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Resumen

Lamedicidondel desempeno de las organizacionesy los factores que abonan al éxito de
este,hansidoestudiados ampliamente, buscando establecer estrategias paraaprovechar
losrecursos productivosdisponibles. En este estudio se analizael desempefo desde el
aporte de las personas trabajadoras contratadas formalmente por las organizaciones
del sector productivo de servicios de El Salvador; enfocandose especificamente enlas
competencias de conciencia personal, conciencia social, comportamiento personal y
comportamiento social. Entre los hallazgos destaca una menor autoestima percibida
por las mujeres trabajadoras, en comparacién con los hombres; lo anterior se asocia
al desempenfio organizacional, ya que las mujeres no son capaces de dar el 100% de sus
habilidades por este bloqueo emocional; situacién que las vuelve vulnerables a ser
victimas de violencia en sus lugares de trabajo. La investigacion brinda informacion
importante para gestionar estrategias que favorezcan el desempeio de las personas
trabajadorasy;por consecuencia, el desempeno de laorganizacion.
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Palabrasclave: Desempeio organizacional,sector servicios,competencias de conciencia
personal,competencias de concienciasocial,competencias de comportamiento personal
y social.

Abstract

The measurement of organizational performance and the factors that contribute to
its success have beenwidely studied, seeking to establish strategies that allow themto
take advantage of the productiveresources they have available. This study analyzes the
performance from the contribution of workers formally hired by organizationsin the
productive service sector of El Salvador; focusing specifically on the competencies of
personal awareness, social awareness, personal behavior, and social behavior. Among
the findings, a lower self-esteem perceived by working women stands out, compared
tomen;theaboveisassociated with organizational performance, since women are not
abletogive 100% of their abilities due to this emotional blockage; situation that makes
themvulnerabletobeingvictims of violencein their workplaces. Thereisnodoubt that
research provides important information to organizations to manage strategies that
favorthe performance of workers and consequently, the performance of the organization.

Keywords: Organizational performance, service sector, personal awareness
competencies, social awareness competencies, personal behavior competencies and
social behavior competencies.

1. Introduccion

El conocer lasituacion actual del desempeno de lasempresas del sector servicios dela
economiasalvadorefa,apartirdelapercepciondelas personastrabajadoras mediante
un analisis de aquellos aspectos que afectan su rendimiento y productividad, sin duda
que esunalabor quedebe hacerse.

En efecto, los factores clave del éxito para alcanzar un nivel dptimo de desempeno
laboral sonvarios,tal eselcasodelaautoestima, el nivel dedesarrollode competencias,
conocimientosy habilidades,el manejode conflictos o percances personales, laempatia,
lainteligenciaemocional, la honradez e integridad, la responsabilidad de los actos, la
iniciativa, el fomento de buenasrelacionesinterpersonales, por mencionar algunos.

En tal sentido, el nivel de desempefio laboral esta directamente relacionado con
un conjunto de conductas personales e institucionales que favorecen o potencian
positiva o negativamente comportamientos individuales y grupales, que impactan en
laproductividad.
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Conlocual,enel contexto competitivode hoy,unaefectivagestiondel talentohumanose
havueltountemaestratégicoenlaadministraciondelasorganizaciones anivel mundial.
Ciertamente,lascompanias alrededor delmundo -sintomar en cuentasufinalidad- estan
comprometidas con procesosdeselecciény contrataciénque garanticencontarconlas
mejores personas trabajadoras; es decir, que se ajusten a los perfiles de los puestos de
trabajo, conlo que se buscamejorar la eficienciay eficaciaorganizacional.

Ello porque nocabedudade queunexcelentedesempeno laboralimpacta positivamente
en la productividad de las empresas. No obstante, se debe recalcar que un apropiado
nivelde cumplimientodelas actividadesy responsabilidades por parte delas personas
trabajadorasestarelacionadoconunsaludable ambiente de trabajo; esdecir,unambiente
en el que se promuevan las relaciones interpersonales, se fomente una comunicacién
integradora y respetuosa, se ofrezcan incentivos econédmicos y no econdmicos
motivadores paralas personas trabajadoras, por mencionar los masimportantes.

Por lo tanto, el estudio del desempeno laboral se vuelve necesario e importante en el
ambitolaboral;esenrazondeelloque estainvestigacionse hacentradoenindagarsobre
eldesempenoorganizacionalenlasempresasdel sectorserviciosde El Salvador, paraasi
poder comprender de mejor manerael estado del desempeno organizacional de estas, a
partirdelaperspectivadelaspersonastrabajadorasenloquerespectaalascompetencias
de concienciapersonal y social,asicomo alas de comportamiento personasy social.

2.Marcoteoérico

Elpropdsitode este apartadoesevidenciarlabasetedricaenlaquesesustentalapresente
investigacién,conelobjetivode conocer oentender lacomplejidad envueltaenlatematica
deldesempenolaboral enlasorganizaciones,comoseevaliayquéimpactoproduceenlas
personastrabajadorasyenlasorganizaciones mismas,sinoestratadaadecuadamente.

2.1Teorias sobre el desempenio laboral
Las teorias que abordan la tematica del desempeno laboral en los puestos de trabajo
sondiversasy loque buscan, ensu sentido mas amplio, es tratar de explicar desde las
percepciones y creencias de las personas trabajadoras, las razones de sus habitos y
reacciones antediversas circunstancias.

Alrespecto,sonmuchoslos autores que coincidenenqueunelementoimportanteesla
motivacion, pues se vuelve unfactor fundamental para el desarrollo de las actividades
laborales individuales y grupales, pues es |la responsable de autoimponerse retos
personalesyde equipo; asicomo de poner a pruebatanto las diferentes capacidadesy
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competencias que se poseen,como las habilidadesintelectuales,los conocimientosyla
confianzaenlacolaboraciénactivadetodaslas personastrabajadoras paraponerlasal
servicio de laorganizaciony, asi potenciar su productividad y competitividad (Galvan,
2017).

Efectivamente, el gran psicélogo estadounidense Abraham Maslow, como uno de los
mayores exponentesde lateoriadelamotivacién,sostiene que estdbasadaenunaserie
denecesidades humanas, queinciden positivaonegativamente,de maneradirectaenla
motivacionde las personastrabajadoras alahoraderealizar sus actividades laborales
deldiaadia.

Ental sentido, silo que se quiere es generar unimpacto favorable, las empresas deben
de esmerarse por potenciar espacios laborales saludables para el desarrollo de las
operaciones productivas de los diferentes puestos de trabajo; asi como crear las
condiciones paraque el talentohumano se sienta valorado por lacompania paralaque
labora. Efectivamente, de lo que se trata es de reconocer y premiar el esfuerzo de las
personas trabajadoras mediante un reconocimiento, que puede hacerse a través de
incentivos econdmicosy noecondmicos (Maslow,1943,comosecité en Al-Khouri,2011).

En linea con lo antes expuesto, en la Figura 1 se visualiza, tal como ya se indico
anteriormente, que en las organizaciones existen tanto factores motivacionales
positivos, como negativos. Los primeros se enfocan en sistemas de liderazgos en los
gueseabrenoportunidadesdecrecimientoydesarrollo paralaspersonastrabajadoras;
aqui el enfoque primordial se centra en la conflanza que se tiene en el talento humano
contratado, mediante el reconocimiento, las recompensas y el empoderamiento, que
son los garantes de potenciar la satisfaccion laboral y, por ende, la productividad y
competitividad organizacional. Por otro lado, estan los estilos de liderazgo negativos
que son los responsables de fomentar un clima laboral caracterizado por el miedo, la
incertidumbreyladesconfianza.

* Oportunidades para avanzar

Positivo * Responsabilidad
Motivacion *  Reconocimiento
*  Recompensas financieras Esquema 1. Las teorias de la motivacion
*  Felicitar (motivacién positiva versus negativa).

*  amenazas

3 Fuente: Tomado de Bonillay otros (2022).
Negativo * Reprimendas
Motivacion *  Sanciones financieras

*  Suspension

F * Terminacion
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Otrateoriadelamotivacioneslaplanteadaporel renombrado psicélogoestadounidense,
gue se volvio uno de los tedricos mas influyente en la gestiéon administrativa de las
empresas, Frederick Irving Herzberg, que sostiene que lamotivaciénenlos puestos de
trabajoesel productodedosaspectosfundamentales: lasatisfaccionylainsatisfacciéon
laboral. Para lo cual plantea que los elementos envueltos en generar satisfaccion
y motivacion en los espacios laborales son ajenos y diferentes a los que generan la
insatisfaccion en el trabajo. En tal sentido, se afirma que la motivacién inicia por la
busqueda de un nivel de satisfaccién 6ptimo de algunas necesidades; es decir, las que
producen satisfaccion en el lugar de trabajo (Herzberg, 1987, como se citd en Lopez,
2015).

Esquema 2. Teoriadelosdos factores de Herzberg

Motivadores

Ausencia de presencia - Oportunidades de promocion
< + Oportunidades de crecimiento personal

- + Reconocimiento
s satisfaccien i
+ Responsabilidad
* Logro

Factores de higiene
Ausencia de Presencia + Pagar

factor By s pigens de factor + Politicas organizacionales

« Condiciones fisicas de trabajo
+ Relaciones con los demas

+Sequridad en el empleo

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)

También existe |la teoria del psicélogo canadiense y profesor de la Escuela de
AdministraciéndelaUniversidadde Yale, Victor Harold Vroom, la cual busca pronosticar
los grados de motivacidondelas personastrabajadorasensuentornolaboral. De acuerdo
conestateoria,lamotivaciondelas personastrabajadoras estara siempre definida por
laimportanciaque ledan al esfuerzorealizado; dicho en otras palabras: es el valor que
unapersonatrabajadoraatribuye de maneraanticipadaaunatareaometaconpotencial
deseralcanzada(Vroom, 1964, como secitaen Marulandaetal.,2014).

Otro planteamiento que se enfoca en solucionar el problema de la motivacion es el
modelo de ERG (existencia, relaciény crecimiento) de Clayton Alderfer quien, a partir
deunarevisiéndelateoriadelas necesidades de Abraham Maslow, llegd alaconclusién
de que las necesidades humanas se pueden agrupar en tres grandes categorias: las de
necesidades, las de existenciay las de crecimiento. Y que al igual que lo que Maslow
plantea, se deben cumplir en cierta manera las necesidades de menor nivel para que
aparezcan las necesidades del factor de motivacion nuevo; esto es, que se generan las
motivacionesde maneraprogresiva. Noobstante, este modelo se concentraenuntema
principal que eslasatisfaccion,lacual,sise percibe comofallidaenunanecesidad deun
nivel mayor, se optara por lanecesidad de menor escalén (Amords, 2007).

Ademas, existelateoriadelaequidad, quefue planteadapor JohnStacey Adams, quien
fue un psicélogo especialistade los temas laborales. Sobre esta teoria, de acuerdo con
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Sala (2016), se enfoca en analizar la motivacién laboral y sostiene que para que una
personatrabajadoraesté motivada,debeexistirunequilibrio proporcional entreloque
lapersonatrabajadoraaportaalaorganizaciényloquerecibedeella.

Deloquesetrataesdeanalizaryvalorarelesfuerzoquelapersonatrabajadorahaceen
supuestodetrabajoylarecompensaobtenidaporelmismo.Esenestateoria,queemplea
los términos entradas (inputs) y salidas (outputs); donde se entiende como inputs todo
aquel empeno que unapersonatrabajadoraejerce alrealizar las actividades laborales.
Mientras que seran outputs todo aquello que la persona trabajadora gana por realizar
las labores de su puestode trabajo.

En consecuencia, loque se buscaes analizar larelacion entre las entradas y salidas, asi
como la percepcién de la personatrabajadora sobre lacompensacién que obtiene por
sudesempenoen el trabajo.

Efectivamenteyde acuerdoconYaguari(2016),lateoriadelaequidad tiene comoobjetivo
compensar la cantidad y nivel de calidad de los aportes de las personas trabajadoras a
la organizacion. Las entradas o inputs estan compuestas por las contribuciones de la
persona trabajadora como tiempo, esfuerzoy trabajo duro; lealtad a la organizacion,
compromiso, capacidad y competencias, rapida adaptabilidad al cambio, flexibilidad,
niveles de tolerancia, determinacién y asertividad, entusiasmo, sacrificio personal,
confianzaenlos superiores, trabajo enequipo, entre otros.

Por otro lado, las salidas o outputs se pueden definir como las consecuencias, ya sean
positivas o negativas,que unapersonatrabajadorarecibe acambiodesucontribuciéna
laempresa. Tales outputs pueden ser compensaciones tanto tangibles comointangibles,
como la seguridad laboral, la estima y el reconocimiento; el salario, los beneficios
adicionales, el nivel de prestigio, la responsabilidad de la organizacion para con sus
personas trabajadoras, los elogios y los agradecimientos, por mencionar algunos.

Al respecto, Sala (2016) plantea que esta teoria juega un papel muy importante en la
responsabilidad de hacer el debido reconocimiento por el desempefio realizado y la
accionde agradecer ala personatrabajadora por sus servicios, dado que ello produce
enélunsentimiento de satisfacciéon, que contribuye aque se sientaestimadoy valioso
dentro de la organizacién; razén por la cual se desempenara mejor en su puesto de
trabajo, convirtiéndose en un talento humano clave en el logro de los objetivos -tanto
organizacionales como personales- establecidos.

Endefinitiva,yamododeunaconclusiéngeneral,se puede afirmar que lasteoriasdela
motivacionintentandarrespuestasobrindarinterpretacionesparaloscomportamientos
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gue se relacionan con variables del desempeno organizacional. Comportamientos
que pueden tener que ver con la satisfaccion, con aspectos que impulsan o disipan la
motivacion o concualquier elemento que puedainterferir enlos niveles de eficienciay
eficaciaeneltrabajo.

Esa es la razén por la cual las organizaciones estan obligadas a buscar, dia con dia,
elementos que contribuyen a la participacion de las personas trabajadoras; porque
solamenteasisecrearanlasbasesquesustentaranlacreaciéndeuncaminoqueconduzca
al descubrimiento y aprovechamiento mutuo (persona trabajadora-organizacién) de
dichos elementos, enprodel planteamientoy ejecucion de proyectos motivacionalesy
delaresoluciondeproblemas.

3.Laimportanciadelaevaluacion del desempeno

De acuerdo con Bohoérquezy otros (2020), los procesos de evaluacion del desempefio
organizacional se utilizancomounaherramienta paraverificar el nivelde cumplimiento
delosdistintos objetivos que se proponen paracadapersonatrabajadora,lo que permite
un estudio sistematico e integral de las condiciones profesionales y de los resultados
obtenidos.

Ental sentido,siguiendolo planteado por Guevara(2016),laevaluacion del desempefo
organizacional implica el establecimiento u observacién de los tres elementos que se
presentanacontinuacion:

e Losestandaresdeldesempenio.
e Lasmedicionesdeldesempenio.
e Elementossubjetivosdel calificador.

Y es que no se debe olvidar que, en la administracion del Talento Humano, un tema
importantetienequever conlaevaluaciondel desempefodelaspersonastrabajadoras
dentro de laorganizacion. En efecto, se trata de una labor muy antigua, en el sentido
de que, por naturaleza, los seres humanos a lo largo de |a historia hemos estudiado la
evaluaciondel desempefio, asicomolaconductaendiferentes circunstancias (Schubert,
2009).

Hoy en dia, el desempefo organizacional, visto desde la perspectiva de las personas
trabajadoras, es un factor importante para definir el éxito o fracaso de una compania,
dadoque,enfunciéndelasumatoriadelasideasy los esfuerzosindividuales, se define
ellogrodelos objetivos organizacionales.
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Efectivamente,unenfoque de mediciondel desempeno organizacional ponelapautapara
disenarunmodelosélido, estructuradoy especializado paradiagnosticar las debilidades
y fortalezas de las personas trabajadoras en la organizacién; de igual forma, permite
establecer el camino aseguir encuanto alas mejoras enlos procesosy actividades que
sellevanacaboenlaempresa(Flores & Chavarria, 2015).

Ademas, se debe tener presente el hecho de que existe una estrecharelacién entre el
desempeno organizacional y laproductividad laboral. Relacion que se establece a partir
deladeterminaciondel valor promediodelaproduccionde cada personatrabajadora;
que resultaser unindicador clave de la eficiencia econédmicay del mercado laboral de
unpais (OIT,2021).

4.Metodologiadelainvestigacion

En cuanto ala metodologia que sirvié de guia paralarealizacién del presente estudio,
en lo que respecta al proceso de la recopilaciéon de los datos primarios, se empled la
encuestaestructurada; obteniendodeesaformalainformaciéndirectadelas personas
trabajadoras contratadas formalmente por el sector servicios de El Salvador.

Elformulariode encuestafuetrabajadoenun Google Forms,ensudisenose priorizd que
lasrespuestasalas preguntasfueranenescaladeLikert;ello porquetalesrespuestasson
mas adecuadas paramedir el nivelenqueelencuestado estdde acuerdooendesacuerdo
con cada pregunta. Fue por ello por lo que las opciones de respuestas eran multiples y
graduales; queibandelo positivoalonegativooviceversa, perode maneraconsistente,
enunaescalade1a5,donde:

Totalmenteendesacuerdo
Endesacuerdo

Nide acuerdo niendesacuerdo
De acuerdo

Totalmentede acuerdo

LA S

El propdsito principal de las preguntas del instrumento de recoleccion de datos era
conocer el impacto generado en las funciones de las personas trabajadoras del sector
deserviciossalvadoreno, apartir de su perspectivasobrelascompetencias de conciencia
personal y social, asi como de sus competencias de comportamiento personal y social
también.

Para la recoleccion de la informacion de las fuentes secundarias se consultaron
publicaciones previasque abordanlatematicadelainvestigacion. Ademas, cabe destacar
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que ladelimitaciontemporal paraellevantamientode estainformacidonse enmarcéen
el periodo comprendido entre los meses de marzo aagostode 2022.

La investigacion tuvo una cobertura a nivel nacional, manejando una muestrade 550
personas trabajadoras de las organizaciones del sector servicios de El Salvador de un
universode 253,278 personas contratadas formalmente por lasempresas queintegran
el sector serviciosdel pais.

5.Resultados de lainvestigacion

Enesteapartadose presentanlosresultados obtenidos a partir de lapercepciéondelas
personas trabajadoras de las empresas del sector servicios de El Salvador, destacando
los hallazgos masrelevantes.

5.1 Competencias de concienciapersonal

Elestudiodel comportamiento organizacional esuntemacomplejo,yaquelosestados
de dnimo, motivacidony comportamientos de los colaboradores son cambiantesdeuna
personatrabajadoraaotra.Y es por ello que es de vital importancia alinear acadauna
de las personas trabajadoras ala visidon estratégicay al cumplimiento de los objetivos
empresarialesapartirdelacomprensiény manejode lasemocionesy comportamientos
individuales.

5.1.1 Las competencias de conciencia personal segln el sexo de las personas
trabajadoras

Deacuerdoconloanterior,conel estudiose pudo analizar lapercepciénde las personas
trabajadoras sobre las competencias relacionadas con la conciencia personal de sus
propias emociones. En |la Tabla 1, se presentan los resultados obtenidos, sobre la
autopercepcién de las personas trabajadoras, sobre el conocimiento de los factores
internos que afectan directamente su comportamientoy larelacién directa que estos
tienenensudesempeno laboral.

Tabla 1. Las competencias de conciencia personal seglin el sexo de las personas trabajadoras

Preguntas/Sexo Femenino Masculing
. ; Reconoeoco ms propias emociones y como estes pueden afedar mi i i
comportamiento en la crganizacion? : :
F2. ; Puedo idertificar mis fortaleras, debilidades y imites? 413 432
P3. ;Siento gue mi nivel de sutoestima es alto? ATH 4.02
P4. ; Reconozoo y confio en mis capacidades al desempefiar mi trabsjo? 432 4.46

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)
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Losresultadosdelainvestigacidonarrojaron que lamayoriade las personastrabajadoras,
sinimportar susexo,son conscientes de susemocionesy el efecto que estasgeneranen
sucomportamientoorganizacional.Sinembargo, esdedestacar queenloquerespecta
alaautoestima(P3),se necesitaque lasempresas generen espacios adecuados paraque
las personas trabajadoras, sinimportar su sexo, puedan fortalecerla.

5.1.2Lascompetencias de conciencia personal delas personas trabajadoras segtinel
tamanodelaorganizacion

Alrespecto, esimportante mencionar que,seginel estudio existenresultadosdispersos,
gue depende de ciertas variables como la edad, género y experiencia laboral, tamano
de la organizacion, etcétera; asi, por ejemplo, en la Tabla 2 se puede destacar que las
personastrabajadorasdelagranempresasonlas que presentannivelesmasaltosenlo
guerespectaasunivelde autoestimaoconcienciapersonal,encomparaciéonalosdelas
medianas, pequenasy microempresas.

Tabla 2. Las competencias de conciencia personal de las personas trabajadoras
seglneltamafodelaorganizacion

Micro Pequena Mediana Gran
empresa |1 empresa (11 empresa empresa

PreguntaTamano de la organizacion 5 Lo
ail a 50 (51 a100 {mas de 100

empleado s} empleados) empleados) empleados)

P1. iReconozco mb propiss emocionss y oomo estss

4 L HOE 422 438 421 454
purden afectar mi comper amiento en la onganizacion?
P2. ; Pueds identificar mis fortalezse, debilidades v limites? 417 416 a7 4.40
P3. i Siento gue mi nivel de sutosstima es alio™ 3.83 388 392 3.89
P4, ; Reconozco y confic enmis capacidades &l desempefiar

426 4.4 418 447

mi trabajo?

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)

Segun los resultados obtenidos respecto a la autoestima (P3), se debe indicar que las
personastrabajadorassesienteninsegurasenloquerespectaasusnivelesde autoestima;
situacion que resulta ser preocupante y debe encender las alarmas, para que los
tomadoresdedecisionesdelasempresas salvadorenas del sector serviciosdesarrollen
programasdisefados parahacer crecer laautoestimade sus personastrabajadorasy, asi
volverlas mas seguras de sus capacidadesyfortalezas personales,con el finde mejorar
el desempeno en sus puestos de trabajo. Y, en consecuencia, cumplir con los objetivos
organizacionalesy personales, asicomo con el mantener un buen desempeno laboral.

Porque de lo que se trata es que las organizaciones creen estrategias encaminadas
a fortalecer a las personas trabajadoras a partir de capacitaciones adaptadas al
mejoramiento de sus competencias de conciencia personal, para asi fortalecer la
seguridad enaquellos que poseenunabajaautoestima;paralocual esimportantecrear
espacios 6ptimosy herramientas adecuadas paramejorarlaproductividady confianza
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en ellos mismos. Todo ello con el Unico propdsito de que las personas trabajadoras se
sientasfelicesy motivadas consutrabajo.

6.Competencias del comportamiento personal

En general, respecto alos niveles de conciencia social de las personas trabajadoras, es
importante que estos alcancennivelesaltos,dadoqueelloimplicariaque poseenunnivel
deempatiaconsiderable,independientementedelascircunstanciasenqueseencuentran;
asicomoel percibirlossentimientos ajenosy mostrarinterés activoenello;conlocual se
estariacontribuyendoengranmaneraalamejoradelas preocupaciones porlosdemas.

6.1 Las competencias de comportamiento personal seguin el sexo de las personas
trabajadoras

Sobreel particularesimportante destacar nuevamente el planteamientode Sala(2016)
encuantoalateoriadelaequidad, manifestandoquelas personastrabajadoras se motivan
proporcionalmente respecto a lo que brindan a la organizaciény a lo que reciben de
ella. Porlotanto,lamotivacidonvistaasi,es unamuestrade las medidas tomadas porlas
empresas respecto al fomento del trabajo en equipoy el trabajo psicolégico que estas
deben desempenar desde que las personas trabajadoras ingresan a la organizacion, a
través de laintegracion de estrategias de satisfaccion y motivacion laboral. Porque,
sin lugar a dudas, se trata de variables que afectan directamente a que las personas
trabajadoras logren niveles de empatia satisfactorios y una percepcién de emociones
ajenas, en pro de no interrumpir el camino hacia el cumplimiento de los objetivos
organizacionalesy personales.

Tabla 3. Las competencias de comportamiento personal seglin el sexo de las personas
trabajadoras

Preguntas’Sexo Femenino Masculino

PB. Cuando surge un conflich ;Soy capsz de mantener bajo control mis emociones e

impulsos conflictives ? 404 412
P2, iMantengo akeos niveles de honradez € integridad? 4.89 469
P10. ;Siempre ssume la responsabilidad de mis acios 7 4.5 481
P11. Cuando s urge algun cambio ; Soy capaz de ser flexible para afrontarlc exdicsamente® 4.29 431

P12. ; Considero que me esfuerzo cada dia por mejorar mi desempenc v lograr un ako

estandar de escelencia® &4 438

P13. ;Estoy dispussto = achusr con inicistive ante las ocportunidades de mejora que se

presentan? 4.45 448

Fuente: Tomadode Bonillay otros (2022)

LaTabla3presentalosresultadosconbaseenelgénerodelas personastrabajadoras;al
respecto,sedenotaunatendenciaenquelas mujeres se manifiestan conunmenor nivel
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deconcienciapersonalenrelacionconloshombres,enlascincodelas seiscompetencias
evaluadas.

6.2Las competencias de comportamiento personal de las personas trabajadorasseguin
eltamanodelaorganizacion

Los resultados en lo que concierne a las competencias de comportamiento personal,
indican que las personas trabajadoras de las grandes empresas —-nuevamente-
manifiestan niveles mayores de desarrollo en las competencias de comportamiento
personalencomparaciénconlasdelamediana,lapequenaylamicroempresa. Alrespecto,
es importante mencionar que las competencias de comportamiento personal son
determinantes parael buendesempeno laboral,yaquetienenunarelaciéndirectacon
elclimalaboralyconlasrelacionesinterpersonalesenelentornolaboralyorganizacional.

Tabla4.Las competencias de comportamiento personal de las personas trabajadoras segtin el
tamanodelaorganizacion

Micr Pequefia Mediana
Gran empresa
A empresa (1a empresa (11a  empresa (51 E
PreguntaTamano de la organizacion (mas de 100
10 50 ER
empleados)
empleados) empleados) empleados)
P8. Cuando surge un conflicto ; Soy gz de mantener
. E i e 102 4.03 4.08 413
bajo control mis emociones & impulsos conflictivas?
Pa. i Mantengo altos niveles de honradez & integridad?® 4.51 4.65 463 4.73
P10. ;Siempre ssumo laresponsabilided de mis actos 7 4.41 4.63 4.48 4.7
P11. Cuando surge algin cambic ;Soy 2z de ser
. e e 418 am 430 435
flexible pars sfrontsrlo exitcsamente?
P12. ; Considerc que me esfuerzo cada dia por mejorar
g : 428 4.32 4.4 4.51
mi desempeno v lograr un alto estandar de excelencia®
P13. ;Estoy dispuesto 8 scluar con inicistiva ante |ss
4.38 4.39 449 4.52
oportunidedes de mejora que se presentan?

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)

No cabe dudade que, enlos ambientes laborales, los cambios que surjanen el entorno
pueden influir en las emociones de las personas trabajadoras; por ejemplo, provocar
excesiva presion, frustracién, miedo al cambio, ansiedad, conflictos en todas sus
ramificaciones -por mencionar los mas importantes-, traen efectos negativos en la
productividad. Portanto,esde sumaimportanciaquelasorganizaciones puedantrabajar
enbrindarlasherramientas adecuadas paraquedesarrollenunamejor adaptabilidad al
cambioeinteligenciaemocional;enotraspalabras, potenciarensus personastrabajadoras
eldesarrollode las competencias de comportamiento personal.

7.Competencias de concienciasocial

Este tipo de competencias son un claro determinante del desempeno laboral, ya que
representan una relacién entre el clima laboral y las relaciones organizacionales.
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Definitivamente, contribuyen al desarrollo pleno de las diferentes actividades,
manteniendo un interés genuino en las preocupaciones ajenas, manejando en buena
maneralasrelacionesdepoderyatendiendodelamejorformatantoalosclientesinternos
como alosexternos.Situacion que conllevaimplicitamenteunarelaciéondirectaqueva
de mayor concienciasocial amayor desempefio laboral.

7.1Las competencias de concienciasocial seglin el sexo de las personas trabajadoras
Los hallazgos de estainvestigacion relacionados con laconcienciasocial sonclaros, las
personas trabajadoras sin importar su sexo manifiestan niveles aceptables, pero no
excelentes de conciencia social. Definitivamente, es fundamental resaltar el hecho de
gue es necesario mejorar dichos resultados, situaciéon que implica que los tomadores
de decisiones de las organizaciones salvadorefias del sector servicios, tienen todavia
mucho trabajo porrealizar.

Tabla 5.Las competencias de concienciasocial segin el sexo de las personas
trabajadoras

Preguntas/ Sexo Femenino Masculino

P5. ; Soy capaz de percibir los s entimientos y punios de vis ta de los miembres de mil equipo oy i
de trabajo y mostrar interés genuino ensus preccupaciones?

PE. ; Puedo darme cuenta de las comientes emoconakes y de s relsdones de poder que 425 208
surgen en mi equipe de trabajo?

PT. ;Puedo anticipar, reconooer y satisfacer lss necesidades de miE dientss internos v e i
externos ?

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)

Al analizar las tres interrogantes, se cae en la cuenta de que se tratade temas de suma
importancia,yaqueseenfocanenlasoluciénde conflictos enlos equipos de trabajo, las
relaciones de poder dentro de laorganizaciony las buenas relaciones con los clientes
internos y externos de la compania. Todos estos, temas que deben ser abordados
adecuadamente dentro de la empresa, dado su potencial impacto en el desempeno
organizacional de esta.

7.2Lascompetenciasde concienciasocialenlas personastrabajadoras segtin el tamaiio
delaorganizacion

Atravésdelosresultados obtenidos se puedereconocer quelas personastrabajadoras
sisedan cuentadelas corrientes emocionalesy relaciones de poder que surgen en sus
gruposdetrabajo, pueslamayoriadeellas,sinconsiderareltamanodelaorganizacion,
manifestarontener claridad sobredichos temas.

Sinlugaradudas,setratade nivelesde empatia positivos,yaque lamayoriadelas personas
trabajadoras son capaces de percibir los sentimientos y puntos de vista de los demas
miembros de sus equipos de trabajo.
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Tabla 6. Resultados de las competencias de conciencia social de las personas
trabajadoras segiin el tamafo de laorganizacién

Micro Pequenia Mediana
Gran empresa

St empresa (1 empresa (11 | empresa (51 a 4
Pregunta/Tamano de |a organizacion {mas de 100

aid a 50 100

empleados)
emplead os) empleados) emplead os)

P5. ; Soy capaz de percibir los sentimientocs y punios de
vista de los miembros de mi eqguipo de trabsjp y mostrar 412 415 407 442
interés genuinc en sus preccupaciones 7

P6. ; Puedo darme cuenta de |ss corrientes emocionslss y

de las relaciones de poder gue surgen en mi eguipo de 400 401 414 430
trabajo?

PT. ;iPuedo anticipar, reconocer y  satsfacer Iss

37 401 393 416
necesidades de mis clientes intermos y sdernos®

Fuente: Tomado de Bonillay otros (2022)

En tal sentido, los hallazgos indican que, en gran medida, las personas trabajadoras
fomentanlaimportanciade mantenerunbuenclimalaboraldentrode susorganizaciones;
situacidon que es muy satisfactoria, porque las competencias de concienciasocial son
determinantes para un excelente desempeno laboral caracterizado por la generacién
deactividadesfluidas,dondevalorescomolatoleranciayelrespetoporloscompaneros
detrabajosetraducenenrelaciones efectivas encadaunadelaslaboresrutinarias del
diaadia.

Sinembargo, aligual que enel caso anterior,se deberecalcar que todaviaquedatrabajo
por desarrollar de parte de los tomadores de decisiones de las empresas del sector
servicios de El Salvador, en el sentido de crear condiciones favorables para que las
personastrabajadoraspuedandesarrollar plenamente sus competencias de conciencia
social, tanto para el beneficio de las organizaciones mismas como para las personas
trabajadoras.

8.Competencias de comportamiento social

Enlasorganizaciones,laproductividad esunfactor esencial paraelbuenfuncionamiento
de esta, por lo cual, las personas trabajadoras deben ser conscientes del reto de crear
y jugar roles de liderazgo con sus equipos de trabajo para lograr el buen desempefo
empresarialy alcanzar los objetivos propuestos.

8.1 Las competencias de comportamiento social seglin el sexo de las personas
trabajadoras

Enrelacionconlas competencias de comportamiento social, vistas de manera general,
los hallazgos denotan un leve nivel de desarrollo de estas por parte de los hombres con
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relacion alas mujeres. Sinembargo, en las competencias relacionadas con situaciones
dedidlogos (P17),fomentode buenasrelaciones (P20)y lacapacidad de crearsinergias
y trabajo en equipo (P21) son las mujeres, con un margen bien reducido, las que toman
ladelantera.

Tabla7.Lascompetencias de comportamiento social segiin el sexo de las personas

trabajadoras

Preguntas/Sexn Femenino Masculino

P14. ; Puedo detectar las cpartunidades de mejora de mis companers de irsbajo y ayudar a reforzar
ss capacidades 7 421 420

P15, ; Me considero capaz de inspirar y guisr a grupes de trsbajo & individuos ? 417 429

P16, ;Comsidero gue puedo utilizer tactices efectivas de persussion con mi eguipo pars el beneficic

de la crganizacién’ 411 418
P47, i Puedo escuchar ablertamente a mis compafiercs de trabajo y ransmitic menssjes de manera

convincente® 4,35 4,32
P18. ; Siente que soy capaz de gestionar © inkciar algun cambis dentro de la organizacion? 403 112
P19, ; Considero que soy una pers ona que pusde negociar y resolver desacuerdos® 418 421
P20 ;Fienso gue scy una pers ona gue fomenta buenss relaciones socales? 440 438
P21. ; Soy una persona gue puede trabajar en eguipo? 458 457

P22. ; Soy capaz de orear sinergia (trabajer en equipo) en mi grupo de trabejo pars la bisqueda de
los objetivos? 452 4.51

Fuente: Tomado de Bonillayotros (2022)

Efectivamente, se puede concluir que el desarrollo de las competencias de
comportamientosocial por partedelas personastrabajadorasde lasempresasdel sector
servicios de El Salvador, es bastante buenoy esta generando unimpacto positivoenel
nivel deldesempeno organizacional.Sinembargo, aligual que enlos casos anteriores, se
haceelllamado alostomadores de decisiones de las empresas salvadorenas del sector
servicios, para que se comprometan adisenar e implementar acciones encaminadas a
potenciar el desarrollo de estas importantes competencias en el perfil profesional de
sutalento humano contratado.

8.2 Las competencias de comportamiento social en las personas trabajadoras seguiin
eltamanodelaorganizacion

Una vez mas, de acuerdo con los datos presentados en la Tabla 8, son las personas
trabajadoras de las grandes empresas las que, de acuerdo con su percepciéony con los
resultados obtenidos, indican haber alcanzado un mayor nivel de desarrollo de estas
enrelacién conloindicado por las personas trabajadoras de las medianas, pequefasy
microempresas.

A modo de conclusién, es claro que el nivel de desarrollo de las competencias de
comportamientosocial por partedelas personastrabajadorasdelasempresasdelsector
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Tabla 8. Resultados de las competencias de comportamiento social de las personas
trabajadoras segiin el tamafo de laorganizacién

Micro Pequena [T E Gran

empresa (i a empresa(11a | empresa (51 Smpresa

Pregunta/Tamano de la organizacion e
10 50 a 100 [mas de 100

emplead os) empleados) empleados) empleados)

P14, ; Fuedo detectar lzs oportunidades de mejors de mis
companerss de trabaje y ayudar a reforzar ss 410 4.15 412 429
capacidades?

P15. ;:Me considernc capaz de inspirar y guiar a grupos de

4.06 426 4.12 430

trabajo & individues 7
P16. ;Considerc que puedo utiizar tacticas efectivas de
persuasion ocon mi equipo para el beneficic de la 4.00 4.03 4.14 425
onganizecion?
P17, jFuedo e cuchsr sbiertaments 8 mis compafierts de

I . . : 428 417 4.7 443
trabajo v transmilif mensapes de manera convin cente?
P1B. ;Sients gque soy capaz de gestionar o iniciar slgun

7 AT 413 401 am a7
cambio dentro de la organizacion?
P19. ;Comsiderns gque soy una ona gue puede Negocisr

; PR R g 423 414 4.08 423
¥ resolver desscusrdos®
P20. ;Pierso gue soy una persona gue foments buenss

424 439 438 447

relaciones sodisles?
P21. ;50y una persons gue puede trabajsr en equipo? 447 4.46 459 464
P22. ; Soy capar de o= sinergia (rabajar en eguipo) en

3 438 442 449 453

mi grupo de trabajo para ke bisqueda de los objetives 7

Fuente: Tomadode Bonillayotros (2022)

servicios de El Salvador, es relativamente bueno. Situacién que, sin lugar adudas, es la
responsabledel buen nivel de desempefo organizacional analizado de manerageneral,
obtenido por parte de dichas companias. No obstante, se debe recordar que el camino
hacialaexcelenciaimplicauncompromiso permanente —por parte delasorganizaciones-
con la mejora continua en esta materia, mediante el disefio y la implementacion de
estrategias y acciones enfocadas a promover el desarrollo de estas competencias en
las personas trabajadoras contratadas.

9.Valoracion final

Definitivamente, a partir de lapercepcidondelas personastrabajadoras,se puede conocer
mucho sobre sus competencias de conciencia personal y social; asi como sobre sus
competenciasde comportamiento personalysocialtambién.Setratade unconocimiento
que, bienadministrado, puedellevar alasorganizacionesamejorar sunivel dedesempernio
organizacional.
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Efectivamente,deacuerdoconlosresultadosobtenidos esinteresantedescubrircomo,
analizando de manera general los datos, se observa en las personas trabajadoras un
nivel aceptable, pues reconocen sus propias emociones personalesy socialesy, como
estasinfluyen en sucomportamiento organizacional. Hallazgo que es positivo para las
empresas,yaquesetratadesuspersonastrabajadorasconautoconocimientopersonal;es
decir,conscientesde que suestadode animoinfluye ensucompartimientoorganizacional
y, por ende, en el desempenoy lacompetitividad organizacional.

Ademas, en lamisma linea de lo antes planteado, los resultados obtenidos indican, de
manerageneral,lapresenciade unnivel de empatia bastante significativo, pueslagran
mayoriade las personas trabajadoras dicen ser capaces de percibir los sentimientosy
puntosde vistadelosdemas miembros de sus equipos de trabajo.

Sin embargo, se debe estar claro que todavia queda trabajo por realizar por parte de
las companias. Evidenciadeelloeselhechode que existe todaviaun grupode personas
trabajadoras que manifiesta ain algun grado de inseguridades, en lo que respectaasu
autoestima.

Entalsentido, seriainteresante que nuevas investigaciones se embarquen en conocer
deformamasespecifica, aquellos tipos de emociones que influyen en el desempeno de
las personastrabajadoras. Es decir, identificar endetalle los miedos, tristezas, soledad y
otros estados de animo negativos enlas personas trabajadoras salvadorenas, conel fin
decontrarrestar esasemociones, haciendousode estrategiasy accionesempresariales
enfocadas en el mejoramiento de la salud mental de las personas trabajadoras, de tal
forma que sean personas mas alegresy satisfechas, que contribuyan ala consecucién
delosobjetivosorganizacionalesy personales,de maneradecidida.

10. Agradecimientos

El conocimiento compartido en este texto no hubiera sido posible sin el esfuerzo de
Juan C. Bonilla Sosa, Edenilson A. Caceres Henriquez, Katherine P. Castillo Fuerte y
Fatima G.Pérez Arias.Setratadeungrupode estudiantes egresados de lalicenciatura
enAdministracionde EmpresasdelaUniversidad Centroamericana José Simedn Canas,
aquienessedirigiéensutrabajode graduaciontitulado: Unaaproximacion al desempeno
organizacional en las empresas salvadorenas, sector servicios. Asi pues, es menester
expresarleslamayor gratitudy reconocimiento por sus contribucionesy aportes.

Nuevos retos para la promocion de la sostenibilidad desde la administracion en las organizaciones

367



El desemperio organizacional en las empresas salvadorerias del sector servicios

Referencias

Al-Khouri,A.M.(2011).Improving Organizational Performance Through Understanding
Human Motivation. Chinese Business Review, 10(5), 384-394.

Amords, E. (2007). Teorias contemporaneas sobre lamotivacion. Biblioteca Virtual de
Derecho, Economiay Ciencias Sociales. https://bit.ly/38MAM56

Bohoérquez, E., Pérez, M., Caiche, W., & Rodriguez, A. (2020, mayo). La motivaciony el
desempeno laboral: el capital humano como factor clave en una organizacion.
Universidady Sociedad, 12(3), 385-390. https://bit.ly/3KwGyFv

Bonilla Sosa, Juan C., Caceres Henriquez, Edenilson A., Castillo Fuerte, Katherine P,
Pérez Arias, Fatima G.(2022). Una aproximacion al desempeno organizacional en
lasempresas salvadorefas, sector servicios [Trabajo de graduacion, Universidad
CentroamericanaJosé Simedn Canasde El Salvador].

Flores Galaviz, J.L.,&ChavarrialLépez, L.R.(2015). Lagestion del Capital Humano como
estrategiaparamejorareldesempefnoorganizacional delasempresasen México.
Redinternacional deinvestigadores encompetitividad. https://bit.ly/3LzC422

GalvanBonilla,M.A.(2017). Motivacionlaboral. Universidad AuténomadelaUniversidad
de Hidalgo. https://bit.ly/3vAmAS;j

Guevara Sanchez, P.S.(2016). Factores determinantes en el desempefio laboral de las
empresas. Universidad Técnicade Ambato. https://bit.ly/380iopA

Lopez, J. (2015). Motivacién laboral y gestion de recursos humanos en la teoria de
Frederick. Gestionen el Tercer Milenio, 8(15), 25-36. https://bit.ly/3vROCLC

MarulandaValencia, F. A. MontoyaRestrepo, I. A., & Vélez Restrepo, J. M.(2014). Teorias
motivacionales en el estudio del emprendimiento. Pensamiento & Gestion, 36,
206-238, https://bit.ly/3vAn3HB

Organizacion Internacional del Trabajo-OIT.(2021).LaCOVID-19yel mundodel trabajo
(8a.ed.). https://bit.ly/3y9RgX7

Sala,R.(2016).Teoriadelaequidad. Universidad del Turabo, Estudios Doctorales. https://
bit.ly/3FbyGrC

Schubert Ordofiez, |.G.(2009).“Lainfluenciade lamotivacionlaboral en el desempefio
laboral delosempleados quetrabajanenunainstitucion auténomadelaciudad de
San Salvador”. Universidad Francisco Gavidia. https://bit.ly/3kwSIsT

YaguariCruz,D.E.(2016).Estudiodescriptivode lamotivaciondel personal de SEFARDI
CIA.LTDA,conbasealateoriadelasexpectativasylaequidad. Escuela Politécnica
Nacional. https://bit.ly/38PFQGg

Nuevos retos para la promocion de la sostenibilidad desde la administracion en las organizaciones

368



