  l os  e mpl eados  de Far maci a 

FYBECA,  i ndi cando No mbre y apelli do,  además  se t omará en cuent a el 

Or gani gra ma estruct ural ,  Funci onal  y Posi ci onal  de FYBECA,  mi s ma que se 

det alla a conti nuaci ón:  
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6. 7. 5. 1. 1. Nó mi na de Clientes Internos de Far maci as Fybeca  

 

NOMBRES APELLI DOS Oc upaci ón 

Ivan Fernando Núñez Hurt ado Ad mi nistradora  

Doris Ampar o Al t a mirano Anal uisa Ad mi nistradora  

Freddy Fabi án Capuz Ll erena Ad mi nistradora  

Ma gal y Ger mani a Bonilla Ad mi nistradora  

Al ex Fabi án Roj as Quezada Asesor Medi ci na 

Dai sy mari cel a Za mora Caisaguano Asesor Medi ci na 

Gl adys Fabi ol a Rodri guez Vel a Asesor Medi ci na 

Ver óni ca Vaca Rei noso Asesor Medi ci na 

Andrés Mauri ci o Pr oaño Arellano Asesor Medi ci na 

Ma yra Elizabet h Rea Ra mírez Asesor Medi ci na 

Móni ca Al exandra Sánchez Dí az Asesor Medi ci na 

Rosa Jeanette Sánchez Medi da Asesor Medi ci na 

Ma yra Al exandra Pacheco Pacheco Asesor Medi ci na 

Ma yra Al exandra Yánez Al bán Asesor Medi ci na 

Jenny Patricia Ar equi pa Yanchati pan Asesor Medi ci na 

Yoconda Vi viana Pil atasi g Lasl uisa Asesor Medi ci na 

Mari cel a del Rocí o Zu mba Paguay Asesor Medi ci na 

Carl os Andrés Páez Santillán Asesor Medi ci na 
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Patricia Al exandra Real Pi neda Asesora Consumo 

Roxana Monserrat Ca mi no Moyano Asesora Consumo 

Fanny Gabriela Var gas Navarrete Asesora Consumo 

Patricia Elizabet h Martí nez Mantilla Asesora Consumo 

Mari a Teresa Lopez Asesora Consumo 

Li nda Al exandra Zapat a Naranj o Asesora Consumo 

Adri ana Mari a Parra Saa Asesora Consumo 

Jenny Elizabet h Carrera Eugeni o Asesora Consumo 

Eli zabet h del Car men To mai co Or bea Asesora Consumo 

Jefferson Xavi er Laverde Pati ño Asesora Consumo 

Ingri d Narcisa Orral a Ra mos Asesora Consumo 

Andrea Cristi na Echeverria Aranda Asesora Consumo 

Pabl o Al ej andro Pal may Cal ero Asesora Consumo 

Adri ana Abi gail Rui z Buenaño Asesora Consumo 

Marí a Fernanda Pal aci os Frey Caj ero 

Jairo Patrici o Chavez Hi dal go Caj ero 

Marí a August a Ma ntilla Rodri guez Caj ero 

Carl os Javi er Escobar Arcos Caj ero 

Di ego Sebastián Ci sneros Ur qui zo Caj ero 

Sandra Mari cel a Safla Al varado Caj ero 
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Di ana Vi ct oria Vi llacis Vanegas Caj ero 

As hl ey Mi chelle Arr oyo Mací as Caj ero 

Pa mel a Syl vana Ta mayo Grani zo Caj ero 

Car men Oli vi a Val encia Través Caj ero 

Eli zabet h Angélica Var gas Solís Caj ero 

Nor ma Inés Sol ano Nar váes Caj ero 

Narci za Sol edad Ri sueño Fueltala Caj ero 

Lorena Raquel  Or ozco Or ozco Caj ero 

Gabri ela  Basant es Caj ero 

 

6. 7. 5. 1. 2. Organi gra ma Estruct ural  

 

 

 

 

JEFE   DE FARMACIA 

AREA CONSUMO AREA MEDICINA CAJA 

LIDER DE PUNTO DE 
VENTA 
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6. 7. 5. 1. 3. Organi gra ma de Funci ones 
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6. 7. 5. 1. 4. Organi gra ma Posi ci onal Far maci as Fybeca 

 

 

 

JEFE DE FARMACIA 

Ivan Fernando Núñez Hurtado 

Doris Amparo Altamirano Analuisa 

Freddy Fabián Capuz Llerena 

Magaly Germania Bonilla 

ASESOR MEDICINA 

 

Alex Fabián  Rojas Quezada 

Daisy maricela Zamora Caisaguano 

Gladys Fabiola Rodriguez Vela 

Verónica Vaca Reinoso 

Andrés Mauricio Proaño Arellano 

Mayra Elizabeth Rea Ramírez 

Mónica Alexandra Sánchez Díaz 

Rosa Jeanette Sánchez Medida 

Mayra Alexandra Pacheco Pacheco 

Mayra Alexandra Yánez Albán 

Jenny Patricia Arequipa Yanchatipan 

Yoconda Viviana Pilatasig Lasluisa 

Maricela del Rocío Zumba Paguay 

Carlos Andrés Páez Santillán 

ASESOR CONSUMO 

 

Patricia Alexandra Real Pineda 

Roxana Monserrat Camino Moyano 

Fanny Gabriela Vargas Navarrete 

Patricia Elizabeth Martínez Mantilla 

Maria Teresa Lopez 

Linda Alexandra Zapata Naranjo 

Adriana Maria Parra Saa 

Jenny Elizabeth Carrera Eugenio 

Elizabeth del Carmen Tomaico Orbea 

Jefferson Xavier Laverde Patiño 

Ingrid Narcisa Orrala Ramos 

Andrea Cristina Echeverria Aranda 

Pablo Alejandro Palmay Calero 

Adriana Abigail Ruiz Buenaño 

CAJA 

 

María Fernanda Palacios Frey 

Jairo Patricio Chavez Hidalgo 

María Augusta Mantilla Rodriguez 

Carlos Javier Escobar Arcos 

Diego Sebastián Cisneros Urquizo 

Sandra Maricela Safla Alvarado 

Diana Victoria Villacis Vanegas 

Ashley Michelle Arroyo Macías 

Pamela Sylvana Tamayo Granizo 

Carmen Olivia Valencia Través 

Elizabeth Angélica Vargas Solís 

Norma Inés Solano Narváes 

Narciza Soledad Risueño Fueltala 

Lorena Raquel Orozco Orozco 

Gabriela Basantes 

LIDER 

Diego Oviedo 
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6. 7. 5. 2.  Preparaci ón de la eval uaci ón 

 

En est e punt o t omando en cuent a l as  acti vi dades  a realizar  se preparan l a 

eval uaci ón (For mul ari o) 

 

Para l a aplicaci ón de l os  for mul ari os  de l a presente i nvesti gaci ón se l o realizo con 

la herra mi ent a de googledocs,  una vez ll eno l os  resultados  se ha pr ocedi do a 

analizar  l os  resultados  con l a herra mi ent a de Mi cr osoft  Excel,  obt eniendo l a 

tabul aci ón,  l o cual  ha permi ti do se realice un análisis det allado por  e mpl eado y un 

reporte condensado deter mi nando l a sit uaci ón act ual  de cada uno de  l os 

col aboradores de far macias FYBECA.  

6. 7. 5. 2. 1. Hoj a de eval uaci ón de personal mét odo de escal a gráfica 
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6. 7. 5. 3.  Cita para l a entrevista 

Se defi ne un horari o adecuado para cada e mpl eado,  el  mi s mo que no i nvol ucre 

interrupci ones  en l a ejecuci ón de sus  acti vi dades,  bri ndando l as  facili dades 

necesarias  para el  col aborador,  garantizando su satisfacci ón al  realizar  est a 

eval uaci ón t omando en cuent a l as  políticas  ya defini da ant eri or ment e.  La l ogí stica 

del  horari o de l a entrevista para l a eval uaci ón será det er mi nada con 48 horas  de 

antici paci ón para cada colaborador y será det er mi nado por el Lí der. 
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La  entrevista se realizara en l a sal a de capacitaci ones   cu mpli endo el  horario que 

se det alla a conti nuaci ón:  

     Abril  

 Nº NOMBRE APELLI DO HORA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 

1 Ivan Fernando Núñez hurtado 8: 00 x                     

2 Patri ci a Al exandra Real Pi neda 9: 00 x                    

3 Al ex Fabi án Roj as Quezada 10: 00 x X                   

4 Marí a Fernanda Pal aci os Frey 11: 00 x                     

5 Roxana Monserrat Ca mi no Moyano 12: 00 x                     

6 Dai sy mari cel a Za mora 

Cai saguano 

8: 00   x                   

7 Fanny Gabri el a Var gas Navarrete 9: 00   x                   

8 Jai ro Patri ci o Chavez Hi dal go 10: 00   x                   

9 Marí a Augusta Ma ntilla 

Rodri guez 

11: 00   x                   

10 Gl adys Fabi ol a Rodri guez Vel a 12: 00   x                   

11 Carl os Javier Escobar Arcos 8: 00     x                 

12 Veróni ca Vaca Rei noso 9: 00     x                 

13 Patri ci a Elizabet h Martí nez Mantilla 10: 00     x                 

14 Di ego Sebasti án Ci sneros Urqui zo 11: 00     x                 

15 Doris Amparo Alt a mirano 

Anal uisa 

12: 00     x                 
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16 Marí a Teresa López 8: 00       x               

17 Andrés Mauri ci o Pr oaño Arellano 9: 00       x               

18 Sandra Mari cel a Safla Al varado 10: 00       x               

19 Li nda Al exandra Zapata Naranj o 11: 00       x               

20 Mayra Elizabet h Rea Ra mirez 12: 00       x               

21 Adri ana Mari a Parra Saa 8: 00         x             

22 Di ana Vi ctori a Villacis Vanegas 9: 00         x             

23 As hl ey Mi chelle Arr oyo Maci as 10: 00         x             

24 Mo ni ca Al exandra Sanchez Di az 11: 00         x             

25 Pa mel a Syl vana Ta mayo Grani zo 12: 00         x             

26 Rosa Jeanette Sanchez Medi da 8: 00           x           

27 Jenny Elizabet h Carrera Eugeni o 9: 00           x           

28 Freddy Fabi an Capuz Ll erena 10: 00           x           

29 Eli zabet h del 

Car men 

To mai co Or bea 11: 00           x           

30 Mayra Al exandra Pacheco Pacheco 12: 00           x           

31 Car men Oli vi a Val enci a Trávez 8: 00             x         

32 Jefferson Xavi er Laverde Pati ño 9: 00             x         

33 Mayra Al exandra Yanez Al ban 10: 00             x         

34 Ingri d Narcisa Orral a Ra mos 11: 00             x         

35 Eli zabet h Angélica Var gas Solís 12: 00             x         

36 Nor ma Inés Sol ano Narváes 8: 00               x       
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6. 7. 5. 4.  Entrevista de eval uaci ón 

Se realiza l a entrevista y eval uaci ón entre el  Lí der y cada col aborador,   brindando 

las facili dades y l os mat eriales necesari os para realizar esta activi dad.  

Ade más  se i ndi cara cada punt o y co mo se realizara l a calificaci ón para que exi st a 

comprensi ón  y evitar malos ent endi dos.  

 

 

37 Jenny Patrici a Ar equi pa 

Yanchati pan 

9: 00               x       

38 Narci za Soledad Ri sueño Fueltala 10: 00               x       

39 Yoconda Vi vi ana Pil atasi g Lasl uisa 11: 00               x       

40 Andrea Cristi na Echeverria 

Ar anda 

12: 00               x       

41 Magal y Ger mani a Al ej andro Bonilla 8: 00                 x     

42 Pabl o Al ejandro Pal may Cal ero 9: 00                 x     

43 Mari cel a del Rocí o Zu mba Paguay 10: 00                 x     

44 Lorena Raquel  Or ozco Or ozco 11: 00                 x     

45 Adri ana Abi gail Rui z Buenaño 12: 00                 x     

46 Carl os Andrés Páez Santillan 8: 00                   X   

47 Gabri el a  Basantes 9: 00                   X   
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ENTREVI STA DE EVALUACI ÓN 

 

No mbr e del 

Eval uado: ……………………………………………………………………… 

Car go que 

dese mpeña: ………………………………………………………………………. .  

La si guient e eval uaci ón se realiza con el obj etivo de det er mi nar el dese mpeño 

laboral en  Far maci a FYBECA.  

El mét odo a utilizarse será el de Escal a grafica en donde las calificaci ones serán 

las si guientes: Ópti mo, Bueno, Regul ar, Tol erable, Mal o.  

1.  Consi dera que ( No mbre de eval uado) posee domi ni o y está fa miliarizado 

con las acti vi dades  del  cargo que dese mpeña? 

2.  Al realizar las acti vi dades refleja exactit ud, es mero, y orden? 

3.  En l o que se refiere a trabaj o en equi po como se muestra su actit ud frent e a 

la Empresa, Jefes y compañeros?  

4.  Cuando se present an probl e mas el client e i nterno es capaz de pl egarse a 

sit uaci ones y de acept ar tareas? 

5.  El client e i nterno es capaz de crear i deas y proyectos? 

 

6. 7. 5. 5.  Pl an de Incentivos 

 

Se  aplicara un  pl an de i ncenti vos  trat ando de motivar  a cada col aborador  para que 

se si ent a parte de l a e mpresa y que genere l a necesi dad de cu mplir  l os  obj eti vos 

pr opuest os. 

 

El pl an de Incenti vos contara con l os si gui entes punt os 
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6. 7. 5. 5. 1. Reconoci mi ento de l ogros 

Se reconocerá de manera pública l os  l ogros  que ha t eni do un col aborador 

basándose en l as  eval uaci ones  ant es  i ndi cadas,  al  cual  se l e reconocerá co mo el  

mej or  col aborador  de l a sucursal  y de l a región,  di cho reconoci mi ento será 

publicado en l a secci ón de co muni caci ones  i nt ernas,  así  como en l as  publicaci ones 

especi ales que realiza farmaci as FYBECA.  

Publicaci ones destinadas para el empl eado / Tot al de publicaci ones * 100 

6. 7. 5. 5. 2. Acti vi dades de fi n de año  

Cada fi nal  de año se realizara una cena navi deña en l a cual  est én i nt egrados  t odos 

los  col aboradores  de l as  dos  sucursales  que existen,  así  t a mbi én un paseo de 

integraci ón para compartir como la fa milia FYBECA.  

Col aboradores agasaj ados  / Tot al de col aboradores   *100 

6. 7. 5. 5. 3. Cumpl eaños  

En l os  cumpl eaños  de cada uno de l os  col aboradores  se l es  bri ndara el  dí a li bre, 

así  como t a mbi én far macias  FYBECA l e entregara un present e en el  cual  est e una 

tarjeta de reconoci mi ento al  dese mpeño que ha realizado el  col aborador  y 

manifestándol e que farmaci as  FYBECA est á co mpr ometi da con el  bi enest ar  de 

ell os. 

Tot al de cumpl eaños festej ados / Tot al de cumpl eaños *100 

6. 7. 5. 5. 4. El rito i ni ci ar el dí a 

En est e rit o cada uno de l os  col aboradores  se reunirán en el  área de despacho de 

medi ca ment os  y se coreara el  grit o de guerra de far maci as  FYBECA “ Un día para 

entregar  t odo mi  a mor  al  t rabaj o que realizo arri ba l os  col aboradores  de far maci as 

FYBECA” 

Tot al de grit os de guerra cant ados / Tot al de días en el años * 100 

6. 7. 5. 5. 5. Fa mili a de l os col aboradores  

Cuando un fa miliar  de l os  col aboradores  de far maci as  FYBECA est é enfermo  l os 

medi ca ment os  que se adqui eran en l a far maci a tendrí a un 25 % de descuent o,  el 
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descuent o se l o realizara en dos  part es  y de ser  el  caso se l o realizaría en t res  o 

cuatro partes  i gual es.  Así  como t a mbi én en l as  fechas  especi ales  en navi dad,  dí a 

del  ni ño,  de l a madre far maci as  FYBECA ext enderá una t arjet a con un 

reconoci mi ent o con un sal udo al integrante de la fa milia.  
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6. 7. 5. 5. 6. Pl an 

 

  
TI PO DE 

I NCENTI VO 
ACTI VI DAD TI EMPO   COSTO  INDI CADOR 

1 

No 

Econó mi co 

 

 

 

 

 

 

  

 

Reconoci mi ent o de l ogros: 

 

Mej or  e mpl eado del  mes, 

eval uando l os  si gui ent es 

pará metros  (trabaj o en equi po, 

eficienci a,  producti vi dad,  at enci ón 

al  client e,  punt uali dad,  presenci a y  

col aboraci ón). 

Di cho reconoci mi ent o se realizara 

en cada sucursal  si endo estas  en el 

Mall de l os Andes y Fi coa.   

Todos 

los 

meses 

 $                

100. 00  

Publi caci ones 

desti nadas 

para el 

e mpl eado / 

Tot al de 

publicaci ones 

* 100 

2 

No 

Econó mi co  

 

 

 

 

 

 

 

 

Acti vi dades de fi n de año.  

 

 Cada fi nal  de año se realizara una 

cena navi deña en l a cual  est én 

integrados  t odos  l os  colaboradores 

de l as  dos  sucursal es  que exi st en 

en l a ci udad de Ambat o,  así 

tambi én un paseo de int egraci ón 

para co mpartir  como l a fa milia 

FYBECA.  

Dos 

acti vi da

des  en 

el año 

 $             

500. 00  

Col aboradore

s agasajados  

/ Tot al de 

col aboradores   

*100 

3 No 

Econó mi co 

 

 

 

 

 

 

  

 

Cu mpl eaños  

 

En l os  cu mpl eaños  de cada uno de 

los  col aboradores  se l es  bri ndara el 

dí a li bre,  así  como t a mbi én 

far maci as  FYBECA l e entregara 

un present e en el  cual  est e una 

tarjeta de reconoci mient o al 

dese mpeño que ha realizado el 

col aborador  y manifestándol e que 

far maci as  FYBECA est á 

compr ometi da con el  bienest ar  de 

ell os. 

 

Todos 

los 

meses 

 $             

100. 00  

Tot al de 

cu mpl eaños 

festejados / 

Tot al de 

cu mpl eaños 

*100 
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4 

No 

Econó mi co  

 

 

 

 

 

 

 

 

El rito i ni ci ar el dí a 

En est e rit o cada uno de  l os 

col aboradores  se reunirán en el 

área de despacho de  medica ment os 

y se coreara el  grit o de guerra de 

far maci as  FYBECA “ Un dí a para 

entregar  t odo mi  a mor  al  trabaj o 

que realizo arriba  l os 

col aboradores  de f ar maci as 

FYBECA”.  

Todos 

los  dí as 

del año 

 $                

00. 00  

Tot al de 

grit os de 

guerra 

cant ados / 

Tot al de dí as 

en el años * 

100 

5 
No 

Econó mi co 

 

 

 

 

 

 

  

Fa mili a de l os col aboradores.  

Cuando un fa miliar de  l os 

col aboradores  de f ar maci as 

FYBECA est é enfer mo l os 

medi ca ment os  que se adqui eran en 

la far maci a t endrí a un 25 % de 

descuent o,  el  descuento se l o 

realizara en dos  part es  y de  ser  el 

caso se l o realizaría en t res  o 

cuatro partes  i gual es.  Así  co mo 

tambi én en l as  fechas  especi al es  en 

navi dad,  dí a del  ni ño,  de l a madre 

far maci as  FYBECA ext enderá una 

tarjeta con un reconocimi ent o con 

un sal udo al  i nt egrante de l a 

fa milia. 

Todos 

los  dí as 

del año 

 $             

500. 00  
  

TOTAL  

 $   

1200. 00    

 

6. 7. 5. 5. 7. Políticas de Sanci ón 

 

La  política de sanci ones  se pondrá en práctica en ci ert os  punt os  t omando en 

cuent a que así  co mo farmaci as  FYBECA i ncentiva y pre mi a a sus  trabajadores 

cada uno de  ell os  ti ene ci ertas  obli gaci ones  para con l a responsabili dad de 

dese mpeño del puest o de trabaj o que dese mpeña.  

Punt uali dad  

Se sanci onará a l as  personas  que lleguen por  más  de tres  veces  t arde al  mes con un 

descuent o del  5 % de su r e muneraci ón perci bi da mensual ment e.  Si  l os  retrasos 
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superan 6 en el  mes  se pr ocederá con el  descuent o del  15 % de l a re muneraci ón 

perci bi da,  t odo ell o l ógi ca ment e con l a i nt enci ón de recaudar  el  recurso 

econó mi co para fi nanciar activi dades relaci onadas con l os Col aboradores.  

6. 7. 5. 6. Próxi ma eval uaci ón 

 

La  pr óxi ma  eval uaci ón se realizara en  seis  meses después  de haberse realizado l a 

pri mera eval uaci ón,  en donde el   horari o se det er mi nara 24 horas  ant es  de 

realizarse la eval uaci ón, basándonos en el for mato de la pri mera eval uaci ón.  

 

6. 7. 6. Fases de Eval uación 

 

6. 7. 6. 1. Eval uaci ón i nter medi a 

Pri mera qui ncena del  mes   de Oct ubre.  La eval uaci ón I nt er medi a del  desempeño 

per mitirá conocer  en qué medi da se ha l ogrado aument ar  el  dese mpeño laboral. 

Ta mbi én ha de servir  para que el  lí der  haga l as  propuest as  de capacitaci ón u otras 

opci ones  de mej ora mi ento requeri das  por  el  client e i nt erno,  en pr ocura de  una 

reorient aci ón y mej oría de su dese mpeño durant e el segundo se mestre del año.  

6. 7. 6. 2. Eval uaci ón fi nal 

Últi ma qui ncena del  mes  de Abril.  Los  resultados  que aquí  se det er mi nen deben 

reflejar  con fi deli dad el  dese mpeño al canzado por  el  client e i nt erno  durant e el 

segundo se mestre del  año,  a partir  de l as  i deas  orient adoras  pr opuest as,  para est e 

segundo perí odo, en la entrevista de la eval uaci ón Inter medi a.  

6. 7. 6. 3. Eval uaci ón anual  

Resultado del  pr omedi o de  a mbas.  La  eval uaci ón Anual  del  dese mpeño,  más  que 

una eval uaci ón pr opi a ment e di cha,  es  una sí nt esis cuantitati va y cualitati va de  l os 

resultados  obt eni dos  por  el  client e i nt erno en l as  dos  eval uaci ones  previ as,  a 

saber: la Inter medi a y la Fi nal.   
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RESULTADO DE LA EVALUACI ÓN DEL DESEMPEÑO 

Con base a la eval uaci ón realizada el empl eado una calificaci ón de:  

Excel ente □            Muy Bueno □                  Bueno □        

Insatisfact ori o □ 

Co ment ari os: 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

__________________ 

 

Fir ma del líder                          Fecha 

 

COMUNI CACI ÓN DE LA CALI FI CACI ÓN AL CLI ENTE I NTERNO 

Hago const ar  que he l eí do l a present e eval uaci ón y calificaci ón del  dese mpeño y 

me doy por ent erado/ a del cont eni do de la mi s ma.  

Co ment ari os: 

__________________________________________________________________

__________________________________________________________________

_________________________________________________________ 

 

______________________________  

Fir ma del Eval uado             Fecha 
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6. 7. 7. Proceso de I mpl ant aci ón 

 

Para l a i mpl ant aci ón de un siste ma  de eval uaci ón del  dese mpeño,  existen cuatro 

fases: 

 

6. 7. 7. 1. Fase de diseño 

 

En est a fase se di seña los  f or mul ari os  que se aplicaran a l os  client es  i nterno de 

Far maci a FYBECA,  en este caso se di seña l os  for mul ari os  para l a escal a gráfi ca 

de punt uaci ón. A conti nuaci ón se det allan l os formul ari os:  

6. 7. 7. 1. 1. Mét odo de Eval uaci ón por Escala Grafica de Puntuación 

A conti nuaci ón  se apl icara a cada col aborador  una  Eval uaci ón por  Escala 

Grafica de Puntuación.  

Por l o cual se propone el si gui ente for mat o:  

Eval uaci ón de personal Mét odo de Escal a Gráfica  

 

1. DATOS GENERALES 

1. 1 No mbre del col aborador  

1. 2 Cargo  

  

 

6. 7. 7. 1. 2. Factores de Val ori zaci ón y Grados de Calificaci ón 

Tot al de punt os Grados  

Reconoci mi ent o 

o sanci ón 

  

  

90 92 94 96 98 100 A Excel ente  

  

 

76 78 80 82 84 86 88 B Muy Bueno  

  60 62 64 66 68 70 72 74 C Bueno  

42 44 46 48 50 52 54 56 58 D En Observaci ón 

24 26 28 30 32 34 36 38 40 E Insuficient e  
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    E D C B A 

Conoci mi ent o del 

cargo  

Conoci mi ent o 

del cargo  
4 8 12 16 20 

Consi dera 

do mi ni o y 

fa miliarizaci ón 

del eval uado con 

las acti vi dades del 

cargo que 

dese mpeña.  

Consi dera 

do mi ni o y 

fa miliarizaci ón 

del eval uado con 

las acti vi dades 

del cargo que 

dese mpeña 

 

 

Mal o 

(Si e mpre 

est a  por 

debaj o de  l o 

exi gi do) 

 

 

 

Tol erabl e 

( A veces  est á 

por  debaj o de  l o 

exi gi do) 

 

 

 

 

Regul ar 

(Satisfecho 

lo exi gi do) 

 

 

 

 

Bueno  

( Con 

frecuenci a  va 

mas  all á  de  l o 

exi gi do) 

 

 

 

Ópti mo 

(Si e mpre 

va  más 

all á  de  l o 

exi gi do) 

 

 

CUALI DAD  
Cali dad de 

trabaj o  
4 8 12 16 20 

Exactit ud, es mer o 

y orden en el 

trabaj o.  

Consi dera la 

capaci dad, 

mi nuci osa, 

pul critud y 

dedi caci ón que 

pone en sus 

labores  

Mal o( Nunc

a 

satisfact ori o 

Present a 

gran 

canti dad de 

errores) 

Tol erabl e(Parci

al e mt e satisfact ori o 

en ocasi ones 

present a errores) 

Regul ar(Si e

mpr e 

satisfecho 

su exactitud 

es regul ar) 

Bueno( A 

veces 

superi or 

bast ant e 

exact o en su 

trabaj o) 

Ópti mo( Si

e mpre 

superi or. E

xepci onal

ment e 

exact o en 

su trabaj o) 

COOPERACI ÓN Responsabilidad  4 6 10 14 18 

Actit ud ant e la 

e mpresa, al jefe y 

sus col egas 

Consi dera la 

act ualizaci ón del 

col aborador para 

sol uci onar en 

for ma oport una 

situaci ones 

difíciles  

Mal o( Es 

renuent e a 

col aborar) 

Tol erabl e( No 

de muestra buena 

disposici ón, sol o 

col abora cuando es 

muy necesari o) 

Regul ar( No

r mal ment e 

col abora en 

el trabaj o en 

equi po) 

Bueno( Funci

ona bien en el 

trabaj o en 

equi po, 

procura 

col aborar) 

Ópti mo( T

iene un 

excel ent e 

espiritu de 

col aboraci

ón, gran 

e mpeño) 

Co mprensi ón de 

las situaci ones  
Ini ci ati va  4 6 10 14 18 

Gr ado en que 

perci be la esenci a 

de un probl e ma . 

Capaz de plegarse 

a situaci ones y de 

acept ar tareas. 

Consi dera la 

habilidad del 

col aborador para 

integrarse con 

otros y ejecut ar 

un trabaj o  

Mal o( Ni ngu

na i nt uici ón 

y capaci dad 

de 

percepci ón) 

Tol erabl e(Poca 

int uici ón y 

capaci dad de 

percepci ón) 

Regul ar(Sat

isfact oria 

int ui ci ón y 

capaci dad 

de 

percepci ón) 

Bueno( Buena 

int uici ón y 

capaci dad de 

percepci ón) 

Ópti mo( Ó

pti ma 

int uisi ón y 

capaci dad 

de 

percepci ó

n) 

Cr eati vi dad  
Trabaj o en 

equi po  
2 4 8 10 14 

Empeño, 

capaci dad para 

crear ideas y 

proyect os. 

Consi dera la 

habilidad del 

col aborador para 

integrarse con 

otros y ejecut ar 

un trabaj o  

Mal o( Ti po 

ruti nari o no 

tiene i deas 

propi as) 

Tol erabl e( Leve

ment e ruti nari o, 

tiene pocas ideas 

propi as) 

Regul ar( Al

gunas veces 

present a 

sugerenci as

) 

Bueno( Casi 

si e mpre tiene 

buenas i deas 

y proyect os) 

Ópti mo( Si

e mpre 

tiene i deas 

ópti mas, 

ti po 

creati vo y 

ori gi nal) 

Capaci dad de 

realizaci ón  
Actit ud  2 4 8 10 12 
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Capaci dad para 

poner en práctica 

ideas y proyect os 

Consi dera la 

habilidad del 

col aborador para 

integrarse con 

otros y ejecut ar 

un trabaj o  

Mal o(Incap

az de poner 

en práctica 

una i dea o 

proyect o 

cual quera) 

Tol erabl e( Ti en

e dificultad para 

concret ar nuevos 

proyect os) 

Regul ar( Re

aliza y pone 

en práctica 

nuevas 

ideas con 

habilidad 

satisfact oria

) 

Bueno( Buena 

capaci dad 

para 

concret ar 

nuevas i deas) 

Ópti mo( C

apaci dad 

ópti ma 

para 

concret ar 

nuevas 

ideas) 
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6. 7. 7. 2. Fase de aplicación 

La  cl ave de est a fase es l a entrevista de eval uación.  Ant es  de ll evarl a a  cabo y 

después  de su i mpl ant aci ón,  l os  aspect os  l ogísticos  del  pr oceso no se pueden 

ol vi dar, a conti nuaci ón se det alla las activi dades a desarrollarse: 

PAS OS ACTI VI DAD RESPONSABLE 

1 Pr ogra maci ón de la fecha a eval uar. Eval uador 

2  

Preparaci ón de for mul arios para eval uaci ón.  

 

Eval uador 

3 

 

Sel ecci onar client e i nterno  que se eval uará.   

Eval uador 

4 

 

 

 

 

Co muni car  por  escrit o el  e mpl eado que se 

eval uará, indi cando fecha, hora y l ugar.  

 

Eval uador 

5 

 

 

Apli caci ón de la eval uación.  

Eval uador 

6 

 

 

 

Co muni caci ón de calificaci ones  obt eni das  al/a 

eval uado/ a. 

 

Eval uador 

7 

 

 

 

Fir ma  del/la eval uado/ a y del  Jefe/a i nmedi at o/a 

superi or en el for mul ari o.  

 

Eval uador 

8 

 

 

 

 

Pr opuest a de acci ones  para mej orar  su dese mpeño 

en el próxi mo perí odo a eval uar. 

 

Eval uador 

9 

 

 

Ar chi vo en el  expedi ent e correspondi ente 

temporal ment e.  

 

Eval uador 

10 

 

 

Infor me de resultados de eval uaci ón  

 

Eval uador 

11 

 

 

 

Análisis de resultados obt eni do para t oma  de 

decisi ones. 

 

Eval uador 

14 

 

 

 

Fi nalizaci ón del proceso de eval uaci ón.  

 

Eval uador 
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6. 7. 7. 3. Fase de desarrollo 

 

Est a fase ti ene co mo objeti vo el  mant eni mi ent o y l a act ualizaci ón del  sistema  para 

que se mant enga fi el  a l os  obj eti vos  defi ni dos  y requeri dos  por  l a or ganizaci ón. 

Ade más,  graci as  a  est a fase se pueden i ntroducir  las  mej oras  recogi das  a  t ravés  de 

las  aport aci ones  de l os  invol ucrados  en el  pr oceso,  l o que per mit e mantener  l a 

credi bili dad y utili dad del  siste ma  no sól o para l a or gani zaci ón,  si no t a mbi én para 

líderes  y client e i nt erno.  Para ell o l os  responsables  del  siste ma  deben apl icar  l os 

mecanis mos del control o segui mi ent o oport uno.  

 

6. 7. 7. 3. 1. Segui mi ent o per manente al dese mpeño del trabaj ador  

 

El  j efe de agenci a y de Zona deben realizar  un segui mi ent o per manent e al  t rabaj o 

de cada uno de l os  colaboradores  de l a Empresa con l a fi nali dad de generar 

retroali ment aci ón constructi va en su de dese mpeño.  

Para el  segui mi ent o se establ ecerá un cal endari o tent ati vo  cada cuatro meses   para 

revisar  f or mal ment e el  dese mpeño de cada col aborador,  est o asegurará l a 

consecuci ón de los obj etivos  a fi nal del ano.  

 

Se  recal ca que si  a medida que se realiza el  segui mi ent o l os  e mpl eados  aun no 

comprenden l os  obj eti vos   el  Jefe debe encargarse de i nfor mar  y cerci orarse que 

ha aprendi do correct a ment e 

 

Ade más  el  Jefe de Agenci a debe mostrar  al gunas  caract erísticas  frente a l os 

col aboradores:  

.  

 Generar  una rel aci ón de confi anza haci a sus  col aboradores  buscando 

durant e t odo el año, i nstruirl os, diri girlos, gui arl os y ani marl os.  

 

 Realizar  pregunt as  para reunir  det alles  sobre l a situaci ón,  que nos  ayuden a 

mej orar el dese mpeño del trabaj ador.  
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 Recuerda l os  obj etivos que ust ed y su col aborador  est á tratando de 

al canzar, así como las compet encias requeri das para el puest o.  

 

 Ade más revisar el progreso de cada colaborador 

 

 

6. 7. 8. Fase de Resultados: Revisar y Verificar los Resultados 

 

6. 7. 8. 1. Registro del Expedi ente Particul ar 

Las  eval uaci ones  peri ódicas  serán registradas  en el  expedi ente de cada empl eado. 

Est e expedi ent e cont endrá t odos  l os  docu ment os  perti nent es  al  dese mpeño de 

client e  

 

6. 7. 8. 2. Análisis de l os Res ultados 

6. 7. 8. 2. 1. Eval uaci ón 

Es  un pr oceso a cargo pri nci pal ment e del  lí der. El   superi or  a est e último  sol o 

partici pará,  ya sea en l a eval uaci ón i nt er medi a o en l a eval uaci ón fi nal,  y cuando 

el  client e i nt erno  manifestará i nconfor mi dad en relaci ón a l o ej ecut ado por  el/la 

jefe/a i nmedi at o/ a. 

En est a et apa l os  Jefes  j unt o a cada col aborador  revisan y califican l os  resultados, 

tomando en cuent a l os objetivos trazados durant e la fase de Pl aneaci ón.  

 

El  obj etivo de est a fase no es  si mpl e ment e j uzgar  el  pr opi o dese mpeño,  si no 

revisar  l o que he mos  hecho bi en,  así  como aquello que pode mos  mej orar  ,  para 

construir  una base de datos  del  éxit o y l as  oport unidades  de mej ora,  de manera t al 

que sus col aboradores puedan ser mucho más efectivos el próxi mo año.  
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6. 7. 8. 2. 2. Resultados De La Eval uaci ón De Desempeño Por El Mét odo De 

Escal a Gráfica 

NOMBRE  APELLI DO  CARGO:  Ár ea:  Punt aj e 

total 
Gr ados 

Ivan Fernando Núñez Hurt ado Ad mi nistradora  ASI STENTE 48 D  En 

Observaci ón 

Doris Ampar o Al t a mirano 

Anal uisa 

Ad mi nistradora  ASI STENTE 56 D  En 

Observaci ón 

Freddy Fabi án Capuz Ll erena Ad mi nistradora  ASI STENTE 100 A Excel ent e 

Ma gal y 

Ger mani a 

Bonilla Ad mi nistradora  ASI STENTE 100 A Excel ent e 

Ana Gabri ela  Guaygua Sil va Bi oquí mi ca  MEDI CI NA 66 C  Bueno 

Dai sy mari cel a Za mora 

Cai saguano 

Asesor Medi ci na MEDI CI NA 90 A Excel ent e 

Gl adys Fabi ol a Rodri guez Vel a Asesor Medi ci na MEDI CI NA 64 C  Bueno 

Ver óni ca Vaca Rei noso Asesor Medi ci na MEDI CI NA 78 B Muy Bueno 

Andrés Mauri ci o Pr oaño Arellano Asesor Medi ci na MEDI CI NA 66 C  Bueno 

Ma yra Elizabet h Rea Ra mirez Asesor Medi ci na MEDI CI NA 68 C  Bueno 

Móni ca 

Al exandra 

Sanchez Di az Asesor Medi ci na MEDI CI NA 60 C  Bueno 

Rosa Jeanette Sanchez Medi da Asesor Medi ci na MEDI CI NA 60 C  Bueno 

Ma yra Al exandra Pacheco 

Pacheco 

Asesor Medi ci na MEDI CI NA 52 D  En 

Observaci ón 

Ma yra Al exandra Yanez Al ban Asesor Medi ci na MEDI CI NA 64 C  Bueno 

Jenny Patricia Ar equi pa 

Yanchati pan 

Asesor Medi ci na MEDI CI NA 56 D  En 

Observaci ón 

Yoconda Vi viana Pil atasi g 

Lasl uisa 

Asesor Medi ci na MEDI CI NA 64 C  Bueno 

Mari cel a del 

Rocí o 

Zu mba Paguay Asesor Medi ci na MEDI CI NA 64 C  Bueno 

Carl os Andrés Páez Santillan Asesor Medi ci na MEDI CI NA 60 C  Bueno 

Patricia 

Al exandra 

Real Pi neda Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 

Roxana 

Monserrat 

Ca mi no Moyano Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 60 C  Bueno 

Fanny Gabriela Var gas 

Navarrete 

Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 

Patricia Elizabet h Martí nez 

Ma ntilla 

Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 
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Mari a Teresa Lopez Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 60 C  Bueno 

Li nda Al exandra Zapat a Naranj o Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 

Adri ana Mari a Parra Saa Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 60 C  Bueno 

Jenny Elizabet h Carrera Eugeni o Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 

Eli zabet h del 

Car men 

To mai co Or bea Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 60 C  Bueno 

Jefferson Xavi er Laverde Pati ño Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 66 C  Bueno 

Ingri d Narcisa Orral a Ra mos Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 60 C  Bueno 

Andrea Cristi na Echeverria 

Ar anda 

Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 62 C  Bueno 

Pabl o Al ej andro Pal may Cal ero Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 64 C  Bueno 

Adri ana Abi gail Rui z Buenaño Asesora 

Consu mo 

CONSUMO 56 D  En 

Observaci ón 

Marí a Fernanda Pal aci os Frey Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Jairo Patrici o Chávez Hi dal go Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Marí a August a Ma ntilla 

Rodri guez 

Caj ero CAJ A 64 C  Bueno 

Carl os Javi er Escobar Arcos Caj ero CAJ A 64 C  Bueno 

Di ego Sebastián Ci sneros 

Ur qui zo 

Caj ero CAJ A 44 C  Bueno 

Sandra Mari cel a Safla Al varado Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Di ana Vi ct oria Vi llacis Vanegas Caj ero CAJ A 66 C  Bueno 

As hl ey Mi chelle Arr oyo Mací as Caj ero CAJ A 64 C  Bueno 

Pa mel a Sil vana Ta mayo Grani zo Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Car men Oli vi a Val encia Través Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Eli zabet h 

Angélica 

Var gas Solís Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Nor ma Inés Sol ano Nar váes Caj ero CAJ A 60 C  Bueno 

Narciza Sol edad Ri sueño Fueltala Caj ero CAJ A 56 D  En 

Observaci ón 

Lorena Raquel  Or ozco Or ozco Caj ero CAJ A 52 D  En 

Observaci ón 

Al ex Fabi án Roj as Quezada Asesor Medi ci na MEDI CI NA 48 D  En 

Observaci ón 

 



196 

 

CARGO:  

A 

Excel ente 

B Muy 

Bueno 

C  

Bueno 

D  En 

Observaci ón 

Tot al 

general 

ASESORA DE 

CONSUMO 0. 00 % 0. 00 % 10. 42 % 0. 00 % 10. 42 % 

ASESOR 

CONSUMO 0. 00 % 0. 00 % 14. 58 % 2. 08 % 16. 67 % 

ASESORA 

MEDI CI NA 0. 00 % 0. 00 % 16. 67 % 6. 25 % 22. 92 % 

ASI STENTE 4. 17 % 2. 08 % 0. 00 % 0. 00 % 6. 25 % 

CAJ ERO 0. 00 % 0. 00 % 29. 17 % 6. 25 % 35. 42 % 

CAJ ERA 4. 17 % 0. 00 % 0. 00 % 0. 00 % 4. 17 % 

ASESOR 

MEDI DI CI NA 0. 00 % 2. 08 % 0. 00 % 0. 00 % 2. 08 % 

BI OQUI MI CA 

FARMACEUTI CA 0. 00 % 0. 00 % 2. 08 % 0. 00 % 2. 08 % 

 

 

 

Gráfi co 16. Porcent aje Excel ente de dese mpeño de l os Clientes Internos de 

Far maci as  

El aborado por Gabriela Guaygua 

I NTERPRETACI ÓN 

Est e grafico nos  per mit e det er mi nar  que el  asistent e y asesor  de consumo 

present e mej or dese mpeño laboral que sus compañeros.  

 

 

0,00% 0,00% 
0,00% 

4,17% 

0,00% 

4,17% 

0,00% 

0,00% A Excelente 

ASESORA DE
CONSUMO

ASESOR CONSUMO

ASESOR MEDICINA

ASISTENTE



197 

 

 

Gráfi co 17. Porcent aje Muy bueno  de dese mpeño de l os Clientes Internos de 

Far maci as FYBECA  

El aborado por Gabriela Guaygua 

I NTERPRETACI ÓN 

La  asesora de consumo co mo otro porcent aje de los  asistent es  present a un 

2, 08 % de calificaci ón muy bueno.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0,00% 

0,00% 

0,00% 

2,08% 

0,00% 0,00% 

2,08% 

0,00% 

B Muy Bueno 

ASESORA DE
CONSUMO

ASESOR CONSUMO

ASESOR MEDICINA

ASISTENTE
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Gráfi co 18. Porcent aje Bueno  de dese mpeño de l os Clientes Internos de 

Far maci as FYBECA  

El aborado por Gabriela Guaygua 

I NTERPRETACI ÓN 

El  mayor  porcent aje de los  client es  i nt ernos  presentan mayor  porcent aj e  

con una calificaci ón bueno,  que nos  i ndi ca  que debe mos  apli car 

inmedi ata ment e un pl an de  i ncenti vos  para generar  un mayor  ni vel  de 

dese mpeño laboral. 

 

Gráfi co 19. Porcent aje En Observaci ón  de dese mpeño de l os Clientes 

Internos de Far maci as FYBECA  

El aborado por Gabriela Guaygua 

10,42% 

14,58% 

16,67% 

0,00% 

29,17% 

0,00% 

0,00% 
2,08% 

C  Bueno 

ASESORA DE
CONSUMO

ASESOR CONSUMO

ASESOR MEDICINA

ASISTENTE

0,00% 

2,08% 

6,25% 

0,00% 

6,25% 

0,00% 

0,00% 

0,00% D  En Observacion 

ASESORA DE
CONSUMO
ASESOR CONSUMO

ASESOR MEDICINA
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I NTERPRETACI ÓN 

 

Me di ant e est e gráfico nos  pode mos  dar  cuent a que el  client e i nt erno que 

debe au ment ar  en mayor  porcent aj e su dese mpeño l aboral  con un . 25 % 

son el asesor de medi ci na y los caj eros. 

 

1.  REVI SI ÓN:  El  e mpl eado podrá solicitar  l a revisi ón de l a eval uaci ón 

cuando crea oport una de acuerdo a i nconfor mi dad. 

El  resultado de l a eval uaci ón del  dese mpeño l aboral  deberá t enerse en cuent a, 

entre otros  aspect os  como l a i mpl ant aci ón del  Pl an de i ncenti vos  o de Sanci ón 

como se l o descri bi ó ant erior ment e.  

 

2.  FASE DE RECONOCI MI ENTO:  Reconocer l os  resultados 

al canzados  

 

 

 

 

 

 

 

Est a fase l os  j efes  t omaran en cuent a  l os  resultados  de dese mpeño para l os 

respecti vos    I NCENTI VOS o de  SANCI ÓN,  según sea el  caso,  pero ade más  se 

aplicara retroali ment aci ón dependi endo de la necesi dad de cada colaborador.  

 

Es  necesari o el  reconoci mi ent o de manera t angible o i nt angi bl e para que se 

refuerce de manera positiva el buen dese mpeño de sus col aboradores.  

NEGOCI O 
 

RECONOCI MIENTO 

DESARROLLO CAPACITACI Ó

N 

ORGANIZACI ÓN 

EVALUACI ÓN DE  

DESE MPEÑO 
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Se  est abl ecerá un punt aje o calificaci ón mí ni ma  que debe al canzar  el  trabaj ador 

para l ograr  el  reconoci mient o que ha est abl eci do para aquell os  que cu mplen sus 

obj eti vos.  Est a calificación mí ni ma,  así  como l a f or ma  de cal cul arla debe ser 

cl ara ment e conoci da por todos sus col aboradores.  

 

De  acuerdo a  l os  l ogros  obt eni dos  se aplicara una  Políticas  de i ncentivos  o 

Sanci ón co mo se det all ó ant eri or ment e.  Aplicando cada una de l as  acti vi dades  que 

se desarrollaron en el Pl an de i ncenti vos.  
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6. 7. 9. Pl an de Acci ón 

 

ACTI VI DADES 

POR SEMANAS 
Ini ci a Fi naliza 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

1 

CONOCI MI ENTO 

DE CONCEPTO 

DE 

EVALUACI ÓN 

DEL 

DESE MPEÑO 

1-

Jun-

14 

15- Jun-

14 
                                          

      

  

      

2 

CONOCI MI ENTO 

DE APLI CACI ÓN 

DE LA 

EVALUACI ÓN 

15-

Jun-

14 

30- Jun-

14 
                                          

      

  

      

3 

CONOCI MI ENTO 

DE PRI NCI PI OS 

DE LA 

EVALUACI ÓN 

DEL 

DESE MPEÑO 

1-

Jul-

14 

5- Jul-

14 
                                          

      

  

      

4 

CONOCI MI ENTO 

DE METODOS 

DE LA 

EVALUACI ÓN 

DEL 

DESE MPEÑO 

5-

Jul-

14 

10- Jul-

14 
                                          

      

  

      

5 PROCES O DE LA 

EVALUACI ÓN 

10-

Jul-

14 

15- Aug-

14 
                                        

                

5. 1 
Recopilaci ón de 

dat os del personal 
                                              

      
  

      

5. 2 
Preparaci ón de la 

eval uaci ón 
                                            

                

5. 3 
Cit a para la 

entrevista 
                                            

                

5. 4 
Entrevista de 

eval uaci ón 
                                            

                

5. 5 Pl an de i ncenti vos                                                             

5. 6 Pr óxi ma eval uaci ón                                                             

6 PROCES O DE 

I MPLANTACI ÓN 

15-

Aug-

14 

15- Oct-

14 
                                        

                

6. 1 Fase de diseño                                                             

6. 2 

Fase  de 

i mpl ant aci ón 
                                            

                



202 

 

6. 3 Fase de aplicaci ón                                                             

6. 4 Fase de desarroll o                                                             

7 

RESULTADOS 

DE LA 

EVALUACI ÓN 

15-

Oct-

14 

20- Dec-

14 
                                        

                

7. 1 
Análisis de los 

resultados 
                                            

                

7. 2. 1 
  Eval uaci ón 

cualitati va 
                                            

                

7. 2. 2 
 Eval uaci ón 

cuantitati va 
                                            

                

7. 2. 3 

Revi si ón  y 

aplicaci ón de Plan 

de i ncenti vos o 

Políticas de sanci ón.  
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6. 8. ADMI NI STRACI ÓN 

Con l a aplicaci ón del  progra ma de  eval uaci ón del  dese mpeño pr opuest o 

para far maci as  FYBECA per mitirá cont ar  con el  conoci mi ent o del  nivel  de 

dese mpeño de  cada uno de l os  col aboradores,  per mitiendo est abl ecer  de manera 

adecuada  l os  i ncenti vos  y sanci ones  a cada uno de l os  col aboradores,  permi ti endo 

fortalecer la empresa para l ograr l os objeti vos y met as pl anteados anual mente 

Co mo t a mbi én,  l e ayudara a  adquirir  mayor  di sci plina en sus  t areas  di arias, 

a i dentificar  sus  f ortalezas  y debili dades  per mitiendo que evol uci onen y mej oren 

sus vi das en l o profesi onal y l o personal. 

La  i mport anci a de realizar  l a eval uaci ón del dese mpeño de  manera 

conti nua es  de alta pri oridad para el  cargo ad mi nistrati vo y de Recursos  Hu manos, 

teni endo en cuent a que éste no es  un fi n si no un medi o que ayuda a  al canzar  el 

mej or ni vel de dese mpeño de l os Recursos Hu manos de t oda e mpresa.  

El  éxit o de est e pr oceso dependerá mucho del  personal  y de  l os  j efes  de 

línea que per mit an i dentificar  fortalezas  y debilidades  del  pr oceso y realizar  una 

retroali ment aci ón de ser necesari o.  
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6. 9. PREVI SI ÓN DE LA EVALUACI ÓN 

 

Con el propósit o de:    

Tabl a 18. Previsi ón de l a eval uaci ón 

 El aborado por: GUAYGUA SILVA ANA GABRI ELA 

 

PREGUNTAS BÁSI CAS EXPLI CACI ÓN 

1.  ¿ Qui énes  solicitan 

eval uar? 

El gerente general de Farmaci as Fybeca   

 

 

 

 

 

2.  ¿Por qué eval uar?  Debi do a que en l as  sucursal es  de Ambat o se 

apreci a un baj o dese mpeño en l as  met as  que 

la empresa ha det er mi nado en di cha ci udad.  

 

 3. ¿Para qué eval uar? Para saber  que l a e mpresa ll egue a l as  met as 

establ eci das en di cha ci udad.  

 

 4. ¿Qué eval uar? El  dese mpeño y moti vaci ón de  l os 

col aboradores de Far macias Fybeca.  

 5. ¿Qui én eval úa? Los  j efes  de cada una de l as  áreas  con el 

apoyo de recursos humanos.  

 6. ¿Cuándo eval uar? Cada 4 meses  

 7. ¿Có mo eval uar? Mét odo de eval uaci ón por  obj eti vos  y mét odo 

de eval uaci ón por escal a gráfica.  

 8. ¿Con qué eval uar? Con l a utilizaci ón de l os  f or mul ari os 

indicados  en del  present e docu ment o de 

investi gaci ón.  
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