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EL SIGNIFICADO DEL COMPROMISO LABORAL PARA UNA ORANIZACION Y
PARA SUS EMPLEADOS
AnaMaria Santofimio Vengoechea*, Viviana Segura Trujillo*, Maria Claudia Peralta**

Esta investigacion tiene como objetivo principal comprender el significado del
compromiso laboral construido por los miembros de una empresa de
telecomunicaciones. El disefio se basa en un enfoque cualitativo y los participantes son
seis miembros de una misma organizacion que cumplen con las siguientes
caracteristicas. nivel jerarquico ( directivo, téctico y operativo) y antigiedad ( menor a
18 meses y mayor de 3 afios). El instrumento seleccionado fue una entrevista cualitativa
en profundidad, la cual permitid recoger la informacion pertinente. Todas las entrevistas
fueron debidamente codificadas a través de categorias que permiten andizar la
informacién por medio del  andlisis del discurso (Potter y Wetherel, 1996), teniendo en
cuenta la identificacion de patrones de consistencia y variabilidad. Finalmente se logré
concluir que el compromiso laboral se encuentra estrechamente relacionado con la
productividad de |os trabajadores, con laimposibilidad de criticar o de cuestionar de los
trabgjadores y por ultimo, € no compromiso es percibido como una amenaza que pone
en riesgo la estabilidad laboral.
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* Autoras Trabajo de Grado
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Significado de Compromiso Laboral para una Organizacion y para sus Empleados

La construccion del conocimiento y la elaboracion de investigaciones en
Psicologia debe partir de problemas de la vida cotidiana que se estén presentando en la
actualidad y que a abordarlos como objeto de estudio, y a presentar posibles
soluciones, permitan la evolucion de las sociedades hacia unamejor calidad de vida. En
este sentido es importante emprender esta investigacion desde un enfoque
epistemoldgico que sustente y de peso a los hallazgos encontrados, permitiendo asi
generar verdaderos aportes tanto a las personas directamente involucradas como también
alaPsicologia

En la medida en que & compromiso organizacional es un fendmeno que se
desarrolla y experimenta en una contexto especifico, y que se da a través de la
interaccion entre las personas y su organizacion resulta necesario tener en cuenta un
enfoque que permita comprender a cabalidad este contexto, procurando asi una vision
més comprensiva de la redlidad. Es el caso del Socioconstruccionismo, pues es un
enfoque donde ante todo prima el andlisis social y las caracteristicas del contexto, como
elementos esenciales a la hora de readlizar investigacion. Cada vez se hace mas necesario
explorar una nueva visiéon del conocimiento que comprenda a los seres humanos en su
ambito social, pues es asi como surgen los verdaderos conceptos, percepciones,
significados y construcciones de |la realidad.

Es importante tener en cuenta la comprersion de la realidad dada desde un
enfogue sociocontruccionista de las ciencias humanas. Desde la perspectiva de Gergen
(1996) se comprende como un aspecto que surge de la importancia de la conexion
socidl.

Asi mismo, Gergen (1996) plantea cinco supuestos sobre los que se basa €l
sociocontruccionismo, que son: a. Los términos con los que damos cuenta del mundo y
de nosotros mismos no estan dictados por los objetos estipulados de este tipo de
exposiciones; b. Los términos y las formas por medio de las que conseguimos la
comprension del mundo y de nosotros mismos son artefactos sociales, productos de

intercambio situados histérica y culturalmente y que se dan entre personas; c. El grado
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en & que un dar cuenta del mundo o del yo se sostiene a través del tiempo no depende de
la validez objetiva de la exposicién sino de las vicisitudes del proceso socia; d. La
significacion del lenguaje en los asuntos humanos se deriva del modo como funciona
dentro de pautas de relacion; e. Estimar las formas existentes de discurso consiste en
evaluar las pautas de vida cultural; ta evaluacion se hace eco de otros enclaves
culturales.

Estos argumentos construccionistas, son vistos por muchos autores como
pesimistas, sin embargo, lo son sdlo s se aferran a concepciones anticuadas de la
empresa cientifica 0 a concepciones ofuscadoras de la verdad, del conocimiento, del
saber, de laobjetividad y del progreso (Gergen, 1996)

Asi mismo, comparar € construccionismo con el parafraseo de ideas anteriores,
supone que las palabras son expresiones de un significado subyacente fijo, que el mismo
pensamiento puede expresarse de muchos modos diferentes. Para los construccionistas,
sin embargo, el acento gque se pone en la base contextual del significado y su continuada
negociacion a lo largo del tiempo, desplaza esta suposicion tradiciona. El intento de
fijar el significado de un texto estd equivocado (Gergen, 1996)

Es asi, como para € construccionista, la falta de una fundamentacion ontol égica
del lengugie no es ningln argumento contra su uso, ya que € valor del discurso
psicologico no descansa en su capacidad para reflgjar la verdad, sino méas bien en su
capacidad para llevar a cabo relaciones. Y es dli donde e construccionismo enfrenta
uno de sus principales desafios: e intento de dar cuenta de la accidén humana en términos
de un proceso relacional.

Gergen (1996), propone un enfoque relacional que considera la autoconcepcion
Nno como una estructura cognitiva privada y personal del individuo sno como un
discurso acerca de si mismo, es decir, la representacion de los lengugjes en la esfera
publica. Es asi como se sustituye la preocupacion tradicional en torno a las categorias
conceptuales (autoconceptos, esquemas, autoestima) por €l yo como una narracion que
se hace inteligible en el seno de las relaciones vigentes.

Para White y Epston (1990) citado por Gergen (1996), “las personas conceden
significado a sus vidas y relaciones relatando su experiencia’ (p.p 232). Asi mismo

Nehamas (1985) citado por Gergen (1996), afirma que la vida ideal es aguella que
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corresponde a relato ideal; cada acto esta coherentemente relacionado con todos los
demés sin que sobre nada. De una manera méas convincente Ardi (1968), citado por
Gergen (1996), dice que los seres humanos suefian narrando, ensuefian narrando,
recuerdan, anticipan, esperan, desesperan, creen, dudan, odian y aman a través de la
narracion.

Segulin Gergen, 1996, los relatos son formas de dar cuenta y estén incrustados en
la accion socia, haciendo que los acontecimientos sean socidmente visibles y
estableciendo expectativas para acontecimientos futuros. Dado que los acontecimientos
de la vida cotidiana estan inmersos en la narracion, se van cargando de sentido relatado
y adquieren la realidad de un principio, de un punto grave, de un climaex, de un fina y
asi sucesivamente.

El concepto de autonarracion en particular, es portador de una afinidad con una
variedad de constructos desarrollados en otros dominios. Asi mismo en la Psicologia
cognitiva los conceptos de guiones, de esquemas de relato, de arbol de predictibilidad, y
de pensamiento narrativo han sido utilizados para dar cuenta de la base psicoldgica de la
comprension y/o para dirigir las secuencias de acciones alo largo del tiempo.

El trabajo de Bruner (1986, 1990), sobre las narrativas cae en algun lugar entre
estas dos orientaciones, sosteniendo un enfoque de la funcion cognitiva universal,
mientras que simultaneamente destaca € papel de los sistemas de significacion cultural.
En este sentido las narraciones son recursos conversacionales, construcciones abiertas a
la modificacion continuada a medida que la interaccion progresa.

L as personas en este caso no consultan un guion interno, una estructura cognitiva
0 Una masa aperceptiva en busca de informacion o guia; no interpretan o leen e mundo a
través de lentes narrativas, no son los autores de sus propias vidas. Mas hien, la
autonarracion es un instrumento linguistico incrustado en las secuencias convencionaes
de accion y empleado en las relaciones de tal modo que sostenga, intensifique o impida
diversas formas de accion (Bruner, 1986, 1990)

Como dispositivos linglisticos, las narraciones pueden usarse para indicar
acciones venideras, pero no son en si mismas la causa o la base determinante para tal
tipo de acciones; en este sentido, las autonarraciones funcionan méas como historias
orales o cuentos morales en e seno de una sociedad (Gergen, 1996)
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Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente acerca de la construccion
social se considera indispensable redlizar esta investigacion desde esta perspectiva
epistemoldgica, ya que las narraciones no poseen la caracteristica de trasmitir o
reflggar la verdad, sino por € contrario se construye la realidad a partir de los
diferentes discur sos dentro de un contexto determinado (Ger gen, 1996)

Ademés Gergen (1996) afirma “ la practica define €l concepto” , es decir que
los investigadores deben definir cada concepto en términos de los procedimientos
précticos requeridos para poder hacer de esos conceptos algo manifiesto y que las
situaciones de investigacion contienen una estructura social donde interactian los
participantes y sus situaciones. El método apropiado de adquisicion del conocimiento va
a depender de los objetivos de éste y de los efectos que tengan en la estructura o
situacion generadoradel  conocimiento.

Una de las caracteristicas fundamentales de este enfoque es que € conocimiento
gue se genera no es solo para el proposito de los investigadores sino que, en este tipo de
investigacion, la gente que es fuente del conocimiento podra utilizar ese conocimiento,
que finalmente sera e producto de la presente investigacion ( Gergen, 1996). Esto quiere
decir, que a conocer los diferentes significados de compromiso laboral, éstos deben

gjercer cierto tipo de efecto o impacto enla organizacion.

Los significados del compromiso organizacional o laboral son construcciones
gue las personas realizan con € fin de interpretar la realidad, en este sentido €l termino
“construccién” es de gran importancia, segun Potter y Whetherell ( 1987) citado por
Gaitan (1994) por tres razones. Primero, porque las explicaciones de los hechos se
construyen a partir de una variedad de recursos linguisticos pre-existentes; segundo, la
construccién implica una seleccion activa, es decir que algunos recursos son incluidos y
otros se omiten; y por Ultimo la nocién de construccion implica que las versiones tienen
consecuencias reales importantes.

Por otro lado, teniendo en cuenta que la realidad se construye a partir de
narraciones de hechos preexistentes, resulta relevante estudiar otros aspectos que han
marcado significativamente la evolucion de las sociedades y que trascienden a

significado de trabgjo y de compromiso labora que existe actualmente.
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Es € caso, por ggemplo de fendmenos como la globalizacion que han afectado
profundamente a individuos, empresas y naciones, ya que atera los fundamentos sobre
los cuales se organiza |a economia mundia en los dltimos afos. La globalizacion hizo
gue las empresas comenzaran a enfrentar un nuevo desafio, pues las mejoras de
eficiencia promovidas en las actividades internas dejaron gradualmente de garantizar su
supervivenciay su crecimiento, ocasionando aumentos en el desempleo y por lo tanto el
grado de compromiso de las personas frente a una organizacion. Por esta razon resulta
importante abordar € tema de la globaizacion y € neoliberalismo entre otros, ya que
permite obtener una mayor comprension de lo que ocurre actualmente con relacion al
trabgjo, y de esta manera entender de donde surgen las diferentes comprensiones que se
tienen alrededor de este tema.

Hoy en dia es dificil que las empresas colombianas ofrezcan estabilidad laboral y
econdémica, cuando se encuentran en una constante adaptacion a los cambios del medio,
resulta necesario primero abordar cuéles son esos cambios a los que se ha visto sometido
el pais y las diferentes empresas con € fin de comprender con mayor claridad los
significados del compromiso labora y luego poder andlizar |os factores que inciden en e
mismo.

Bass (1999) define la globalizacion como un proceso de integracion mundial que
esta ocurriendo en los sectores de comunicaciones, economia, finanzas y en los
negocios, que se caracteriza por la caida de las barreras aduaneras, la formacion de
bloques econdmicos, la velocidad de las comunicaciones, |os cambios tecnologicos y €
flujo de capitales internacionales. Esto conduce a comprender que la sociedad se ha
visto sometida a una serie de transformaciones, que implican que las personas y las
naciones generen nuevos mecanismos de adaptacién a la realidad. Pero la globalizacion
no se ha concebido siempre de la misma forma. Fazio (2002) afirma que €l concepto ha
ido cambiando a través del tiempo; a finales de la década de los afios 60, € termino
comenzd a popularizarse, reconociendo e acercamiento que se producia entre las
diferentes naciones, a través de las transformaciones comunicacionales y tecnoldgicas,
las distintas sociedades empezaban a interactuar entre si, conformando una comunidad
mundial. Posteriormente a finales de los afios 80 y mediados de los 90 se entiende por

globalizacién, una nueva manera de las empresas de reorganizar la produccién y €l
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mercado internacional, integrando los sistemas financieros. Finalmente Fazio (2002)
describe una ultima etapa donde araiz de la crisis mexicana de 1994 y de la crisis
financiera de los paises del sudeste asidtico en 1997, se empezd a concebir la
globalizacion desde una perspectiva més socia, argumentando que los modelos
econdmicos debian ser socialmente justos. Al respecto Garcia ( 1998) citado por Cortina
(1998) afirma que la globalizacion ocasiona “ un mundo Unico desigual y antagénico”,
gue existen grandes desigualdades y desequilibrios que han sido producto de la misma,
es decir que ha sido un proceso que ha contribuido en general a crecimiento de los
paises fuertes, industrializados, dejando a un lado los paises mas débiles, en via de
desarrollo.

Esto lo muestran las cifras en las que se nota como la mayor parte de la
produccién mundia corresponde a los paises industrializados. De los 23 billones de
dblares del PIB mundial, 18 billones corresponden a paises industrializados y s6lo 5
billones a los paises en desarrollo, siendo éstos los que comprenden € 80% de la
poblacién mundial. El 20 % de la poblacion més rica dispone del 85% de los ingresos,
mientras que e 20% mas pobre dispone del 1.4 %. Estas cifras permiten confirmar el
grado de desigualdad que existe hoy dia. Sin embargo Fazio (2002) sostiene que no es la
globalizacion (entendida como una intensificacion de vinculos entre pueblos) 1o que ha
ocasionado el desempleo en los paises en desarrollo, y un alto crecimiento en los paises
industrializados, sino que se debe a la nueva modalidad del capitdismo que se
fundamenta en la competencia internacional y el poco desarrollo de politicas
redistributivas anivel socia através del estado.

En esta misma linea, Garay (1999) afirma que “ la globalizacién no es un proceso
nuevo ni ahistorico, Sino que corresponde a una etapa en la historia del capitalismo en la
que se reproducen cambios sustanciales en la economia politica global” , en este sentido
la globaizacion se considera como una fase mas del capitaismo y no implica la
predeterminacion absoluta de la situacion de cada nacion, pues ésto no depende de las
acciones, politicas o relaciones que otros paises desarrollen, sino de las ventajas
competitivas que un pais utilice. Una nacién progresard en e mercado, en la medida en

gue aproveche sus ventgjas competitivas, y ésto es |0 que garantizara su lugar en las
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relaciones internacionales, no sdlo en la economia del pais sino también en la capacitacion
profesiondl.

El problema radica en que el ambiente social no satisface las condiciones para
crear un contexto perfectamente competitivo, equitativo y democrético, wn igualdad de
oportunidades para todos los ciudadanos. Como bien afirma Garay (1999) e libre
comercio internacional probablemente beneficia @ mundo en su conjunto, pero no
necesariamente a paises individuales. Es por esta razon que la globalizacion exige la
intervencion de los diferentes actores sociadles y del estado como regulador del interés
colectivo, implantando estrategias proactivas, buscando aprovechar oportunidades,
alcanzando de manera creativay perdurable lainsercion a escenario internacional global.
De no ser asi, los paises en desarrollo correran mayores riesgos de sufrir una crisis
empobrecedora del sistema internacional. En este sentido la globalizacion es concebida
COMO un proceso, una fuerza'y un resultado.

Por otro lado Sen (2000) afirma que la globalizacion ha hecho que se cree una
nueva conciencia social que es la creciente intolerancia que existe, frente a no
reconocimiento de los derechos civiles y politicos. Las personas, cada vez mas, no
conciben que no se respeten éstos derechos. Antes se podia convivir con un tipo de
desigualdad, hoy surge un nuevo sentimiento porque la globalizacion representa la
oportunidad para superar la desigualdad social. La globalizacion ha vendido un estandar
de vida. Y continua Sen, € bienestar es diferente para cada individuo, por lo tanto no
todos debemos tener lo mismo, sino que lo importante es que la sociedad y un mundo
globalizado ofrezca las oportunidades para conseguir 1o que las personas persigan.

Esto eslos que en Colombia no ocurre. Las personas no poseen las oportunidades
para perseguir los objetivos que desean. Esto hallegado a afectar alos individuos de tal
forma que se ven obligados a ser parte de organizaciones que les ofrecen trabajos que
no son acordes con las profesiones que tienen, convirtiéndose en una forma de
sobrevivir, 1o que evidentemente se llega a percibir en e grado de compromiso que €
empleado tenga frente a su organizacion. Es decir, que s la empresa a la cual
pertenecen los individuos no les ofrece las oportunidades para acanzar sus objetivos,

posiblemente el nivel de compromiso se vera afectado de alguna forma.
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El contexto labora colombiano ha ido cambiando rdpidamente en las Ultimas
décadas. Los individuos han tenido que desarrollar cada vez mas conocimiertos, y
habilidades con € fin de entrar a competir en el mercado laboral y sobrevivir. Esto no
sblo tiene relacidon con aspectos de la globalizacion sino también con algunos elementos
del modelo neoliberal que se han venido introduciendo en la sociedad de trabajo
colombiana y constituyéndose ademés en factores que modifican la cultura.  Segin
Parra (1996) el neoliberalismo surge cuando cae la validez de lateoria Keynesiana que
cuestionaba la capacidad estabilizadora a niveles aceptables de la produccion de las
fuerzas econdmicas dejadas en libertad y sostuvo la necesidad de la intervencion estatal
como accion reguladora de las economias capitalistas. Estas ideas se derrumbaron con €l
auge capitalista luego de la segunda guerra mundial, con las crisis energéticas de
petréleo y con e desorden monetario internacional que trgjo como consecuencia las
impagables deudas de los paises subdesarrollados. Es entonces cuando se le atribuye €l
desempleo masivo, la inflacion y la debilidad de crecimiento a las excesivas
intervenciones del Estado.

Es asi como surgen los postulados de Adam Smith citado por Parra (1996)
estableciendo o que hoy se conoce como neoliberalismo. Estos postulados sostiene que
el impulso primario del hombre, es actuar en funcion del propio interés personal, y que
ademas existe un orden natural en e universo en donde surge la competencia y €
intercambio, donde las personas actlan procurando su interés individual y egoista, ya
gue es la inclinacion humana natural. Afirma entonces que es necesario dejar hacer al
individuo en la busgueda de sus propdsitos econdmicos ya que de sus acciones se
asegurara un resultado social diferente y superior a sus intenciones individuales, puesto
gue se alcanzaran lariquezay € progreso colectivo. En otras paabras, s los individuos
pueden libremente perseguir sus propios intereses, las consecuencias colectivas seran
mucho mas beneficiosas gque la accion gubernamental. Su objetivo final es buscar €
enriquecimiento racional de la nacién a través de una acumulacion de capital compartido
por un sinnimero de agentes econdmicos y no administrado en forma exclusiva por los
monopolios. Busca e funcionamiento flexible del mercado eliminando todos los
obstaculos que se levantan a la libre competencia. El neoliberalismo ha hecho suya la

teoria del libre cambio en todas sus versiones y se ha apoyado en unas u otras para
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justificar su concepcion del mundo como un gran mercado donde todos compiten en
condiciones de igualdad entre cada pais segin sus posibilidades. En sintesis €
neoliberalismo puede ser definido como la creencia en que la intervencién
gubernamental usualmente no funciona y que € mercado usuamente si lo hace. (Parra,
1996)

Por otro lado, Smith citado por Parra (1996) se adhirié a la competencia como
principio eficaz y eficiente para e funcionamiento de las sociedades capitalistas, pero €
dominio del monopolio y & exclusivismo del poder son causa del estancamiento que hoy
viven los paises en desarrollo, pues € impulso personal se ha dejado llevar por el poder
de los monopolios internacionales para dominar los mercados. Las privatizaciones han
sido utilizadas en muchos paises para negocios oscuros, € crecimiento no esta
garantizado y en muchos casos tampoco la estabilidad, y en muchos paises los efectos
sociales en términos de aumento de la pobreza han sido significativos; € modelo ha
contribuido a debilitar las politicas sociales, las posibilidades de acceso de los grupos
pobres a los servicios bésicos, ha concentrado los beneficios que brindan las
oportunidades de mercado en unos pocos grupos, de modo que s antes no fueron claras
las ventgjas del Estado, ahora no son claras las ventgjas del mercado. ( Parra, 1996)

Segun Rodriguez, et al (2000) varios de los postulados neoliberales se ven hoy en
dia alterando | os espacios laborales colombianos, como son € individualismo, que lleva
a los trabgjadores en la busgueda de intereses individuales, dejando a un lado € actor
social que solo es reconocido en términos de utilidad y funcionalidad dertro de un
marco capitalista; la homogenizacion, que pretende igualar a todos los individuos dentro
de un esquema unificante; la globalizacion, que como se menciond anteriormente intenta
extender las relaciones sociales y econdmicas a nivel mundial haciendo evidente la
“libre competencia’; la asociacion de empresas; la creacién de organizaciones que
fortalecen los monopolios, llevando a las industrias a especidizarse con € fin de
afrontar la demanda laboral internaciona y asi crear un sistema mundia que produzca,
distribuya y comercidice de forma homogénea e integrada. Esto, en € contexto
colombiano, se ha quedado en un “idea”, ya que existen carencias debido a las
interferencias que se han visto manifiestas en € interés material, y medir € crecimiento

econdmico sin tener en cuenta los modos de vida, la estructura social, politicay cultural.
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La competitividad es otro factor del neoliberalismo que se hace evidente hoy en
dia. El individuo realiza sus tareas de manera individual, olvidando que la empresaes un
sistema socia complgjo, que posee una cultura y unos valores que permiten la
posibilidad de ser creativos e innovadores y en donde € compromiso es colectivo,
teniendo en cuenta que en las organizaciones sociales las personas se construyen en
relacion con los otros.

Por dltimo, otro factor del neoliberalismo que segin Rodriguez, (2000) se ha
venido introduciendo en la sociedad de trabajo colombiana es la privatizacion, entendida
como un aspecto que pretende reconstruir 10 econémico, convirtiendo toda institucion
social en una empresa, como es e caso de la salud y la educacion, que con la aperturay
la modernidad, se han ido incorporando a mercado colombiano como un bien que se
compray no como un derecho de los ciudadanos, es decir que desde la privatizacion lo
gue se constituye como un derecho se transforma en un producto mas del mercado.

Por otro lado Rodriguez, (2000) afirma que es evidente la disminucién de la fuerza
de trabgjo en los procesos productivos de las organizaciones industriales, e cua es
remplazado por la tecnologia, con € objetivo de competir mundialmente. Ademas el
neoliberalismo aplicado en los espacios laborales ha ido modificando sus tradiciones y
procedimientos, entre los cuales se encuentra el proceso de contratacion, pues ahora los
trabajadores tienen que gjustar sus perfiles y aptitudes con € fin de desempefiar un
determinado oficio o profesidn, ya que es € actor socia € que se adapta a oficio, es
decir que las personas deben estar disponibles para la consecucion eventual de un
empleo, hasta tal punto que distorsionan sus aspiraciones y realizaciones individuales.
Por consiguiente las personas se ven obligadas a vivir momentos de angustia e
incertidumbre, ya que no cuentan con la preparacion suficiente para afrontar estos retos.
Ademas surgen nuevas exigencias en los espacios sociolaborales que restringen el
acceso a personas que no cuentan con la preparacion, experiencia y reconocimiento
necesarios, convirtiéndose en un factor generador de desigualdades. El neoliberalismo
obliga a los individuos trabajadores a aprender nuevas tareas que les permita tener una
mayor actividad productiva, formando parte de lalégica de la competencia. Colombia ha
adoptado y copiado formas de vida de otras culturas que influyen o alteran los valores y

normas, creando dependencia politica, econémica y social. Tales valores se proyectan
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en la cotidianidad como elementos que no hacen parte de la identidad cultural, y
propician nuevas relaciones de produccién capitalista y promueven cambios
actitudinales, mentales, culturalesy éticos.

Habiendo descrito las implicaciones del modelo neoliberal en relacion a
contexto labora colombiano, resulta importante rescatar lainfluencia que éstos aspectos
pueden llegar a gercer sobre d compromiso organizacional, pues fendmenos como la
globalizacion y e neoliberalismo tienen implicaciones en los significados que las
personas construyen con su ambiente de trabgjo y de igual forma son elementos que
influyen en las diferentes percepciones o significados que existen hoy en dia acerca del
COmMpromiso.

Asi mismo, resulta importante estudiar las transformaciones que ha tenido e
concepto de trabgjo a lo largo de la historia y como esto ha afectado lo que hoy las
personas entienden por compromiso organizacional, pues el trabgo ocupa un papel
fundamenta en la vida persona y en la estructura socia. El trabgjo ademés de ser
considerado como la principal fuente de ingresos econémicos para la mayor parte de las
personas, Yy de constituirse en un medio para generar recursos imprescindibles para la
supervivenciay € bienestar de los seres humanos, permite la satisfaccion de necesidades
psicosociales como la autodeterminacion, el prestigio, los contactos sociales y €l
desarrollo personal entre otros; asi mismo, €l trabgjo esta estrechamente relacionado con
otras facetas de la vida como la familia, la formacion, e ocio, la participacion socid, la
ética y la religion entre otras. Por ello es necesario, al referirse a trabgjo, tener en
cuenta que éste consiste en e desempefio de multiples actividades, en un ambiente y
tiempo determinados gque conlleva unas percepciones individuales y sociales del ser
humano (Meda, 1995).

Por esta razdén se considera necesario tener en cuenta los acontecimientos
histéricos en que se desarrollé € concepto del trabajo. La historia registra la forma en
gue se generaron las primeras relaciones sociales entre los seres humanos frente a la
satisfaccion en grupo; necesidades vitales como la alimentacion, el aojamiento, la ayuda
mutua, la defensa contra los animales feroces y la proteccién ante los fendmenos
naturales. Estas relaciones son originadas de la debilidad del ser humano para atender

por si solo sus necesidades de subsistencia (Meda, 1995)
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En la antigliedad el trabgjo se limitaba a la caza y pesca, época en la que no
existia una jerarquia que separara a los trabajadores de los empleados, ya que todos los
miembros de los pequefios grupos trabajaban por igual, teniendo en cuenta una minima
especializacion requerida para determinadas tareas. Con la formacién de los grandes
imperios se ingtituy6 la esclavitud como sistema laboral en e que agunos hombres se
ubicaron en una posicion de dominio y autoridad sobre otros, 1o cual se acepté como un
régimen legal institcional. Posteriormente en la Edad Media se dio paso a la
servidumbre, disminuyendo asi la esclavitud y dando paso a la época del trabajo
asdariado. En relaciéon con este sistema de trabgjo, Walter Montenegro, citado por
Meda (1995), comenta lo siguiente:  “Imperaba un rigido e inquebrantable sistema de
clases sociales. El sefior era e amo absoluto; €l siervo, poco mas que una simple parte
de la propiedad de la tierra....En retribucion el sefior protegia a siervo contra las
depredaciones de otros sefiores’ (p 63)

Ademés de la organizacion feudal, existieron las ciudades del sistema gremial, en
las que los hombres libres, por estar protegidos por la realeza, desempefiaban su
actividad productiva en los talleres, comenzando asi a ser duefios de su propio trabajo, es
decir duefios de si mismos. Estos gremios abrieron el camino a cambios en € sistema de
relaciones de trabgjo, permitiendo negociar y promover la intervencion publica en
relacion con las condiciones de trabagjo (Meda, 1995). Esta transformacion de las
relaciones sociales, que dio paso a la época contemporanea, se caracteriz6 por un
sistema econOmico, cuya esencia era la libertad absoluta en todas las ramas de la
economia.

Vistos estos antecedentes historicos y la evolucion del sistema de relaciones del
trabgjo, es importante destacar los cambios o transformaciones que han ocurrido con
relacion a concepto de trabajo, con e fin de permitir una comprensién mas amplia del
termino y la influencia que esto posiblemente ha tenido en las concepciones de la
actualidad. Paraesto, se tendraen cuenta el andlisis que realiza Barriguete (1991) en su
obra “Hombre, trabajo y relaciones industriales”.

La historia del concepto del trabgjo se remonta necesariamente a la antigtiedad
griega y latina, periodo caracterizado por € desempefio de actividades manuales y la

idea del hombre como ser dicétomo (separacion entre cuerpo y ama). Platon en su obra
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Las Leyes, manifiesta su desprecio hacia toda actividad lucrativa, ya que esta impide a
hombre dedicarse a lo bello yalo bueno. Este tipo de actividad, afirma Platon, priva al
hombre del ocio y por tanto, del tiempo necesario para ocuparse de todo lo que sea de su
propiedad personal.

De acuerdo con este concepto, €l trabajo representa € principal obstéculo para
gue el hombre alcance laverdad. Por otro lado, Aristételes, en su obra La Palitica, dice
que “él trabajo es envilecedor y no puede ser realizado sino por esclavos’. Desde otro
punto de vista, Santo Tomas afirma que € ama humana es subsistente y al mismo
tiempo forma del cuerpo. El manifiesta dos tipos de actividades humanas; una se refiere
alafuncién del ama como forma del cuerpo y la otra atafie a su aspecto subsistente, es
decir a conocimiento intelectual y alos actos de la voluntad.

Asi mismo se debe tener en cuenta que € renacimiento es un periodo de
liberacion que trae consigo un cambio radical en la concepcion del mundo, del hombre y
por lo tanto también del trabgjo. Puesto que & hombre se enfrenta a una etapa nueva en
la que se le presenta la posibilidad de explorar y explotar el mundo se ve en la necesidad
de analizar cuales son |os recursos mas adecuados para redlizar estas actividades. Es en
este momento cuando se descubre que € trabajo es un sentido antes ignorado, es fuente
de bienestar ya que es precisamente € trabgjo € que transforma las materias primas en
bienes que satisfacen las necesidades.

Segin Adam Smith, citado por Barriguete (1991), la riqueza no equivale al oro,
gue de por si carece de valor. Es solo valioso como medio de intercambio y, agrega que
las verdaderas fuentes de riqueza son los bienes que llevan a bienestar materia de los
hombres. De esta forma Adam Simth, introduce el concepto de vision del trabajo como
panoramica nueva en la organizacion laboral y como reflgjo de una sociedad en proceso
de cambio araiz de lainvencion de lamaguina. Por primeravez € trabajo es concebido
como fuente de riqueza y se pone de manifiesto su sentido practico.

Esta division del trabajo trae repercusiones econdmicas e ideoldgicas muy
importantes, que representan el punto de partida para investigaciones posteriores. Los
estudios de Carl Marx que provocaron un cambio radical en la concepcion del trabajo, a
considerarlo como “é centro de la historia de la humanidad y fuente de actualizacién del

hombre’, van degjando atras e concepto de que € trabgjo es indigno para e hombre e
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incompatible con la libertad. Segun Marx, (1976) citado por Peiro y Prieto (1996), €
trabgjo es una manifestacion de la libertad humana; es decir, de la capacidad humana
para crear la propia forma de existencia especifica, dentro de las margenes y
l[imitaciones de las condiciones materiales.

Actuamente, el concepto del trabajo es totalmente distinto a lo que fue en un
principio. Su evolucién hasido paralela ala historia del hombre. Durante mucho tiempo
se consider6 que € trabgjo era una actividad productiva a la que € ser humano debe
estar sometido incondicionalmente para lograr medios de subsistencia; pero con € paso
del tiempo y e desarrollo de las ciencias como la Economia, la Sociologia y la
Psicologia Social, se ubica el concepto de trabajo en otra perspectiva, como una forma
de expresion de la creatividad del hombre y como la razén fundamental de ser y de su
historia. El trabajo es considerado como condicién de toda vida humana. El hombre esta
frente a las circunstancias que le ha puesto la historia 'y sus necesidades personales que
siempre se dirigen a cambio y transformacion de la naturaleza ( Barriguete, 1991).

Desde otra perspectiva la economia considera a trabajo como la utilizacién que
hace el hombre de su capacidad fisica y de sus cualidades morales, con €l objeto de
producir bienes. Por otro lado; la filosofia define a trabajo como la actividad que no
solo produce utilidades materiales, sino que también satisface necesidades vitales
econdémicas, encaminadas a la obtencion de utilidades espirituales y de caracter moral
(Barriguete, 1991). De igual forma, €l trabgjo desde el punto de vista psicolégico, es
considerado como estudio diferercia de las aptitudes y destrezas para desempefiarlo y
como andlisis de las implicaciones de la salud laboral alas psicopatologias derivadas de
la actividad laboral, desde la aplicacion de los procesos psicologicos basicos
(aprendizaje, motivacion, etc) o desde e punto de vista de su funcién socia vy
psicosocia (actitudes, desempleo, socializacion, etc) (Peird y Prieto, 1996)

Con € fin de aclarar €l concepto del trabajo, se tiene en cuenta la definicién de
Peird y Prieto (1986), que lo conceptualiza como “el conjunto de actividades humanas,
retribuidas o no, de caracter productivo y creativo, que mediante €l uso de técnicas,
instrumentos, materias o informacién disponibles, permite obtener, producir o prestar

ciertos bienes, productos o servicios. En dicha actividad la persona aporta energias,
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habilidades, conocimientos y otros diversos recursos y obtiene algun tipo de
compensacion material, psicolégica y/o social” (p 39)

Latrayectoriay transformacion que ha tenido el concepto del trabajo a traves de
los afios, como bien se menciond anteriormente también se ha visto radicalmente
influenciado por los cambios del entorno socio-econdémico y € mercado laboral, que han
afectado y desencadenado transformaciones relevantes en la actividad laboral.

Segun Peird y Prieto (1996), la delimitacion del cambio en € contexto de trabajo
responde a cuatro importantes factores externos. las nuevas condiciones econdémicas, la
innovacion tecnoldgica, las nuevas condiciones sociales y también los cambios
demograficos en la poblacion y, segin Buckley y Ghauri (1993), € cambio més
importante en € terreno econdmico esta relacionado con la tendencia hacia la
internacionalizacion 'y globalizacion de los procesos economicos. Esta
internacionalizacion como se menciond anteriormente, ha desencadenado una
importante consecuencia: e incremento de la competitividad y una variabilidad de la
demanda. Es asi como casi ningin segmento econdémico esta exento de la presion
competitiva y los mercados se vuelven inestables e imprescindibles. Otro factor externo
gue ha influido en & contexto del trabajo, ha sido la nueva demografia poblacional. Una
tendencia demogréfica evidente en la sociedad actual es el desaceleramiento de la tasa
de crecimiento de la poblacion.

Otros cambios en €l trabgjo e implicaciones para la actividad laboral que se han
desencadenado a través de las transformaciones del entorno socioeconomico, son
factores que en la actualidad pueden estar afectando a la nueva apariencia del trabajo
como las formas de produccion, los nuevos tipos de organizacion, € nuevo tipo de
trabajo y 10s nuevos trabgjadores. Desde € punto de vista de la produccién, una de las
caracteristicas mas tipicas del trabagjo en la actualidad consiste en su concentracion en el
sector servicios. Las implicaciones de este cambio sectorial a nivel econdmico son
evidentes respecto a la obsolescencia de determinados puestos de trabgo y de
cualificacion de los trabajadores. Este hecho a su vez, conlleva diferencias especificas
respecto a los principios de produccién, los métodos de trabgjo y las relaciones con

proveedoresy clientes.
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Asi mismo los cambios economicos en la economia mundia estén forzando a la
empresa a desarrollar nuevas estrategias de adaptacion a las nuevas caracteristicas de
los mercados y de incremento de la competitividad (Peiré y Prieto, 1990). En este
sentido, se estan produciendo reconfiguraciones organizacionales innovadoras en
funcion de distintas dimensiones; como los cambios en la dimensién funcional, que tiene
como resultado una diferente estructuracion de las actividades como la reduccion del
nucleo organizaciona y la racionalizacion y eliminacion de actividades redundantes; asi
mismo, esta reconfiguracion organizacional, esta afectando a la disgregacion de las
empresas en unidades de negocio independientes y/o a la subcontratacion de servicios y
actividades (outsourcing); y por ultimo el establecimiento de relaciones de dependencia
0 dianzas estratégicas con otras empresas. También existe una reconfiguracion en
funcion de la dimension espacial que apunta una tendencia hacia la dispersion de la
organizacion con lafinalidad de facilitar un mayor acercamiento alos mercados (Peird y
Prieto, 1996). De acuerdo con este nuevo tipo de organizacién, los cambios en €l trabajo
apuntan hacia un punto masivo de las tecnologias de la informacién, las organizaciones,
la organizacion flexible del trabajo, un mayor énfasis en las ideas de los trabgjadores y
una menor necesidad de co-presenciaen el espacioy en € tiempo.

Es asi como los cambios en la naturaleza de las tareas y la presencia de nuevas
tecnologias, han hecho que € trabgjo sea concebido de manera diferente. En primer
lugar, se ha producido un descenso de la actividad fisica acompafiado a su vez de un
incremento de la actividad mental, llamada hoy en dia como la mentalizaciéon de la
actividad laboral. Ademés, cada vez con mayor frecuencia se esta produciendo un
trabajo que se lleva a cabo en pequefios grupos, a tiempo que se produce un incremento
en el contacto directo con proveedoresy clientes (Peird y Prieto, 1996)

Es importante destacar las diferencias en las orientaciones hacia € trabajo que
separan a los trabajadores de hoy en dia de los del pasado. Segun un estudio realizado
por Ester y Halman, (1994), citado por Peir6 y Prieto (1996), en Holanda se ha
manifestado un declive progresivo de la ética del trabgjo a lo largo de los ultimos afios.
Otros estudios, confirman tendencias similares, en las que se pone en evidencia un
declive en la creencia de que € trabgo es una obligacién socia o0 una necesidad

econdmica, que paulatinamente esta siendo remplazada por otra que considera que €l
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trabajo ofrece oportunidades que los trabajadores pueden o no aprovechar. A partir de
estos estudios, se puede afirmar que a menor énfasis sobre la seguridad material y més
enfasis sobre las necesidades sociales 0 la autorrealizacion, mayor sera la autonomia e
independencia de los trabgadores.

Por esta razdn, se considera de gran importancia investigar como el individuo
hace parte de una organizacion y como se desarrolla dentro de ésta, para asi poder
comprender |os significados construidos por |os miembros de la misma.

En todo & mundo los hombres levantan sus brazos, sus mentes, sus 0jos, haciala
esperanza de la plena dignidad humana. De alli la conveniencia de que se insista en los
derechos del hombre y en sus deberes, pero con base en una conviccion firme segun la
cual es preciso reconocer en todo individuo a una persona en € mas riguroso sentido de
la palabra, de acuerdo con la moral y conel derecho (Barriguete, 1991)

Es importante reconocer y comprender € contexto dentro del cua se
desenvuelven los trabajadores, es decir la organizacion; ya que es la interaccion entre las
personasy su contexto lo que permite la construccion de diferentes significados.

Toda organizacion tiene siempre un propésito o una funcién, algo que trata de
alcanzar. Este propdsito determina las metas, €l caracter de laorganizacion y la clase de
problemas que tendra que enfrentar. Aun més, e logro de estas metas, es la funcién de
sus lideres y de la administracion; y para estos lideres, €l desempefio de esta funcién se
convierte en la medida de su fracaso o éxito individua. El acanzar esos objetivos es la
tarea principal de la organizacion como un todo. Una de las funciones 0 metas méas
importante para una organizacion es el obtener eficienciay utilidades (Barriguete, 1991)

Es asi, como desde |la perspectiva de Barriguete (1991) |a medida de la eficiencia
siempre sera la productividad de un individuo, en este caso € empleado o funcionario de
la organizacion. Esta eficiencia depende de que tan bien se adapte a la situacion de
trabajo y que tanto la situacion de trabajo convenga a trabajador.

Sin embargo, es necesario tomar conciencia de que & hombre es € fin a cua se
debe adecuar la planeacion de una estructura empresarial, ya que es la sociedad en
ultima instancia, la que da razén de ser a la organizacion a producir para €l
sostenimiento de ésta. Por ésto, la organizacion congtituye la unidén de recursos,

materiales y humanos para acanzar determinados fines; pero son las personas las que le
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dan € toque distintivo, son los que en redlidad logran la consecuencia de los fines de la
organizacion.

Por lo tanto, dentro de una organizacion las personas, deben ser considerados y
ubicados en un lugar destacado, ya que desde la concepcion de la misma, aparece €l
elemento humano como causa Unica que le da nacimiento, y como fin ultimo a cua
estan dirigidos los bienes y servicios que produce (Barriguete, 1991)

Ante esta postura, es necesario tener presente que es el hombre a que debe
hacerse referencia como unidad en la organizacion; ese hombre que siendo individuo, es
al mismo tiempo persona y es esta personalidad la que constituye esencialmente su
dignidad.

Desde una perspectiva positivista, Isssac Guzman Valvidia, citado por
Barriguete (1991), define la empresa como una unidad econdmico-socia, en la que €
capital, el trabgjo y la direccidn se coordinan para obtener una produccién socialmente
atil que responda a las exigencias de su bien comun. Es decir, que la empresa es una
realidad concreta que tiene una razon de ser y una finalidad, hacia la cual tiende. Viendo
de esta manera la empresa, se le asignan caracteres humanos y no se le restringe a la
realizacion de actividades materiales con fines exclusivos de productividad, asi mismo
seleinvolucraen lalabor socia de ayudar ala creacién de un ambiente propicio para el
desarrollo, tanto de quienes trabgjan en ella como de quienes reciben sus productos o
Servicios.

Es de gran importancia también para esta investigacion tener en cuenta la
definicion y relacion que aporta Schvarstein (1992) de las instituciones y
organizaciones. Es relevante diferenciar estos dos conceptos de organizacion e
institucién, dos términos gque en e lenguaje corriente son muchas veces tomados como
sinénimos.

Segun Schvarstein (1992), las instituciones son aquellos cuerpos normativos
juridico-culturales compuestos de ideas, valores, creencias, leyes que determinan las
formas de intercambio social. Asi la sexualidad, vejez, trabajo, salario, tiempo libre,
justicia, religion son ingtituciones universales que se particularizan en cada sociedad y

en cada momento histérico. Una institucion es un nivel de la realidad social que define
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cuanto esta establecido. Se relaciona con € Estado que hace la ley y, desde este punto
de vista no puede dejar de estar presente en |0s gruposy en las organizaciones.

Asi mismo, las ingtituciones son consideradas como lo constituido; es decir,
aquello que esta establecido como los valores, las normas y € sistema de normas que
constituye el sostén de todo orden social. Las organizaciones, son consideradas como el
sustento material, €l lugar donde las instituciones se materializan y desde donde tienen
efectos productores sobre los individuos; es decir que las organizaciones desde este
punto de vista son mediatizadoras en la relacion entre instituciones y sujetos
(Schvarstein, 1992)

Segun Etzioni citado por Schvarstein (1992), las organizaciones se definen como
unidades socialmente construidas para € logro de fines especificos. La organizacion
también es definida como la disposicion de relaciones entre componentes o individuos
gue produce una unidad complgja o sistema, dotado de cualidades desconocidas en €l
nivel de los componentes o individuos....Asegura solidaridad y solidez relativa a estas
uniones, una cierta posibilidad de duracion a pesar de las perturbaciones aleatorias. La
organizaciéon transforma, produce, reline y mantiene (Morin citado por Schvarstein,
1992)

Las organizaciones estén, entonces, atravesadas por muchas instituciones que
determinan verticalmente aspectos de las interacciones sociales que alli se establecen. La
organizacion es la puesta en escena de un orden simbolico. Lainteraccion dentro de ella
resulta e modo en que estos asignan significados a lo que alli acontece; y estas
interpretaciones estan regidas por las categorias preceptiales que € orden simbdlico
ingtituye. ( Schvarstein, 1992)

Etkin y Schvarstein (2000), hacen referencia a una serie de componentes que
deben tener las organizaciones. Una organizacion debe producirse por si sola, dado que
el sistema socia selecciona internamente y realiza las actividades que é necesita para
seguir operando, incluyendo la eleccién de sus objetos; la organizacion debe mantener
los rasgos de identidad frente a perturbaciones del medio circundante; la organizacion
como tal debe tener la capacidad de operar en condiciones diferentes de las de origen,
sin perder continuidad ni cohesion entre las partes;, la organizacion debe tener

autonomia, en € sentido que & sistema dispone como elementos constitutivos a sus
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propias unidades de gobierno; ademas, las organizaciones deben poseer procesos
internos de control mediante los cuales se regulen las operaciones del sistema 'y se
delimiten las fronteras de la organizacion; finamente las organizaciones deben tener la
capacidad del sistema para realizar su propia renovacion estructural cuando se producen
situaciones de crisis y catéstrofes.

La organizacion no debe confundirse con la creencia en la naturalidad o
espontaneidad de los procesos organizacionales; las organizaciones son creadas por
actos intencionales y, la légica y racionalidad estan presentes en las acciones
individuales (Etkin y Schvarstein, 2000)

Asi mismo, Etkin y Schvarstein (2000), afirman que las organizaciones operan en
un medio sociad mas amplio, y las operaciones del contexto estan presentes en las
decisiones cotidianas de los participantes. Lo anterior significa entonces, que las
organizaciones sociales no estan determinadas desde afuera sino desde su interior, es
decir, que su realidad debe comprenderse desde la Optica de su légica interna'y de sus
propias leyes de funcionamiento. Asi un banco puede ser publico o privado, mayorista o
minorista, regional o nacional, y éstas son sus especificidades.

Una vez estudiado lo que son las organizaciones y la importancia que tienen los
empleados para éstas, resulta importante abordar algunas teorias acerca del compromiso
laboral. El término “compromiso organizacional” resulta ser una tema relevante en
&reas de seleccion, capacitacion y desarrollo organizacional, ya que proporciona
informacion sobre la compatibilidad que existe entre la persona y € entorno laboral a
cual pertenece, asi como de las estrategias organizacionales orientadas a incrementar y
mantener el compromiso de sus miembrosy de su equipo de trabgjo.

Segun Littlewood (2000), e compromiso organizacional ha emergido como un
area prominente de estudio en € campo de la administracion y e comportamiento
organizacional, a tal grado que ha llegado a sustituir € interés por investigar la
satisfaccion en el trabgjo. El constructo de satisfaccion fue percibido como una relacion
|6gica del desempefio laboral. Surgieron hipétesis que plantean que el desempefio de los
trabgjadores aumenta con la satisfaccion de los mismos ( Schawb y Cummings, 1970
citado por Littlewood, 2000).
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En la actualidad existe un interés creciente por descubrir qué es lo que retiene a
las personas en una organizacion Es este sentido Alvarez de Mon y colaboradores
(2001), estudian diferentes aspectos. Uno de ellos son |os tipos de motivos que mueven a
las personas a cooperar con una organizacion y seguir siendo miembro de la misma.
Segun la teoria motivacional més desarrollada hasta la fecha (Pérez LOpez, 1993 citado
por Alvarez de Mon y col, 2001) existen tres tipos de motivos. 1. motivos extrinsecos,
se refieren a todas aguellas recompensas materiales que recibe una persona que trabaja
en una organizacion ®mo consecuencia de lo estipulado en e contrato laboral, o
también todas agquellas recompensas materiales 0 no, que provienen de personas como
los productores, consumidores, accionistas, proveedores. Ejemplo: retribucion fija o
variable en dinero o en especie( vivienda automovil, colegio de los hijos, almuerzos,
vacaciones, efc.) 2. Motivos intrinsecos; son las realidades internas a sujeto, son
aquellas satisfacciones que la persona obtiene por la realizacion misma de su trabgjo.
Ejemplo: & aprendizaje derivado de distintas acciones, el desarrollo de capacidades y
habilidades, un mayor conocimiento de su potencial, que por consiguiente genera una
mayor seguridad en € trabajo. 3. Motivos trascendentes; son todas aquellas realidades
externas al sujeto que van a verse afectadas por sus decisiones. Se trata de los resultados
que dichas decisiones puede tener en otras personas que estén o no directamente
relacionadas con la empresa. Ejemplo: la satisfaccion de necesidades reales de los
clientes a través del servicio prestado, el desarrollo profesional y persona de las
personas que trabajan con €, la calidad de vida de su familia.

Estos tres tipos de motivos ( extrinsecos, intrinsecos y trascendentales) serian
entonces los componentes de la motivacion a pertenecer. Alvarez de Mon y
colaboradores (2001) afirman que en todo trabajador existira un minimo de motivos de
cada una de esas categorias que le impulsa a pertenecer en la empresa en la que presta
SUS Servicios.

El hecho de redlizar la clasificacion arterior e identificar distinciones entre los
componentes de la motivacion a pertenecer, resulta Gtil para comprender los distintos
vinculos de pertenencia que cada uno de los miembros de una organizacion puede

elaborar, lo cua también tiene una estrecha relacion con el compromiso. Pues es gracias
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a conceptos como éste, que se llegd a lo que posiblemente se comprenda hoy desde
diferentes autores, como compromiso organizacional.

Seguin Alvarez de Mon et a (2001), cada individuo dentro de la organizacion
realiza un vinculo de pertenencia diferente. Por g emplo un directivo puede establecer un
vinculo motivado por € hecho de haber constatado que la empresa tiene una misién
clara acerca del servicio que presta a sus clientes; otro trabajador puede realizar un
vinculo dependiendo de las posibilidades de aprendizaje o de desarrollo de la carrera
profesional que la organizacion le ofrezca, y otro individuo puede estar ligado a una
empresa motivado bésicamente por las retribuciones que recibe.

Estas tres personas pueden tener la misma cantidad de motivacion para seguir
vinculados a la organizacion, pero la motivacion dominante de su compromiso para
seguir perteneciendo a la empresa, es totalmente diferente. El primer gemplo hace
referencia a una motivacion trascerdente, el segundo intrinseca 'y el tercero extrinseca.
Es decir que la motivacion a pertenecer de cada uno de los miembros, seré determinada
por la importancia dada a cada una de éstas realidades y lo que finalmente dara lugar a
los distintos tipos de vinculos en una organizacion que segin Alvarez de Mon y et a
(2001) son los siguientes:

“ 1. Vinculo extrinseco o contractual: aguel cuyo componente predominante son

los motivos extrinsecos.

2. Vinculo técnico o profesional: aquel cuyo componente predominante son 1os

motivos intrinsecos.

3. Vinculo de ledtad o de identificacion: aguel cuyo componente

predominante son los motivos trascendentes’ (p.p. 97)

En conclusion, se puede decir que la cantidad de la motivacidon a pertenecer serd un
determinante de laintensidad del vinculo de pertenenciay la calidad de los componentes
de esa motivacion determinara la profundidad de ese vinculo. Una persona con un
vinculo extrinseco, cuando se le presente una oferta con mayor retribucién, status, o
prestigio, no dudara en abandonar la organizacion a la cua pertenece. Con este tipo de
persona no se podrian redizar planes a largo plazo, ya que su vinculo de pertenencia es
bastante inestable. Un trabajador cuyo vinculo con la organizacion sea principa mente

técnico/ profesional, no tomard una decision sin haber analizado todos los pros y los
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contras de la nueva oferta, 1o cual puede afectar su desarrollo profesional o su carrera.
Este tipo de vinculo es mucho menos inestable que € anterior. El vinculo de lealtad o
idertificacion, es € que garantiza una mayor estabilidad del trabgjador en la
organizacion, debido a que sus motivaciones son trascendentes. Por lo tanto las
organi zaciones deben estar en la capacidad de producir este tipo de identificacion, deben
hacer que d miembro de la empresa sienta su labor como importante y que puedan
entender que sus funciones traen consecuencias necesarias y Utiles. Es a este tipo de
vinculo a que Alvarez de Mon y et a (2001) denominan compromiso organizacional.

Existe cierto tipo de consenso en relacion a las conceptualizaciones que se han
desarrollado acerca del compromiso organizacional, pues muchos autores coinciden en
las caracteristicas que componen este término. Por giemplo segin Buchman (1974)
citado por Alvarez y col. (2001) e compromiso suele caracterizarse por tres
componentes. identificacion, involucracion y lealtad. La identificacion hace referencia a
la adopcién de los objetivos y valores de la organizacion como propios. La
involucracién es la inmersién psicologica en las actividades del propio trabgjo, y la
ledtad es € sentimiento de union y afecto hacia la organizacion. Ademas se habla de
los determinantes inmediatos del compromiso de una persona hacia la organizacién son
dos, segin Wiener ( 1982) citado por Alvarez de Mon y col (2001), los principios de
ledtad y del sentido del deber de la persona, y la identificacién organizativa como
consecuencia de la congruencia entre los valores de la persona y de la organizacion.

Asi mismo, Porter y col (1974), y las precisiones que al respecto hace R. Steers
(1977), citado por Céceres (2000), entienden compromiso organizacional como: "la
fuerza relativa de una identificacion persona con un involucramiento en una
organizacion particular caracterizada al menos por tres factores relacionados: una fuerte
creencia y aceptacion de las metas y valores de la organizacién, una disposicion a
gercer considerable esfuerzo en beneficio de la organizacion y un fuerte deseo de
mantenerse como miembro de la organizacion”.

Deigua forma, Sutton y Harrison (1993) citado por Caceres (2000), plantean
que definir de aguella forma e compromiso, seria sostener la existencia de una relacion
activa (y no de pasiva lealtad) con la organizaciéon, de modo que las personas estarian

dispuestas a dar algo de si mismas para contribuir a que la organizacion continGe bien, 1o
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cual es denominado como compromiso afectivo. Teniendo en cuenta los planteamientos
anteriores, Céceres (2000) propone € compromiso organizacional como una respuesta
afectiva resultante de una evaluacion de la situacion de trabajo laboral, que relacionay
vincula alos individuos a la organizacién desde €l &rea labora y actitudinal.

Meyer y Allen (1989, 1993, 1994) citado por Céceres (2000), incluyeron una
segunda dimensién, tedricamente diferenciada y a la que llamaron compromiso forzoso
o de permanencia, basado en la percepcion por parte de los individuos de los costos que
puede implicar dgjar la organizacion.

Ambas dimensiones de compromiso son tedrica’y empiricamente diferenciables,
en especial en sus consecuencias, es decir, que un individuo con ato compromiso
afectivo permaneceria en la organizacion porque asi 1o quiere, en cambio, uno con ato
compromiso forzoso lo haria porque necesita hacerlo asi.

Continuando con la profundizacion del concepto de compromiso organizacional,
Meyer y Allen (1989, 1993) citados por Céceres (2000), postulan un tercer factor que
denominan compromiso normativo, € cual definen como e sentimiento de obligacion
que tienen los empleados de permanecer vinculados con la organizacién, como resultado
de experiencias de socializacion en que se enfatiza |o apropiado de mantenerse como
"un empleado leal", asi como la recepcion de beneficios. Esto tiene relacion con las
motivaciones a pertenecer a una organizacion de Alvarez de Mon y col (2001) que se
estudiaron anteriormente.

Otros autores desde una perspectiva psicoanalitica propusieron una formulacion
tedrica diferente, interesados en las bases psicoldgicas e implicaciones del apego
psicolégico individual a la organizacion es decir, € lazo psicolégico que une lo
individual y la organizacion. Es asi como conciben entonces e compromiso
organizacional como un apego psicol dgico de parte de la persona hacia la organizacion,
de modo que "... esta voluntad reflgja el grado con € cual los individuos internalizan o
adoptan caracteristicas o0 perspectivas de la organizacion..." O'Reilly y Chatman (1986)
citado por Céceres (2000).

Asi, la conceptuaizacion de estos autores llama la atencion a una de las
dimensiones que estaria a la base dd vinculo psicolégico de los individuos con la

organizacion (compromiso organizacional), aceptando al menos tres vias por las cuaes
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el vinculo psicolégico (y por ende el compromiso organizaciona) a la organizacion
puede ser conducido. Lo anterior se deberia a que la influencia social admite
conceptualmente estas tres vias de influenciaa aceptacion, identificacion e
internalizacion.

Alvarez de Mon y col. (2001) proponen una nueva vision del compromiso, donde
se refieren aéste como ” la motivacion a pertenecer por motivos trascendentes’, que da
lugar a llamado vinculo de lealtad o de identificacion, y que supone una relacion de
mayor profundidad y estabilidad con la organizacion que va mas ala de los smples
intercambios. Ellos aseguran que cuando un miembro esta comprometido con su
institucién, es una persona altamente proactiva hacia € crecimiento y desarrollo de la
misién de la organizacion.

Ademas afirman que para desarrollar e compromiso organizativo se debe terer
en cuenta variables renovadas con e tiempo, como por gemplo las cuaidades
personales con las que llega la persona a la organizacion y que de alguna forma pueden
predisponer el desarrollo de cierto tipo de compromiso. Otra variable a tener en cuenta
es laque Alvarez de Mon y col (2001) denominan factores organizativos-situacionales,
y que hacen referencia a los distintos momentos de la vida de la persona en la
organizacion, diferentes vivencias derivadas de su trabgjo, y que afectan el vinculo que
pueda realizar €l individuo con la empresa ala cual pertenece.

En conclusién, se pude decir que existen ciertas caracteristicas identificadas por
diferentes autores que podrian dar un acercamiento a lo que € compromiso
organizacional significa; sin embargo ésto es algo que se debe construir a partir del
mismo contexto organizacional y no desde afuera. En este sentido para la presente
investigacion se entiende por compromiso laboral un concepto que se elabora
dependiendo de las vivencias personales de cada individuo y del tipo de relaciones que
establece dentro de su entorno, por lo cua para cada quien puede tener una significacion
diferente, pero sobre el cudl suelen identificarse cierto tipo de cualidades como por
giemplo: & hecho de adoptar y compartir las politicas y valores de una organizacion,
participar en actividades y disefiar estrategias para € cumplimiento de la mision y la
vision de la organizacion, establecer una relacion estrecha y afectiva que lo llevan a

proyectarse en el tiempo dentro de la organizacion.
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L os conceptos estudiados anteriormente, resulta ser de gran importancia para el
desarrollo del presente proyecto, ya que permite una mayor comprension de los
significados del compromiso organizacional. El abordar la trayectoria e influencia
histérica, asi como las diferentes perspectivas tedricas, permiten entender con mayor
exactitud los diferentes significados que pueden tener las personas arededor del
compromiso en la actualidad. Ademas permite comprender como puede un individuwo
desarrollar el compromiso laboral con su organizacion y cuales son los factores o

variables que influyen en este proceso.
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Categorias

Para e proceso de categorizacion de esta investigacion se escogieron tres
categorias teniendo en cuenta la revision tedrica realizada anteriormente. Con base en
éstas, se elaboraron las preguntas del instrumento o entrevista (Ver Anexo A). Las
categorias permiten clasificar la informacion obtenida a través del instrumento y
analizar con detenimiento cada una de las respuestas, con € fin de adquirir mayor
conocimiento y comprension de los diferentes significados de compromiso laboral que
tienen los miembros de una organizacion. Segun Alvarez de Mon, 2001, las categorias
son:

1. Identificacion: Hace referencia a la adopcion de los objetivos de la

organizacion como propios de cada empleado.

2. Involucramiento: Hace referencia alainmersién psicolégica en las diferentes

actividades del propio trabajo y en aquellas propuestas por la organizacion.

3. Ledtad: Sentimiento de afecto y unién de cada uno de los empleados con la

organizacion.
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Justificacion

Anteriormente, cuando € sistema de la economia era mas simple se podia decir
gue el campesino cultivaba su tierra con plena dedicacion, que € artesano se sentia
orgulloso a mostrar € resultado de su trabajo hecho a mano y que se podia ver en las
tejedoras la dedicacion con que elaboraban los més hermosos vestidos. Actuamente la
gente se pregunta ¢porqué no ocurre lo mismo en € ambiente empresarial moderno?.
Parece ser que han ocurrido una serie de cambios, tanto econémicos y politicos como
culturales, que han hecho cada vez mas complejo el ambiente laboral.

L a sociedad colombiana se encuentra en un periodo que se podria catalogar como
uno de los més dificiles de la historia. EI smple hecho de disminuir e nimero de
empleados, ocasiona que se genere mas trabagjo sobre la espalda de menos trabajadores,
lo que hace que & &nimoy el optimismo se disminuyan.

Esta insatisfaccion vinculada a los impactos de orden econdémico y politico
actuales, han creado que millones de personas expresen su actitud desmoralizadora
frente al trabajo, pues se ha convertido en una actividad que genera presiones y tensiones
constantes. Las organizaciones piden a los empleados que hagan més con menos,
ocasionando que se sientan abrumados por la sensacion de sobrecarga y con un futuro
incierto, por lo cua viven apartados y en aderta a nuevas oportunidades. Los empleados
tienen poca o ninguna probabilidad de ser ascendidos sin importar la calidad de su
trabgjo. Todo esto trae como consecuencia una serie de individuos que trabajan mas por
sus temores e inseguridades, que por una verdadera conviccion .

Ademas, se ha encontrado que en muy pocas organizaciones los objetivos
individuales coinciden con los objetivos de la organizacion, o que simplemente los
empleados no tienen conocimiento de las metas de su empresa, ocasionando un
desequilibrio para las dos partes. Bernard (1971), citado por Chiavenato (2000), hace
una interesante distincion entre eficiencia y eficacia, en cuanto a los resultados de la
interaccion entre las personas y la organizacion. Segun este autor, toda persona debe ser
eficiente para satisfacer sus necesidades individuales a través de su participacion en la
organizacion, y también debe ser eficaz, o que se relaciona con alcanzar |0s objetivos de

la empresa mediante su colaboracion, con € fin de sobrevivir dentro del sistema. En



Significado de compromiso laboral para una organizacion 33

consecuencia, se puede decir que es esta falta de relacion entre el quehacer del ser

humano y los dojetivos de una empresa, 10 que posiblemente ocasione desequilibrio y

por consiguiente un mal desempefio de la organizacion. Pero un factor aln més
importante y gue contribuye significativamente a establecer ese desequilibrio, es €

hecho de que los seres humanos elaboran diferentes percepciones e interpretaciones
acercadelaviday de su trabgo, tienen diferentes necesidades y formas de satisfacerlas,
todo esto influenciado por una cultura, una sociedad, y una serie de experiencias
individuales que hacen que percibamos las situaciones de manera diferente. Este es un
punto que comunmente no se tiene en cuenta 0 que pasa desapercibido a la hora de
estudiar el funcionamiento de una organizacién. Pues una empresa es como una pequefia
sociedad, donde cada individuo tiene su propia forma de interpretar el ambiente laborar
y todas las actividades que se producen dentro de ésta. Cuando esto ocurre es dificil que
se produzca unanimidad de conceptos y significados que se traduzcan en acciones
concretas en beneficio tanto de la organizacion como de los empleados. Es €l caso de €

compromiso laboral, y la razén por la cud resulta necesario investigar y conocer los
diferentes significados gque se generan alrededor de este tema, tanto desde el punto de
vista de la organizacion como desde los empleados, y entender la magnitud o las
implicaciones que pude tener dentro del ambiente laboral.

El tener la oportunidad de comprender lo que significa estar comprometido
laboralmente, teniendo en cuenta diferentes perspectivas, dentro de una pegquefia
sociedad como |o es una organizacion, implica que pueda producirse un cambio, y que
se puedan entender las diferencias, lo que finalmente se traduce en que las personas y la
organizacion caminen en un mismo sentido, generando un verdadero compromiso. Si no
se comienza desde € principio, es decir, entendiendo lo que & compromiso significa
para las personas, dificilmente se pude llegar a observar que todas las personas
conduzcan sus acciones con un verdadero compromiso hacia la organizacion. Como bien
afirma Bar6 (1990) citado por Gaitan (1994) hay que “ construir desde nuestra propia
realidad”. El significado se construye a partir de las interacciones que las personas
realizan en su cotidianidad; por esta razdn resulta importante elaborar unainvestigacion
desde & mismo contexto donde se producen y elaboran las diferentes interpretaciones y

asi aproximarse a lo que significa el compromiso, devolviendo esa informacion al
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contexto con e fin de ayudar a dar solucion a la presente probleméticay asi contribuir a
unamejor gestion tanto de los empleados como de la organizacién, produciendo de igual
forma un incremento en la satisfaccion de las necesidades de ambos. De esta manera se
podrédn generar aportes que contribuyan a mejorar lk calidad de vida de las personas.

Ademés la perspectiva innovadora del estudio de los significados desde la cudl se
abordara la presente investigacion, permite una lectura diferente de las organizaciones
gue expande aln més e conocimiento.

Desarrollar tematicas de investigacion como e compromiso, resulta ser no sélo
un medio que permite generar cambios, Sino que ademés, s una compahia llega a
entender el significado que tiene para los empleados, son muchas las metas que se
podrian alcanzar. Por g emplo, Kinsey, C (1992) afirma que cuando la dedicacion de los
empleados es muy grande, las organizaciones se benefician obteniendo una alta calidad,
un alto rendimiento, poco cambio de personal, buena reputacion, unamoral alta, espiritu
de equipo, y la habilidad para atraer empleados, sosteniendo de esta forma la existencia
de una relacién directa entre e compromiso y un ato nivel de desempefio laboral.
Ademés Senge, P. (1999) afirma que un “compromiso contagioso” ayuda o facilita los
procesos de cambio y aprendizaje profundo en las organizaciones. Asi mismo,
Chiavenato (2000) da a conocer una serie de beneficios tanto individuales (salario
beneficios sociales, seguridad y estabilidad en € empleo, condiciones adecuadas de
trabgo y desarrollo profesional) como organizacionales (utilidades, productividad,
calidad, reduccion de costos, participacion en el mercado y satisfaccion del cliente)
haciendo énfasis en larelacidn que debe existir entre éstos.

Por otro lado existen diversas investigaciones recientes realizadas en E. U. que
argumentan que cuando los empleados adquieren entrenamiento en el compromiso, la
situacion laboral de la empresa mejora. Es € caso de una investigacion realizada por
Miller, D (2001), quien a través de su estudio sustenta que un proceso de toma de
decisiones tendra su mejor impacto en una organizacion a nivel financiero, cuando se
lleva a cabo por una fuerza de trabgjo capaz, dedicada y motivada, es decir
verdaderamente comprometida, y que ésto se puede lograr a través del entrenamiento,
las compensaciones, la justicia, y una consideracion significativa del personal, es decir

gue e compromiso en una organizacion conlleva a mejorar en la calidad de los procesos.
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Es importante tener en cuenta que en la actualidad son muy pocos los adelantos
tedricos que se han desarrollado en € pais arededor de este tema, lo que ha
obstaculizado la comprension del termino. EI compromiso ha sido abordado desde
diferentes perspectivas por lo cual son conceptos polémicos. A través de este proyecto se
dard paso a futuras investigaciones. Los estudiantes podran contar con un materia de
consulta ventajoso para la comprension e interpretacion de conceptos, una informacion
valiosa que puede contribuir a la elaboracion de estrategias, que permitan entender el
compromiso en las organizaciones, colaborando de esta manera a la solucion de la
presente problematica, y siendo alavez un gran aporte para la Facultad de Psicologia.

En conclusion, el hecho de abordar el tema del compromiso no solo contribuye a
trascender en el conocimiento, sino también resulta ser una gran herramienta que puede
llegar a contribuir en la comprensiéon de las organizaciones y de la sociedad, como a
interior del ser humano. Una vez el ser humano adquiere un compromiso serio con la
empresa ala cual pertenece, puede pasar a adquirir un compromiso igual con la sociedad
y con su pais. Hoy méas que nunca se necesitan personas comprometidas con grandes
idedles, pues Colombia seguird igual con seres indiferentes, pero saldrd4 adelante con

personas comprometidas.
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Pregunta

¢, Cud es e significado del compromiso labora para los miembros de una organizacion?
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Objetivo General

Comprender € significado del compromiso laboral construido por los miembros

de una empresa de telecomunicaciones.

Objetivos Especificos

Comprender qué significa, tanto para los empleados como para la empresa, €
compromiso laboral.

Identificar coincidencias e incidencias del compromiso laboral entre los empleados,
de acuerdo alos diferentes niveles de la organizacion.

Determinar factores que influyen en el compromiso laboral de los empleados.

Anadlizar la relacion del significado de compromiso laboral de la empresa y e

significado de compromiso laboral de sus empleados.
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Método

Disefio

Es relevante comprender al hombre como un ser que se construye y crece a través
de las diferentes relaciones que establece con su entrono, por lo cual, es importante
abordar esta investigacion desde métodos que permitan identificar y comprender las
construcciones y € pensamiento, que se originaal interior del ser humano, sin pasar por
ato su dimension social. Por esta razdn y teniendo en cuenta la perspectiva
socioconstruccionista de la presente investigacion, se considera conveniente trabajar
bajo e enfoque cualitativo, puesto que permite comprender los significados del
compromiso laboral construidos dentro de un ambito social especifico.

Es asi como e enfoque cudlitativo es fundamental en e desarrollo de esta
investigacion, ya que como afirma Cerda (1995), éste interpreta los fendmenos que no
pueden ser del todo expresados estadistica o cuantitativamente. Utiliza € método
inductivo, utiliza diversos métodos y fuentes para tratar un solo problemay converge en
el principio de triangulacion. Centra e andlisis en la descripcién de fendmenos
observados, utiliza los principios de credibilidad, transferibilidad y confirmabilidad para
establecer la veracidad de los resultados en lainvestigacion. Bonilla (1997) se sumaalo
anteriormente mencionado, definiendo la investigacion cuditativa como una
investigacion que intenta hacer una aproximacion global de las situaciones sociales para
explorarlas, describirlas y entenderlas de manera inductiva; es decir, a partir de los
conocimientos que tiene las diferentes personas involucradas en €la, y no
deductivamente, con base en hipétesis formuladas por € investigador externo. Esto
supone que los individuos interacttan con los otros miembros de su contexto social
compartiendo € significado y € conocimiento que tienen de si mismosy de su realidad.

De igua forma Gaitan (1991) se refiere a enfoque cualitativo como una
investigacion social que se basa en la descripcion y comprension de elementos de la
vida social o la totalidad de ésta. Esto facilita € desarrollo del presente proyecto que
tiene como objetivo comprender e significado de compromiso laboral construido por los
miembros de una organizacion.

Dentro de los diferentes métodos cualitativos, se eligio para la redizacion de esta

investigacion e método de andlisis del discurso por ser un método que ha demostrado un
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amplio rango de posibilidades en la investigacion de fendmenos grupales. El andlisis del
discurso se enfoca a estudio de los intercambios linglisticos y permite rescatar la
construccion de las realidades y conocimientos en los diferentes ambitos sociales
tomando como base acciones discursivas. Es asi como Ricoeur (1997), citado por
Gaitan (1994) define e discurso como un proceso expresivo que integra procesos
semidticos heterogéneos y cuyo interés es la accién discursiva, € orden dialégico y €
orden de lainteraccion.

Asi mismo, los discursos son entendidos como practicas sociales particulares que
contienen ciertas especificidades como por gemplo: que estan presentes en cuaquier
practica sociocultural, antes, en y después de esta; producen, reproducen y transforman
la vida socia; son en s mismas practicas socioculturales; producen y reproducen la
hegemonia, el poder y pueden servir como practicas justificadoras de las desigualdades y
las condiciones extremas en la sociedad (Haider; citado por Peralta, 2002).

Potter y Whetherell (1987) citado por Gaitan ( 1994) definen € andisis del
discurso como una nueva perspectiva con implicaciones para todos los temas socio-
psicol 6gicos, es decir que es ante todo una perspectiva que permite realizar investigacion
cualitativay que se caracteriza por su proceder empirico y analitico.

Segln Gaitén (1994) al andlisis del discurso no le interesa llagar a la verdad
de los hechos, ni tampoco busca la eliminacion de la heterogeneidad con € fin de
encontrar una Unica verdad. El andisis del discurso contrapone diferentes
construcciones o significados pero no para determinar cual es la correcta, sSino para
identificar las funciones que cada una emplea en su respectivo contexto. Al respecto
Gergen (1996) afirma que todas las investigaciones psicologicas son histéricamente
Unicas e involucran individuos en un tiempo y lugar particular, pues al pretender
transponer esa significacion local hacia una mas universal, se descortextualizan tanto los
procedimientos utilizados, como a las personas que fueron sometidas a estos
procedimientos. Por esta razén lo que finalmente se pretende a conocer los diferentes
significados que existen alrededor del compromiso laboral, es identificar la funcion que
éstos pueden gercer en € ambiente organizacional seleccionado.

El andlisis del discurso estudia conversaciones y textos que ocurren de manera

natural, es decir que las versiones que se analizan son las que emplean diariamente las
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personas para construir su mundo. Ademas, se interesa por € contenido de las
conversaciones, sus temasy su organizacion social més que por la linglistica. También
se interesa por € discurso en la medida en que se relaciona con aspectos cognoscitivos
del conocimiento y la creencia, la verdad y la explicacién, entre otros y se compone de
las acciones de las personas en contextos especificos.

Gaitén (1994) afirma que se pueden distinguir tres dimensiones analiticas en €
andlisis dd discurso que son: referencial, estructural e interactiva. Lo referencial
implica el reconocimiento de la relacién significado-significante, y que ademas concibe
la importancia de seleccionar ciertos simbolos y figuras de lenguaje de una gran
variedad de opciones, |0 que en aasiones puede ser més importante que la realidad
misma representada. La estructura se refiere a los componentes de un narracién que
comprenden unas reglas y que regulan el orden de las partes. Al estudiar la estructura de
un relato se pueden obtener varias formas de organizacion y por lo tanto de comprensién
del mismo. Finamente la interaccion es la que determina € discurso como un acto
social; ésto quiere decir que € discurso hace parte de una interaccion social entre
sujetos, debido al efecto socia que producen las afirmaciones en un contexto especifico.
Al anadlizar los diferentes significados del compromiso laboral se podran identificar éstas
dimensiones, y en especia la interaccién ya que dentro e contexto de la organizacion
los diferentes significados pueden llegar a repercutir en la forma de relacionarse y de
actuar de las personas.

Por otro lado Potter y Wetherell (1987) citado por Gaitan (1994) identifican 10
etapas dentro del proceso de andlisis del discurso, aunque reconocen que es posible que
algunas de éstas actividades se unan y retroalimenten. Estas etapas son: 1. preguntas de
investigacion, 2. seleccién de muestra, 3. recoleccion de registros y documentos, 4.
entrevistas, 5. trascripcion, 6. codificacion, 7. andlisis, 8. validacion, 9. informe y 10.
aplicacion. Estas etapas seran estudiadas con mayor profundidad en la metodologia del
presente proyecto.

En conclusiéon e andlisis del discurso comprende la forma como se construyen
objetos sociales y los efectos que éstas construcciones tieren en la vida de las personas

involucradas. (Gaitén, 1994). Es una forma de redlizar investigacion y de aportar de
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manera significativa a la psicologia, partiendo de los contextos reales donde surgen los

problemas y repercutiendo en acciones concretas hacia e meoramiento de |os mismos.

Técnicas de Recoleccion de informacion

Para la recoleccion de los datos de esta investigacion, se ha optado por € uso de
diferentes técnicas, entre las cuales se €ligi6 la entrevista cualitativa de profundidad.

La entrevista cualitativa como ta es la técnica mas importante en el desempefio de
esta investigacion, ya que como plantea Bonilla (1997), la entrevista cualitativa es un
instrumento muy Util para indagar un problema y comprenderlo tal como es
conceptualizado e interpretado por los sujetos estudiados, sin imponer categorias
preconcebidas.

Asi mismo el objetivo de la entrevista cualitativa como tal, es conocer la perspectiva
y €l marco de referencia a partir del cual las personas organizan su entorno y orientan su
comportamiento (Patton 1980, citado por Bonilla 1997)

En términos generales, la entrevista cualitativa a profundidad, se caracteriza por ser
una entrevista personal, la cual, se define como una conversacion o un intercambio
verbal cara a cara, que tiene como propdsito conocer en detalle o que piensa o siente
una persona con respecto a un tema o una situacion particular (Maccoby y Maccoby
1954, citados por Bonilla 1997); es decir que la entrevista cualitativa se centra en €l
conocimiento o la opinion individual de los seres humanos, solo si esa opinidn puede ser
representativa de un conocimiento cultural mas amplio.

Para el desarrollo de esta investigacion se considera de gran importancia anaizar el
tanto el papel o rol del entrevistador como el del entrevistado. En la investigacion
cualitativa el investigador, en calidad de entrevistador, debe ante todo jugar € papel de
facilitador del proceso de comunicacion; su papel, como plantea Bonilla (1997), es
inducir profundidad y detalle en las opiniones del entrevistado, inspirar confianza,
escuchar activamente y atender tanto el comportamiento verbal como e comportamiento
no verbal de la persona que habla o € entrevistado.

Asi mismo, el entrevistado debe tener tres condiciones indispensables para conducir

una entrevista de manera exitosa como son: motivacion para participar en la entrevista,
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conocimiento del rol que debe jugar y accesibilidad para obtener informacion (Canner y
Kahn 1968, citados por Bonilla 1997)

Por un lado, la motivacion hace referencia a grado de disposicion y compromiso en
cuanto a la cooperacion necesaria para garantizar €l éxito de una entrevista. También es
importante que el entrevistado tenga un claro conocimiento de su rol o papel a
desempefiar en la investigacion, es decir, que € entrevistado debe tener completo
conocimiento de los objetivos del estudio, debe entender plenamente las expectativas del
papel que ha aceptado asumir como informante y la importancia de su contribucién para
lograr los objetivos de lainvestigacion. Por ultimo, €l entrevistado debe ser accesible, es
decir, que € informante debe tener €l cargo o funciones requerida dentro de la empresa
para poder proporcionar la informacion necesaria y ademés debe poder expresarla
claramente y disponer del tiempo suficiente para la entrevista (Bonilla 1997)

Teniendo en cuenta el anterior planteamiento, se puede reafirmar que la entrevista
cualitativa en profundidad, es la entrevista indicada para proporcionar la informacion y
conocimientos necesarios para poder cumplir 1os objetivos de esta investigacién dentro

de un entorno empresarial.

Participantes

Todos los participantes que contribuyan en la presente investigacion han sido
seleccionados dentro de la misma organizacion (Avantel). Para €l presente proyecto no
€s necesario que la muestra sea a azar, pues la metodologia del andlisis del discurso
tiene como objetivo percibir y entender la perspectiva de los diferentes participantes en
relacion a un tema especifico. Los factores que se tendran en cuenta para la eleccion de
los participantes serén tres:
Nivel jerérquico, antigiiedad en la empresay significado de compromiso organizacional,
desde la perspectiva de la organizacion y desde la percepcion de los trabajadores.
Teniendo en cuenta ésto, se escogeran seis personas en total, dos representaran el punto
de vista de la organizacion y seran de niveles directivos, |0s otros cuatro participantes se
dividiran en dos grupos, uno seran personas de nivel tactico, y los otros de nivel
operativo. En cuanto a la antigiiedad, tres personas deberan tener una antigiiedad

superior a tres afios en la organizacion y tres personas deberdn tener una antigtiedad
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menor a 18 meses. Este criterio debera corresponder a cada una de los niveles
jerarquicos de la empresa. Es decir, que deberdn conformarse un grupo de 3 personas
con experiencia superior a tres afios y de los tres niveles jerarquicos de la organizacion,

deigual forma con e grupo de personas con experiencia menor a 18 meses.

PUNTO DE VISTA

NIVEL ANTIGUEDAD DEL SIGNIFICADO NUMERO DE
DE COMPROMISO |[PARTICIPANTES
LABORAL
Operétivo |- Uno con experiencia
mayor a 3 afos. Desde los trabajadores
Uno con experiencia 2

menor a 18 meses.

Téctico - Uno con experiencia
mayor a 3 afos. Desde |los trabajadores
Uno con experiencia 2

menor a 18 meses.

Directivo |- Uno con experiencia
mayor a 3 afos. Desde la organizacion
Uno con experiencia 2

menor a 18 meses.
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Procedimiento

Para la asignacion de la muestra del presente proyecto se tuvo en cuenta los
objetivos de la investigacion, para determinar desde un principio una serie de
caracteristicas gque las personas deben cumplir. A cada participante se le realizd una
entrevista a profundidad que consta de 15 preguntas ( Ver apéndice A); éstas preguntas
fueron elaboradas segin las categorias de andlisis que permiten dar cuenta de los
significados del compromiso laboral. La informacion obtenida fue recopilada a través
de grabaciones y con la previa autorizacion de |os participantes.

Las narraciones obtenidas a través de las entrevista se transcribieron fielmente de
las grabaciones, 1o cud permitio la codificacion y andlisis de los datos obtenidos, que
ademés se realiz6 de acuerdo a la metodologia del andlisis del discurso, la cua segin
Potter y Wetherell (1996) comprende las siguientes etapas: a.  Preguntas de
investigacion: consiste en el andlisis, disefio y elaboracion de preguntas investigativas
gue permitan dar cuenta de la forma en que las personas construyen sus significados, es
decir que den prioridad a discurso. b. Seleccion de la muestra: una muestra de 6
personas es suficiente, ya que s se obtiene demasiada informacion es posible que se
pasen por alto detalles importantes que surgen al estudiar detenidamente cada una de las
entrevistas. En € andisis del discurso € éxito de un investigacién no depende del
tamafio de la muestra, puesto que no le interesa generaizar, Sino comprender un
determinado fendmeno dentro de un contexto especifico y para dicho contexto. El éxito
aqui depende en la medida en que los resultados obtenidos generen un impacto en la
poblacion directamente involucrada y que pueda replicarse a otros espacios y personas.
c. Recoleccion y registro de documentos: las entrevistas personalizadas y e hecho de
grabarlas permite obtener una informacion mas natural y espontanea, que conlleva a
elaborar ideas completas acerca de los significados de los participantes y de la forma
como los construyen. d. Entrevistas: son un instrumento que permiten a investigador
una intervencion mas activa con los participantes y permite la variabilidad en las
respuestas 1o que es de igual importancia que la consistencia. Esta se obtiene através de

la identificacion de patrones regulares en e uso del lengugje. Facilita la intervencién de
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los participantes y la confrontacion, el investigador debe poder generar contextos
interpretativos de las entrevistas de tal forma que la relacion que existe entre €l
entrevistado y la funcion que gerce su contexto sobre la construccién de su significado
se haga visible. e. Transcripcion: este es un proceso que se debe realizar con sumo
cuidado, ademés ayuda a investigador a leer de manera detenida todo € cuerpo del

discurso. f. Codificacion: es una forma preliminar de clasificar la informacién obtenida a
través del instrumento, y ayuda a redizar €l andlisis posterior. Es posible que a redizar
las entrevistas surjan las categorias emergentes, es decir otro tipo de clasificacion de la
informacién segun los resultados obtenidos y su persistencia para e andlisis. En esta
fase se construiran matrices teniendo en cuenta las categorias emergentes, y se
registrara la informacion que cada uno de los participantes proporcione en relacion a
cada una de las categorias. Las categorias seleccionadas permiten la elaboracion de esta
codificacion, y deben ser lo méas excluyentes posible, de tal forma que facilite la
siguiente fase. g. Andlisis. no existe un determinado procedimiento para la realizacion
de esta fase, no es simplemente realizar una interpretacién que tenga sentido para los
investigadores. Después de estudiar y leer detenidamente y varias veces la informacion
obtenida debe surgir un patrén, gue muchas veces no es facil de identificar. También

implicaidentificar las funciones y efectos que producen los diferentes discursos, a través
de evidencialinguistica. A pesar de que no exista un método especifico para esta fase, s
existe todo un marco tedrico que focaliza la atencion en las dimensiones constructivas y
funcionales del discurso. h. Validacion: para validar la investigacion se pueden utilizar
diferentes fuentes como la coherencia, la orientacion de los participantes, |os nuevos
problemas y la oportunidad de poder hacer que nuevas clases de discurso y nuevas
comprensiones de la realidad cobren significacién. i. Reporte: € reporte final es méas que
la simple presentacién de los resultados de la investigacion, esta fase forma parte de la
validaciéon y pretende generar una forma de presentar € andlisis elaborado y las
conclusiones de modo que sea entendible para los lectores y asi tengan acceso a las
interpretaciones del investigador. Por dltimo, j. Aplicacion: la aplicabilidad de los
resultados que se obtienen através del andlisis del discurso es muchas veces pasado por
alto, puesto que solo son observables las palabras y no cosas reales. Una disciplina que

se basa en € lenguge y su funcién probablemente sea de interés més abstracto que
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practico. Sin embargo es posible su aplicabilidad, por ejemplo degjando libre €l
conocimiento obtenido para que se lleve a otras &reas de investigacion, o abriendo un

espacio de didlogo con las personas que han sido investigadoras.
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Andlisis de Resultados

De acuerdo con Potter y Wetherell (1996) a pesar de que no existe una
metodologia especifica para andizar los diferentes discursos obtenidos a través de las
entrevistas, s es posible identificar dos fases que permiten construir interpretaciones que
hacen que la informacién cobre sentido. La primera fase consiste en buscar 1os patrones
de informacion, estos patrones pueden ser de dos clases, de variabilidad, es decir
diferencias o contradicciones encontradas en €l contenido de las entrevistas, o de
consistencia, que hace referencia a la identificacion de caracteristicas o0 aspectos
compartidos en los diferentes discursos. La segunda fase del andlisis se concentraen las
dimensiones funcional y constructiva del discurso, esta fase permite elaborar hipétesis
acerca de la funcion que cumplen ciertos repertorios interpretativos, buscando evidencia
lingUistica. Ademas muestra de donde surgen dichos repertorios en la organizacién y
como los construyen las personas.

El presente andlisis de resultados se realizd con base en las fases anteriormente
mencionadas, en primer lugar la informacién que se obtuvo a través de las entrevistas
( Ver apéndice B) fue debidamente codificada a través de las categorias emergentes
las cuales a su vez dieron paso a la formacion de repertorios interpretativos o
subcategorias de donde surgen las hip6tesis planteadas a continuacion. ( Ver apéndice C)

A través de las diferentes entrevistas se pudieron identificar nueve repertorios
interpretativos en total ( Ver apéndice D). Ciertos patrones de consistencia y
variabilidad giran en torno a tema de “compromiso”, 1o que permite dar a conocer lo
gue significa dicho concepto para los trabajadores o poblacién estudiada y tres de ellos
muestran las expectativas que tiene los empleados ante su empresa y asi mismo la
empresa de sus empleados. Estos significados giran en torno a Siete repertorios
interpretativos del compromiso que son: 1. compromiso entendido como la lealtad que
poseen los trabajadores hacia la organizacion, 2. compromiso como los resultados que
generan los individuos, 3. compromiso entendido como una disposicién del ser humano,
4. compromiso relacionado con la cantidad de tiempo invertido en e trabgo, 5.
compromiso entendido como una forma de agradecimiento hacia la organizacion por las

diferentes oportunidades que ésta ofrece a sus miembros. 6. compromiso ligado a los
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parametros del cddigo de éticay la responsabilidad. Los repertorios referente a las
expectativas de los empleados como lo son: 1. La expectativa por tener un mayor
reconocimiento, 2. La expectativa de los trabajadores de tener un trato mas humano y 3.
El significado de compromiso para la empresa.

El primer repertorio interpretativo muestra como en varias ocasiones las personas
manifiestan entender e compromiso como la leatad que deben demostrar los
trabagjadores hacia la organizacién. Muchos expresaron que € compromiso significa
lealtad ante todo y que esta es una caracteristica o un aspecto que debe sobresalir en los
trabgjadores de la organizacion, lo cua da muestra de su nivel de compromiso. Por

gemplo: “ compromiso para mi significa leatad.....” ( Matriz 1, Al); “ es importante
para mi como gerente tener colaboradores, colegas y jefes ledles y parami ser led ...”
(Matriz 5, E31); “ Si, totamente. Creo que s uno esta trabgjando para una empresa
debe ser totalmente led” ( Matriz 2, B14). “ @ dia en que yo no me sienta capaz de ser
leal ala compafiia ese diarenuncio” ( Matriz 4, D43).

Estos argumentos nos dan a entender la importancia que tiene para la
organizacion y paralas personas el ser leal, al ser una caracteristica que deben tener los
trabajadores sin importar € rango y que ademés resulta ser absol utamente necesaria para
hacer parte de la compafia. A pesar de que todas las entrevistas coinciden en estas
afirmaciones, los directivos suelen ser las personas que muestran alin mas su radica
posicion en relacion a este ttma, a manifestar ideas como: “ como una no pude ser
medianamente nada, tu no puedes ser mediadamente leal, o tu eres leal 0 no eres led”
(Matriz 5, E36) ; “ por gemplo un error de operacion es manegjable, pero un error en
lealtad, honestidad o que yo como empleado por perezoso no hice o saque informacion y
la suministre a otra parte; esas cosas son imperdonables ( Matriz 6, F 28).

Estas ideas dan cuenta de la forma como la organizacion exige que sus
empleados sean absolutamente leales, pues no se perdonaria una falta a respecto.
Ademés, parece ser que algunas personas perciben imposicion cuando la empresa les
trasmite este tipo de valores, pues se encontraron respuestas como: “ tu ya sabes que
hay parédmetros establecidos y que de una u otra forma los tienes que cumplir...” ( Matriz
3, C26).
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Esta afirmacion parece dar a entender que las personas deben cumplir o seguir
ciertas normas por obligacién y no porque las compartan o se identifiquen con ellas
reAlmente. A pesar de que € mismo sujeto manifiesta mas adelante no tener
inconveniente alguno, “ Y son valores que son faciles de cumplir; no te estan pidiendo

nada dificil sino es como mucho respeto y honestidad, es chévere.” ( Matriz 3, C27).

Por el contrario los directivos manifiestan el sentirse plenamente identificados con los
valores y ademas la importancia que esto tiene para el desempefio en la organizacion.
“...muy, muy identificada la lealtad, la responsabilidad, el corgje, lainnovacion, hay uno
gue para mi es clave y es la humildad.....( Matriz, 5 E 35); “ ...y digamos me identifico
porgue son los que le transfiero ami familia, amis hijos...( Matriz 5, E 41) ; “ yo pienso
gue s uno no esta identificado con eso no podriatrabgjar aca’. (Matriz 5, E42)

Otras personas perciben e compromiso y lalealtad como € representar muy bien
ala compafiia, € hablar bien de ella, ser trasparentes en & manejo de la informacién y
a redlizar un negocio. Por gemplo: “ Yo he visto personas que les preguntan por la
compafia y dicen: no eso no sirve; yo tengo que ser leal ala compafiiay s yo pienso
gue mi compafia esta fallando yo tengo que hacerlo saber a nivel interno para que lo
cambie. Uno no puede criticar porque no estaria éticamente correcto”. ( Matriz 4, D 32).

Es decir que la ledtad es ratar de solucionar los problemas a interior de la
empresay no contarlos a terceras personas, para evitar que se hagan una malaimagen de
la organizacion. Esto parece tener relacion con la funcionalidad que puede gercer este
aspecto de la ledltad en la compafiia, pues a ser una empresa que vende productos y
servicios de comunicaciones a diferentes empresas, resulta necesario que los clientes
conserven una buena imagen de la empresa 'y asi puedan ampliar su negocio. EI mismo
sujeto argumenta méas adelante: “ Enfatizo en algo muy importante que es la venta en la
companiia, esta es una empresa que se muye por la colocacion de unidadesy € comercio
y se debe ser transparente en la venta con € cliente, en la informacién que se le da d
cliente”

Esta afirmacidn da a entender que la funcién que gerce laledltad en la empresa es

gue garantiza la trasparencia y honestidad en las ventas, no sdlo para atraer mas

clientes sino también para que la competitividad que puede existir al interior de la
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organizacion en cuanto a las ventas se realice de manera sana y correcta. También €
compromiso como lealtad puede dar a entender de manera implicita que significa no
criticar, no cuestionar, obedecer a sus superiores y de esta manera demostrar su lealtad y
por lo tanto su compromiso.

Ademas es un aspecto que se percibe como un facilitador del trabajo en equipo,
como bien afirma uno de los directivos. “ porque en la medida en que sean ledles,
primero a la compafiia no, puede generar mayor confianza y sinergia para trabgjar en
equipo”. ( Matriz 5, E32).

Es decir que mientras exista lealtad , |as personas 0 miembros de la organizacién

pueden confiar entre si, y en esta medida desempefiar un mejor trabajo en equipo.
En cuanto a la forma como las personas construyen ese repertorio, se encontrd que
cuando los individuos se sienten contentos, y a gusto trabgjando tienen mayores
posibilidades de desarrollar |a lealtad, algunas ideas que dan cuenta de esto son: “Si me
siento a gusto voy; con los objetivos de la compaiia y le etoy siendo leal a la
compafnia’ (Matriz 4, 58). Es decir que las personas son leales sempre y cuando se
sientas comodas en su ambiente laboral. También los directivos coinciden con esta
afirmacion a enunciar ideas como :  “ yo pienso que mientras la gente no tenga esa
piedrita en € zapato es capaz de hablar y de mantener la ledltad, cierta lealtad, yo me
imagino que la ledtad que uno espera hacia la empresa y hacia uno como jefe, como
colega o como compafera’ ( Matriz 5, E 34). Es decir que en la medida en que las
personas no manifiestan inconformidad en la empresa, y les den confianza, son capaces
de conservar su lealtad, @ mismo tiempo se constituye en un valor que cumple mas una
funcidén de control ya que hace que los trabajadores no cuestionen y no critiquen y
obedezcan.

El segundo repertorio interpretativo que se dedujo a través dd andisis fue €
comprender el compromiso como la capacidad que tienen los trabajadores para generar
resultados. En varias ocasiones |os trabgjadores manifiestan que una persona demuestra
estar comprometida cuando produce resultados concretos a la organizacion y que
contribuyan a progreso de la misma, por gemplo: “ .... y que los resultados sean los
gue la compariia espera 'y Sirvan para su posicionamiento” ( Matriz 1, A4); “ .... con los

resultados, con los resultados que cada uno entrega en su gestion”. ( Matriz 1, A 5) ; “
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Cada tarea que desempefie no va a tener repercusiones negativas ni voy a tener que
repetirla, sino a contrario, va a ayudar a mejorar procesos y problemas gque precisamente
Se ponen en mis manos para ser solucionado” ( Matriz 3, C2).

Estos argumentos permiten concluir que para los trabgadores € compromiso se
manifiesta através de la calidad o eficiencia con que produzcan resultados concretos de
su labor a la organizacion. En esta medida ellos sienten mayor o menor grado de
compromiso. Cuando no solo se limitan a cumplir con sus funciones, sino que dan mas
de lo que regularmente deben hacer, pero siempre en términos de resultados, por
egiemplo: “ Hacer las tareas que me designen bien, no slo quedarme con lo que me toca
hacer sino hacer mas de lo que pueda...” ( Matriz 3, C5); “ ....aportar ideas que puedan
ayudar a mejorar los procesos, la proyeccion ante los clientes, todo |0 que nos pueda
ayudar a avanzar; no solo limitarme a mis tareas, sino |0 que pueda ver que se pueda
mejorar también”.( Matriz 3, C6).

Esto quiere decir que entre més gecuten y promuevan acciones que ayuden a
cumplir las metas propuestas por la organizacién, mayor es su nivel de compromiso.
También, en la medida en que no se tenga que volver a realizar una tarea, sino que se
realice ala perfeccion desde e primer intento, resulta ser muestra del compromiso de los
individuos.

“El compromiso, no es cumplir un horario y unos paramentos sino, hacer las
cosas tan bien que no se tengan que hacer nuevamente después, eso es € compromiso
parami”. ( Matriz 4 , D5)

Ademés desde los directivos también se percibe e compromiso de igua forma,
tanto de ellos mismos como de sus subordinados, por gemplo: “ Que finalmente se
gjecuten las funciones que uno les asigna; digamos la responsabilidad de uno es delegar
funciones que vayan encaminadas hacia el logro de los objetivos de la compafiia’
(Matriz 6, F7). Es decir, producir resultados, los cuales también son percibidos por los
colaboradores.  “Ellos han vivido un logro y han hecho un esfuerzo especial para lograr
los objetivos pero asi mismo han visto resultados’. (Matriz 6, F8); “ Ellos ven la
importancia de su labor y van teniendo djetivos especificos que han visto que se han
cumplido....” ( Matriz 6, F40)
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Tanto para la empresa como para sus miembros los resultados que puedan
generar através de su desempefio, son realmente importantes y de alguna forma a partir
de ahi, se podria determinar que individuos estan comprometidos con la organizacion.
Uno de los individuos entrevistados afirma: “ yo sé que las personas saben quienes
estdn comprometidos y quienes no tienen la capacidad para comprometerse” (Matriz, 4,
D 14)

Lo cual da aentender que las mismas personas son capaces de percibir el compromiso
gue tienen sus mismos comparieros, dependiendo del desempefio en su gestion.

El comprender e compromiso laboral como el poder generar resultados
concretos a la empresa cumple una funcion especifica para la organizaciéon y es que le
permite de alguna forma evaluar el nivel de desempefio y efectividad que tiene sus
trabajadores, es decir le permite a la organizacion establecer un mecanismo de control.
Deigual formaalos mismos individuos también les permite autoevaluarse y saber hasta
que punto ellos pueden dar de si, en beneficio de la organizacién. Se genera un canal de
retroalimentacion entre los miembros, entre los colaboradores y sus jefes, y entre la
empresa y sus trabgjadores, a través del cumplimiento de metas, tareas asignadas,
objetivos propuestos, etc, que permite evauar y establecer que tanto estén
comprometidas las personas. Este repertorio se ha ido construyendo a traves de los
mismos objetivos o metas trazadas por la organizacion, con €l fin de que sus respectivos
responsables las gecuten y puedan alcanzar dichos propésitos. En la medida en que los
directivos se responsabilizan del cumplimiento de esas metas, comienzan entonces a
orientar las acciones de su gente hacia la culminacion de sus fines, a respecto los

directivos afirman: Que finalmente se gecuten las funciones que uno les asigna;
digamos la responsabilidad de uno es delegar funciones que vayan encaminadas hacia el
logro de los objetivos de la compafiia’ (Matriz 6, F5) ; “ desarrollar estrategias para que
ami organizacion le vaya bien, para que alcance sus objetivos’. (Matriz 5, E9).

Entonces, una forma que posee la organizacién para poder generar resultados en
su labor es relacionarlo con € grado de compromiso de sus trabajadores, asi éstos
pueden obtener alguna especie de reconocimiento por sus acciones o por |0 menos no

Ilegar a ser calificados de personas que no tienen compromiso con la empresa.
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El tercer repertorio interpretativo hace referencia a  hecho de comprender €l
compromiso mas como una disposicion de los trabagjadores ante las diferentes
circunstancias que se les presentan durante su jornada laboral. A analizar las diferentes
entrevistas se encontrd gque varias personas demostraron comprender € compromiso méas
como una disposicién o actitud de servicio de las personas ante las distintas situaciones
del ambiente laboral. Por gemplo: “ ....estar pendiente de todas las labores que tengo
que cumplir” (Matriz 2, B1) ; “ .....trato de estar muy pendiente no sdlo de mi trabgjo
sino también de mis comparieros, de mi grupo como tal” (Matriz 2, B2) ; “Compromiso
es estar a cien por ciento con alguien o con algo y redizar |0 necesario para que eso se
de’ (Matriz 3, C1).

El compromiso es entendido entonces como e estar atento, € estar pendiente
para brindar ayuda cuando sea necesario, un directivo afirma que compromiso significa
“ actitud de servicio” (Matriz 6, F1), también dice que los mismos individuos son
concientes de que ese pequefio esfuerzo trae repercusiones importantes : “ Han pasado
pruebas de fuego y son personas que realmente saben que la tarea mas minima genera un
valor agregado y viven muy aertas del tema’. (Matriz 6, F7). Otro directivo también
concibe € compromiso en e mismo sentido cuando sostiene que: “Compromiso es la
disposicién que todo ser humano debe tener ante cualquier circunstancia’ (Matriz 5, E
1); “en la dimension profesional, laboral, como seres humanos, con e respeto, como
lideres también tenemos que tener un compromiso, esimportante” ( Matriz 6, E2).

Es decir que una persona comprometida es aquella que sabe donde y cuando

puede colaborar u ofrecer ayuda, es aguella que esta dispuesta a aportar cuando sea
necesario. También suele considerarse comprometido a aquel que participa 'y propone
nuevas ideas o proyectos. “ Me gusta siempre estar en todos |os proyectos y mirar como
se pueden organizar y mejorar” (Matriz 6, F33).
La persona que siempre esta dispuesta a dar lo mejor de si, a hacer las cosas siempre
bien, y a redlizar su trabgjo con verdadero interés. “ Yo estoy aqui porque soy asi, Yo
estoy aqui porque me gusta hacer mis cosas bien, porgque le pongo interés a mi trabajo”.
(Matriz 6, F42)



Significado de compromiso laboral para una organizacion 54

Es decir toda persona que muestre, interés, dedicacion, buena voluntad, actitud
de servicio, buena disposicion para redlizar su trabajo, es entendido como una persona
comprometida.

Este repertorio interpretativo cumple una funcion bastante enriquecedora para la
empresa ya que le permite alcanzar con mayor facilidad |os objetivos o planes de accion
establecidos, ademas es una forma que permite a los miembros de la organizacion
establecer canaes de apoyo. En la medida que los trabajadores suelen colaborarse entre
si y trabgjar en conjunto, establecen relaciones més solidas basadas en la confianza.

“ El primer significado de la palabra compromiso es el trabajo en equipo. Tu no puedes
esperar a hacer tus cosas y salir tu adelante sin que € resto de personas que hacen lo
mismo que tu, logren también el objetivo principa”. (Matriz 4, D1)

En esta afirmacion el compromiso es entendido como el trabajo en equipo que permite a
un grupo de personas alcanzar una meta. Entonces ya no es percibido de manera
individual sino como un logro que deben alcanzar en conjunto.

El cuarto repertorio interpretativo relaciona el compromiso con la cantidad de
tiempo que las personas invierten en sus labores, entre més tiempo pasen las personas
trabgjando mas comprometidas son, algunas afirmaciones que dan cuenta de esta
hip6tesis son las siguientes: “ Cuando yo empecé en tesoreria 'y la operacion era muy
grande y mi trabajo era muy pesado, yo me quedaba hasta las 11, 12 de la noche y no
porque mi jefe me lo pidiera sino porque yo sabia que habian cosas que se debian hacer
y erami primer trabgjo y oportunidad para hacer algo diferente” (Matriz 4, D12).

“Me parece que hice bastante en ese cargo, aprendi muchisimo, tuve que trasnochar
porgue toda eso era manua”. (Matriz 4, D60)
“ ... asl toque trabajar més no importa, hacer lo megor que uno pueda para que la
empresa pueda salir adelante” (Matriz 2, B6).

Segun esto, € factor tiempo resulta ser un aspecto importante que se debe
tener en cuenta para determinar el grado de compromiso de las personas. Sin embargo
los directivos hacen énfasis en explicar que & hecho de trabgjar mas horas de las
comunmente establecidas no es responsabilidad de la organizacién, sino de cada quien,
Como consecuencia a su organizacion y distribucion del tiempo. “ yo creo que la

organizacion no ha generado que nosotros trabajemos mas, yo pienso que nosotros por
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falta de planeacion, ese tipo de cosas si, entonces yo pienso que eso es parte de nosotros
y no de la organizacion.....” (Matriz 5, E11). *“ ...entonces por eso te digo, S nosotros
degjamos que lo importante se vuelva urgente estamos sobados’. (Matriz 5, E 14).

Sin embargo, a estudiar otras entrevistas se percibe que no todas las personas |0
comprenden de igual forma, inclusive el mismo sujeto mas adelante reconoce que esto
depende del nivel de madurez que tiene los trabgjadores. “......... YO pienso que depende
del nivel de madurez que tengan las personas, pero yo pienso que una persona
medianamente inteligente se da cuenta de que €l problema es de ellos.” (Matriz 5, E 12).

Este es un patron de variabilidad a considerar que da paso a la funcion que
gjerce este repertorio en la empresa, al comprender el compromiso como cantidad de
tiempo invertido en el trabgjo, beneficia a la organizacion, ya que le permite hacer que
sus trabajadores cumplan con lo requerido en € menor tiempo posible y avanzar con
mayor eficacia hacia otros aspectos., pero €l hecho de saber que las personas deben
trabajar mas de lo debi damente acordado, también puede ser un elemento que desmotive
a algunos individuos, y por lo tanto su nivel de compromiso baje. Por gemplo, una
persona durante la entrevista manifiesta la necesidad de explicar con bastante claridad
las razones por las cuales los empleados deben dedicar méas tiempo a sus actividades
laborales, con & fin de evitar "choques’ o mal entendidos. “ ..... pues a veces
obviamente s es un sabado o un fin de semana o un puente que ellos tienen algo que
hacer, como todos programamos, pues genera un poco de choque a principio, pero por
eso te digo primero les explico e motivo de porque hay que hacerlo para que €ellos
entiendan.......” (Matriz 1, A 10)

Otra forma como los trabgjadores comprenden e compromiso es como una
forma de gratitud o respuesta a las oportunidades de aprendizaje y crecimiento que
ofrece la organizacion, otros manifiestas que por € simple hecho de haber sido
seleccionados por la empresa para trabajar, es razon suficiente para demostrar su
compromiso hacia la compafiia como una forma de gratitud, por giemplo: “ entonces es
también adquirir el compromiso y s la empresa te da la oportunidad de trabajar aqui y
de aprender cosas nuevas, tratemos nosotros como empleados de dar 1o mejor, asi toque
gue trabajar mas no importa, hacer lo mejor que uno pueda para que la empresa pueda
salir adelante2 (Matriz 2, B 6).
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... .y diga, oiga me estén dando tantas cosas que yo, todos los beneficios que estoy
teniendo a través de la empresa, pues yo también tengo que adquirir un compromiso y
hacer las cosas mejor.......” (Matriz 2, B8).

Estos argumentos permiten afirmar que el compromiso es mas un respuesta de
gratitud del empleado ante los beneficios que é manifiesta recibir por parte de la
organizacion. Es decir que lafuncién que ejerce este repertorio sobre las personas es €l
permitir demostrar su gratitud a la organizacion. “ He aprerdido muchas cosas,
entonces s me siento comprometida’.(Matriz 3, C4). “Personalmente he crecido
muchisimo, como no voy a estar comprometido con la compafiia’ ( Matriz 4, D15).

Varias afirmaciones como estas suelen encontrarse a traves de las entrevistas, las
cuales evidencias los significados que existen arededor del compromiso, y las personas
lo construyen a partir de la percepcion de beneficios o satisfaccion de necesidades que
realizan a través de su trabajo. Cuando las personas reconocen y valoran las diferentes
oportunidades de crecimiento, aprendizaje, capacitacion, etc, que ofrece la organizacion,
y empiezan a sacar provecho de dichas oportunidades, entonces surge en ellos la
necesidad de manifestar su compromiso a la empresa, es decir que una persona que no
perciba beneficio alguno, no desarrollara o manifestara su compromiso. Uno de los
directivos manifiestan que no todas las personas de la organizacion valoran de igual
forma lo que la organizacion les ofrece a través de sus diferentes actividades, 1o cual
puede ser un factor que influya en el compromiso de las personas. “ yo creo que hay
muchas actividades, desafortunadamente no todo € mundo las vaora, pero yo creo que
hay muchas actividades, que nos ayudan a generar mas compromiso, que s no las
tuviéramos estoy segura de que harian muchafata’ (Matriz 5, E 26).

También, e compromiso es entendido como € cumplimiento del codigo de ética
y la responsabilidad. Compromiso es desarrollar todas las actividades que han sido
asignadas de manera responsable y siempre bajo los parametros que designa el codigo de
ética de la empresa.  “Acogiéndose a codigo de ética y de ahi desarrollando sus
actividades, 0 sea eso para mi es un compromiso” (Matriz 5, E3) “... que yo
efectivamente cumpla con mis deberes mis responsabilidades, bgjo los pardmetros que

me define € cddigo de ética de la empresa” (Matriz 5, E4); “..con la éica, la
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honestidad, con querer siempre la satisfaccion mutua, o sea los clientes y la de la
empresa’ (Matriz 1, A21).

Esto muestra como el compromiso se encuentra estrechamente relacionado con la
ética, € codigo de ética es el manual que orienta todas las acciones y comportamientos
gue deben tener los trabajadores a redlizar sus diferentes actividades, |a persona que
siga estos parametros sera entonces la que estara mas comprometida. Para ser un buen
trabagjador es necesario que la persona cumpla con este requisito: “Total; para mi la
leadltad y la ética es basica; sin eso puede ser el empleado sUper estrella; aungque sin eso
no se como lo podria hacer, pero pues ni habria nada’ (Matriz 6, F22).

Para los directivos de la empresa s una persona quiere ser un buen trabajador
debe entonces cumplir a cabalidad los parémetros establecidos por € codigo de ética.
Tal es e grado de los trabgadores de seguir estas pautas que algunos consideran que el
criticar o cuestionar no es algo que se gjuste alo estipulado por este codigo de ética: “...
uno no pude criticar porque no estaria éticamente correcto...” (Matriz 4, D32)

Esta afirmacion hace pensar que a las personas simplemente se les obliga a
cumplir con una serie de reglas sin tener la posibilidad de cuestionar o criticar, solo se
limitan a obedecer, pues es en esta medida que las personas son consideradas como
comprometidas. Ademés las personas son juzgadas no solo por su comportamiento
dentro de la empresa sino también fuera se esta, por gjemplo: “Obviamente puede haber
una persona gue tenga un excelente comportamiento en la empresa, a pero afuera..., pues
se debe ser transparente en todo sentido” (Matriz 4. D37).

Es decir que no es valido solo seguir los pardmetros del codigo de ética dentro de
la empresa sino también debe ser en todos los ambitos o circunstancias de las personas,
lo cual parece ser algo que en larealidad no se da, y que alas personas le toca asumirlo
de esa manera aungue no estén realmente identificadas. Parala empresa resulta bastante
claro que la responsabilidad en e cumplimiento de las politicas enunciadas en e codigo
de ética garantizan su grado de compromiso y por lo tanto la continuidad de los
individuos en su trabajo. Lo cual también es percibido por sus miembros quienes deben
seguir ala perfeccion estas reglas con e fin de permanecer en la empresa. Finamente la

funcién que cumple este repertorio interpretativo seria € de garantizar a las personas su
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estabilidad labora y ala empresa poder establecer un control estricto de las actividades
gue se desarrollan en la misma.

Por otro lado se logrd identificar otros repertorios interpretativos que hacen
referencia a las expectativas de reconocimiento gque tienen los trabgadores frente a la
empresa, la expectativa de un trato més humano y las formas en que la organizacion
manifiesta su compromiso.

En referencia a la expectativa de reconocimiento que tiere |os trabajadores frente
alaempresa. En este repertorio se manifiesta la expectativa qué tienen los trabajadores
de recibir un reconocimiento mas personalizado y mas constante de acuerdo al
cumplimiento y desarrollo de las funciones y tareas delegadas por sus jefes. La mayoria
de los trabgadores de la empresa manifiestan que sus jefes no reconocen ante los
trabajadores e buen desempefio y cumplimiento de sus tareas y en cambio s les hacen
saber alos trabajadores cuando han realizado algo mal.

Por ggemplo “Reconocimiento y motivacion, porque uno muchas veces sabe que
en otros departamentos dan un bono, reconocimiento a que mejor sirvié a cliente, algo
asi. En & mio s nos felicitan pero no hay un reconocimiento mas personalizado”
(Matriz 3, C21).

De acuerdo a lo anterior se puede ver como |los trabajadores esperan tener un
reconocimiento de las cosas positivas por parte de sus jefes y no solo de las cosas
negativas, por gemplo “Cuando tu la embarras te dicen “ hay usted la embarro en esto
tatata’, pero cuando tu haces las cosas bien no te dicen “oiga pues chévere tal esto”
(Matriz 3, C22). También “Entonces seria bueno que no solo nos dijeran las cosas maas
sino también las cosas buenas’ (Matriz 3, C23).

De acuerdo a estas apreciaciones se puede dbservar que para los trabajadores no
solo es importante cumplir con sus funciones y tener un buen trato sino también hace
parte de lo anterior, un reconocimiento positivo de sus tareas y funciones. Segn algunos
trabgjadores ellos nunca han recibido un reconocimiento por parte de su jefe; por
giemplo “Muchas veces la compariia no te dice: tu estas comprometido con la compariia
0 que hien estas haciendo tus cosas o0 sigue asi, de la compafiia de mi parte nunca lo he

sentido” (Matriz 4, D23). Asi mismo los directivos y la empresa afirman la importancia
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gue tiene este reconocimiento para sus empleados; por ggemplo “Velar por lo que se esta
haciendo; porque cada quien sienta que sus esfuerzos son reconocidos’ (Matriz 6, F11).

De esta forma se puede ver que este reconocimiento es tenido en cuenta desde los
trabgjadores y desde la empresa pero normamente se observa que los trabgadores
manifiestan como la empresa degja de lado ese reconocimiento y que en agunas
ocasiones sdlo reciben observaciones de funciones o tareas que hayan desempefiado
negativamente.

Esta expectativa de reconocimiento también es interpretada por los trabajadores
como la posibilidad de ser tenidos en cuenta ante oportunidades de ascenso dentro de la
empresa.

Esta es una de las mas frecuentes expectativas de los trabagjadores frente a las
empresas donde trabajan ya que esperan surgir rapida y significativamente dentro de la
empresa en la cua se desempefian. También, es importante para los trabajadores contar
con que la empresa de alguna u otra forma, tenga en cuenta la promocion de sus propios
empleados antes de contratar personal externo.

L os trabajadores de esta empresa han manifestado esta expectativa de ascenso no
solo desde e punto de vista de ubicarse en un cargo mas alto, sino también teniendo en
cuenta €l desarrollo de ellos como profesionales y personas integrales; por gemplo “La
idea es que se fijen en darnos oportunidades, no solo que te dejen es tu puesto y ya’
(Matriz 3, C17); También “Laidea es que se fijen que s uno tiene, digamos cualidades
especificas |0 ayuden auno a escalar y a hacer carrera profesional y no solo dejarlo en €
puesto” (Matriz 6, F18).

De esta forma los trabajadores reflgjan o importante que es para ellos € que la
empresa los tenga en cuenta con € fin de ser promovidos segun sus capacidades y
conocimiento. Asi mismo, los trabajadores manifiestan la expectativa que tienen ante
las contrataciones externas en su empresa.

Segun los trabajadores seria de gran importancia que la empresa se fijara en sus
trabajadores antes de contratar personas nuevas para un cargo; con € fin de que sus
habilidades y capacidades adquiridas a través de la experiencia sigan creciendo dentro
de la empresa; por gemplo, “Es chévere que los jefes se fijen en eso y que antes de

buscar una persona para una vacante afuera, busguen en la gente que esta dentro, que le
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ensefien a uno, gue lo capaciten bien y que tengan un buen trato con uno” (Matriz 3,
C19). Segun los anterior, los trabajadores muestran gran disposicion frente al desempefio
y crecimiento en su empresa.

Asi mismo, segun los trabgjadores, la empresa si tiene en cuenta a los
trabajadores para las vacantes que se han presentado dentro de esta. Por giemplo “Yo
entre; entre de auxiliar y una compariera de fue y yo entre a la oficina de mi jefey le
dije: “Marcela yo quiero ser andista’ y ella me dijo que listo “pasate, porque tu tienes
las capacidades’; yo le habia demostrado que era pila, juiciosay me dio la oportunidad.
Me siento bien y he recibido buenos comentarios de mis jefes’ (Matriz 3, C42). Alli
podemos observar que la empresa tiene en cuenta las persona no solo por las
oportunidades que se presentan dentro de la empresa sino también de acuerdo a las
capacidades que tienen cada uno de sus empleados.

Por otro lado, se puede observar que algunos trabajadores se sienten satisfechos
con lo que han conseguido dentro de la organizacién y creen que esa evolucion ha
llegado a su tope maximo, por gemplo, “Y o creo que ya consegui muchisimo en esta
compafiia, no es que sea conformista; obviamente tu te das cuenta que Ilega un momento
es que de pronto llegar mas arriba es mas complicado y me pasa en este momento eso”
(Matriz 4, D44). Es entonces cuando los trabagjadores empiezan a pensar en que seria
mas facil poderse ubicar en un mejor cargo y seguir escalando en otra empresa diferente,
por gemplo, “En otra compafiia creo que las posibilidades de ocupar un cargo mas ato
es mas ato, pero aca creo que es muy dificil” (Matriz 4, D25).

También se puede observar €l interés de los trabajadores r emplear en un
fututo los conocimientos adquiridos, en una empresa de su propiedad, por ejemplo “Pues
yo quiero ser algun dia la duefia y sefiora de una empresa de servicios, pues con todos
los principios que he aprendido aqui en la organizacién poderlo trasmitir a las personas
gue van atrabgjar conmigo” (Matriz 1, A20).

Lo anterior muestra como para los empleados es de gran importancia e poder
surgir dentro de su empresa, desde ocupar un mejor cargo hasta que sean tenidas en
cuenta sus capacidades para desempefiar nuevos cargos. También se percibe en los
trabajadores la expectativa que tienen ellos frente a que sean tenidos en cuenta para

nuevos cargos antes de contratar persona externo. De acuerdo a lo manifestado por los
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trabgjadores se puede observar que la empresa se ha preocupado por desarrollar
integramente a sus empleados, formando persona y reubicandolo en cargos cada dia
mas importantes para ellos como personas y profesionales.

Esta expectativa de los empleados debe ser tenida en cuenta por la organizacion,

ya que a formar sus propios empleados pueden promover personal con conocimientos
propios de la empresa facilitando asi € desempefio de las funciones en cargos superiores
que no solo necesitan de la formacion profesional sino también de la cultura propia de la
empresa.
Sin embargo, los trabajadores tienden a variar sus apreciaciones posteriormente,
afirmando que para ellos uno de los reconocimientos que ha demostrado la empresa es la
ubicacion que tienen dentro de la empresa. Por gjemplo “La verdad yo siento que parte
de ese reconocimiento es estar dentro de la compariia después de seis afios’ (Matriz 4,
D20); “Yo sé que S estoy aca es porque € reconocimiento que me han dado es un
incentivo a: Oiga esta haciendo las cosas bien, la compafialo necesita’ (Matriz 4, D21).
Teniendo en cuenta las manifestaciones anteriormente citadas se puede observar que los
empleados consideran importante la ubicacion que tienen dentro de la empresay € ser
tenidos en cuenta durante el tiempo en que se han desempefiado. Igualmente la empresa
afirma que el lugar que han ocupado los trabajadores dentro de esta, hace parte de ese
reconocimiento. Por ejemplo, “El reconocimiento es esa posicion que ellos han logrado
dentro de la organizacion” (Matriz 6, F9); pero de igua forma no existe una
manifestacion verbal que motive constantemente a los trabgjadores y ante lo cua se
sienten desmotivados.

Es claro, como la empresa esta de acuerdo en que los empleados deben recibir un
reconocimiento constante de sus acciones positivas, ya que esto aporta y apoya a la
empresa en su continuo desarrollo. Ademés, segin la empresa, esta demuestra a sus
trabajadores su compromiso a través de la posicion o ubicacion que los trabajadores han
logrado dentro de la empresa. Pero también es importante resaltar el punto de vista de
los empleados, ya que ellos esperan que la empresa les manifieste mas constantemente
aspectos positivos de su desempefio y no solo [o negativo o errores cometidos por cada

uno de elos. Los trabgjadores tienden a conformarse y a variar sus respuestas
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justificando que aunque no se les reconoce de una forma constante, 1o cual esperan ellos
de la compafiia; es importante la ubicacion y posicion que tienen dentro de la empresa.

Otro repertorio interpretativo es la expectativa que tiene los trabajadores frente a
la empresa de tener un trato mas humano. Esto hace referencia a que los trabajadores
de la empresa esperan que los jefes y directivos de la empresa tengan en cuenta a cada
uno de los trabg adores como personas integras y no solo como empleados. Al hablar de
personas integras se refieren a que los trabajadores no solo afrontan situaciones laborales
sino también personales y profesionales. Los trabgjadores manifestaron a través de las
entrevistas la necesidad de un reconocimiento desde sus areas personales y
profesionales, expresando que deseaban que la empresa tuviera en cuenta no solo €
rendimiento y cumplimiento de sus funciones sino también un plan de carrera en e que
pudieran surgir profesionalmente. Por ggemplo, “..... mostrar o dar como una seguridad a
todos los trabajadores no solamente econdmicamente sino personalmente, ayudarnos a
crecer” (Matriz, 1 A13), también “...ayudarnos a crecer coOmo personas y Ccomo
profesionales’ (Matriz 1, Al4)

Asi mismo, los trabgadores manifiestan que la empresa debe preocuparse por
recibir aportes de los trabajadores en e sentido de tener en cuenta las cualidades y
aportes personales de los trabajadores a la empresa. Por gemplo, “...ver la parte humana
siempre de la persona, que no solamente viene a trabajar Sino que van a aportar con su
personay con sus cualidades a que la empresa crezca’ (Matriz 1, A15). De igual forma
hacen referencia a la necesidad gue tiene los empleados de ser tenidos en cuenta como
personas, es decir, que puedan compartir sus inconvenientes ya sean personales o
laborales y que de alguna u otra forma afectarian € grado de compromiso laboral de los
empleados con la empresa. Por gemplo, “de pronto un poco mas de compromiso de
ellos con nosotros, estar mas pendiente de 1o que uno hace, de si uno esta contento, S
hay algin problema, s aguien tiene algin problema, algin empleado, primero
preguntarles, oiga mire que pasa, 6sea mirar un poco Mas la parte persona y no la parte
laboral porque de pronto la parte persona puede afectar mucho en el trabagjo que uno
esta desempefiando” (Matriz 2, B12)

Ademas, los trabajadores manifiesta que aunque la empresa en algunas ocasiones

realiza actividades extralaborales, consideran que ellos como trabagadores necesitan
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actividades que les permita integrarse y relgarse de la tension laboral. Por gjemplo,

“Que se sigan haciendo campeonatos, €l club de los nifios, regiones de fin de afio, que no
se hacen desde hace dos afios y por g emplo esto era excelente porque hay se corocia la
gente y se compartia un rato” (Matriz 4, D28). Lo anterior muestra como los
trabajadores sienten la necesidad de que sean tenidos en cuenta integralmente; desde su
aspecto laboral, persona y profesiona aportando asi a la integracién entre los
trabajadores de la empresay ademés al entretenimiento de estos.

Al ser tenida en cuenta esta expectativa de los trabajadores, se lograria una
mayor integracion y compromiso de los trabajadores hacia la empresa, ya que ellos
sentirian el apoyo y preocupacion de la empresa por ellos; contribuyendo esto a un
mejor y mayor desempefio laboral.

Por ultimo, otro repertorio interpretativo que se pudo observar a través de las
entrevistas, es el compromiso de la organizacion. Este repertorio hace referencia a como
la aganizacion trata de demostrarle a sus trabajadores €l compromiso que tiene con
ellos. Desde @ punto de vista de la empresa |os empleados también demuestran su nivel
de compromiso a través de diferentes manifestaciones como lo son e cumplimiento de
sus labores y la disposicidn que tengan |os trabajadores hacia la empresa. Generalmente,
la empresa espera que los empleados manifiesten su compromiso cumpliendo
correctamente con las tareas y funciones asignadas, ademés esperan que |os trabajadores
participen en las diferentes actividades programadas por la empresa con € fin de que
aporten a desarrollo y crecimiento de esta.

Esto fue manifestado por los directivos de la empresa entrevistados; por g emplo,
“Se les brinda la oportunidad de participar en diferentes cosas. Nosotros hemos tomado
algunas tareas de otras areas que revisten gran importancia para la organizacion y es
como parte de ese reconocimiento” (Matriz 6, F10).

Asi mismo los directivos manifiestan que los trabajadores necesitan de una
orientacion, a partir de la cual se va a lograr un mejor rendimiento de las tareas y asi
mismo del crecimiento de la empresa, ante esto los directivos manifiesta, Una buena
guia, una buena direccién, tener objetivos muy claros, tener estabilidad, ser constantes,
no solo para ellos como empleados, sino en los objetivos que existen porgue cambian

constantemente; y tener definitivamente apoyo y reconocimiento” (Matriz 6, F14).
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Por otro lado, una de las manifestaciones de parte de la empresa hacia los
trabgjadores, es la preocupacion que ha demostrado la empresa por realizar actividades
gue integren a personal. Esto se ve reflgjado en: “La compariia se ha preocupado mucho
en temas como la gimnasia, yo personalmente confieso que era escéptica en e tema;
pero son diez minutos dos veces a la semana en gue la gente hace la gimnasia, hay un
compartir y relgamiento entre todo e estrés que se manga en las labores diarias’
(Matriz 6, F36). Lo anterior muestra el compromiso que la empresa ha adquirido a
través del tiempo, preocupandose por €l bienestar de los trabajadores de su empresa, ya
que através de la gimnasia los empleados se relgjan durante diez minutos dos veces ala
semana, dejando de lado €l estrés y las preocupaciones laborales.

Esto ayuda en e desempefio labora de los trabgjadores, ya que a través de

diferentes actividades pueden desestresarte y retomar las sus tareas con una mejor
disposicion, que ayudara a un mejor desempefio de sus labores y tareas.
Asi mismo, la empresa ve estas actividades como algo positivo para €l desempefio
laboral; por gemplo: “Entonces son cosas gque ayudan para que la gente se vaya
acercando, integrando para que haya mas compafierismo, en ese sentido. Y0 pienso que
estas cosas ayudan y contribuyen a que haya un meor ambiente” (Matriz 6, F37).
Ademés del buen desempefio la empresa espera que estas actividades permitan y
contribuyan no solo a un meor desempefio de las funciones sino también a la
integracién entre los funcionarios y a un mejor ambiente de trabgjo.

Estas manifestaciones de la empresa son muy importantes para los trabajadores,
ya que segun los trabajadores, ellos esperan que en el momento en que necesiten de la
orientacion de parte de sus directivos es clave que se preste para €l desempefio de sus
tareas y funciones. Con relacion a esto los trabgjadores manifiestar “Si tu pides una
capacitacion te ladan” (Matriz 3, C16)

En conclusion, se puede observar que la empresa se ha interesado en demostrar
su compromiso a través de la creacion de diferentes actividades como la gimnasia, que
contribuyen a un mejor desempefio de funciones, a un ambiente mas sano de trabgjo y a
unaintegracion del persona sin importar cargo y nivel dentro de laempresa. Esto puede
apoyar a la empresa en su crecimiento, ya que de esta forma no solo se esta

manifestando el compromiso de la empresa hacia sus empleados, sino que también se
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esta brindando la posibilidad de participar en diferentes procesos de crecimiento de la
empresa asi mismo permitiendo una formacién y desarrollo profesional y personal de los
trabgjadores. De esta forma, también |la empresa puede generar compromiso en los
empleados, pues con estas actividades sé genera la participacion, la integraciéon y la

colaboracion de los trabajadores.
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Discusién

De acuerdo con e andisis de los repertorios interpretativos  realizado
anteriormente se lograron identificar tres discursos o conclusiones centrales sobre las
cuales se abordara la siguiente discusiéon. El primero se refiere a comprender €l no
compromiso como la imposibilidad de criticar o0 cuestionar de los trabgjadores, el
segundo hace alusion a hecho de entender €l ho compromiso como una amenaza o
riesgo de inestabilidad laboral, y e tercero se refiere a percibir e compromiso como la
capacidad de productividad de los trabajadores. (Ver apéndice E)

En primer lugar, através del andlisis realizado se observa de manera implicita
gue la empresa comprende € compromiso como €l no criticar, no cuestionar, hacer las
cosas sin pensar. Es decir, en la medida en que las personas no razonen o no manifiesten
su inconformidad hacia la empresa, son méas comprometidas. El compromiso es
entonces Nno razonar, es asumir que las cosas son como las plantea la compafiia, y que
son faciles de realizar, los trabajadores realizan sus actividades por € simple hecho de
cumplir con sus obligaciones asignadas, sin importar |0 que realmente signifique para
ellos. Por ggemplo afirmaciones como: “....tu ya sabes que hay pardmetros establecidos
y que de una u otra forma los tienes que cumplir...” (Matriz 3, C26). “ Y sonvalores que
son faciles de cumplir; no te estan pidiendo nada dificil sino es como mucho respeto y
honestidad, es chévere.” (Matriz 3, C27).

L as personas realizan sus obligaciones sin razonar, sino simplemente asumiendo
gue son faciles de gecutar, pues de alguna u otra forma lo deben cumplir, teniendo en
cuenta que de esta manera pueden garantizar su permanenciaen € trabgo.

La empresa ofrece confianza a sus trabajadores a cambio de silencio, cuando
ellos perciben que sus directivos han depositado cierta“ confianza” y “autonomia’ en
ellos, las personas no manifiestan inconformidad o criticas, pues se sienten agusto y de
esta manera estédn demostrando su ledtad a la organizacion y por lo tanto su
COMpPromiso.

“ yo pienso que mientras la gente ro tenga esa piedrita en el zapato es capaz de

hablar y de mantener la lealtad, cierta ledtad, yo me imagino que la lealtad que uno
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espera hacia la empresa y hacia uno como jefe, como colega 0 como compafera’
(Matriz 5, E 34).

Por otro lado, cuando los trabajadores manifiestan que les gustaria recibir un
trato més humano, posiblemente esto no sea una prioridad para la empresa, ya que lo
importante para esta es que ellos realicen sus funciones, y no €l preocuparse por lo que
los trabajadores sientan o piensen, es decir ala organizacion poco le contribuye que sus
miembros manifiesten este tipo de expectativas, pues podria perder e control sobre

ellos. “...ver la parte humana siempre de la persona, de que no solamente viene a
trabgjar sino que van a aportar con su persona y con sus cualidades a que la empresa
crezca’ (Matriz 1, A15).

Si laempresa tuviera en cuenta este tipo de expectativas de los trabgadores, esto
significaria que tendria que abrir e espacio para que ellos manifiesten sus
inconformidades, cuestionamientos y criticas, 1o cua degaria ver que la empresa no
podria satisfacer en la realidad todos |os intereses de |os trabajadores.

Es decir que en redidad lalealtad que los trabgadores enuncian indispensable
tener con su organizacion, cumple una funcién de control para la empresa y para sus
miembros es una forma de cumplir con sus deberes con el fin de no perder su
estabilidad laboral.

Al respecto Alvarez de Mon y col. (2001) proponen una nueva vision del
compromiso, donde se refieren a éste como “la motivacion a pertenecer por motivos
trascendentes’, que da lugar a Ilamado vinculo de ledtad o de identificacion, y que
supone unarelacion de mayor profundidad y estabilidad con la organizacién que va més
ala de los smples intercambios. Ellos aseguran que cuando un miembro esta
comprometido con su institucion, es una persona atamente proactiva hacia el
crecimiento y desarrollo de la mision de la organizacion

El vinculo de lealtad o identificacidn, es el que garantiza una mayor estabilidad
dedl trabgjador en la organizacién, debido a que sus motivaciones son trascendentes, es
decir que para que exista una verdadera lealtad los trabajadores deben estar motivados
por e hecho de producir resultados trascendentes, que no solo contribuyan a la
organizacion sino también puedan percibir la satisfaccion de necesidades de la sociedad
através del servicio prestado, ademés desarrollar una lealtad motivada por la calidad de
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vida que obtiene su familia, € poder ofrecer a sus hijos una buena educacion, etc. Si los
trabagjadores se encuentran satisfechos en este sentido en cuando realmente una
organizacion puede empezar a desarrollar en ellos el vinculo de la lealtad. Pero esta es
una tarea dificil para las empresas hoy en dia, teniendo en cuenta la situacién
econdmica del pais, y la dta competitividad en el mercado, en la actualidad son muy
pocas las empresas que pueden ofrecer a sus trabajadores estabilidad laboral, y cuando la
obtienen sus ingresos no alcanzan a cubrir sus necesidades o expectativas laborales.
Alvarez de Mon y col. (20001) manifiestan que es necesario que las empresas
posibiliten € vinculo de ledltad y pertenencia, haciendo que los objetivos de la
organizacion produzcan identificacion, es decir deben ser tales, que e miembro de la
empresa sienta su labor hacia la consecucion de los mismos como Util y necesaria.

Otra forma de comprender la funcién que cumple para los trabagadores €
compromiso es entendiéndolo como una amenaza o riesgo a su estabilidad laboral,
durante el adisis de la informacién se encontr6 que muchos de los trabgjadores
manifiestan ser comprometidos como una forma de agradecer ala empresa la posibilidad
de tener un vinculo laboral con lamismay de poder aprender. Por g emplo: “ entonces
es también adquirir el compromiso y s la empresa te da la oportunidad de trabajar aqui y
de aprender cosas nuevas, tratemos nosotros como empleados de dar lo mejor, asi toque
gue trabajar mas no importa, hacer lo mejor que uno pueda para que la empresa pueda
sdir adelante”. (Matriz 2, B6). “Y pues todo |o que uno aprende se lo debe a esa
empresa, entonces uno tiene que ser siempre leal con lo que hace adquiriendo siempre €l
compromiso.” (Matriz 2, B 15).

Estos argumentos que plantean los trabajadores dan a entender que perciben de
igual forma un riesgo de perder su trabgo, es un agradecimiento que encubre cierto
temor, pues ellos sienten que a estar trabajando estan siendo privilegiados en relacién al
resto de la poblacién, y teniendo en cuenta las atas tasas de desempleo del pais. Los
trabajadores afirmar poder saber cuando una persona esta comprometida: “ yo se que las
personas saben quienes estdn comprometidos y quienes no tienen la capacidad para
comprometerse” ( Matriz, 4, D 14)

Esto significa que las personas también estan percibiendo € riesgo de ser

calificados como personas no comprometidas, |o peor que le podria pasar a un trabajador
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es ser sefldado como no comprometido, por esta razén ellos no les queda méas remedio
gue asumir una actitud sumisa y obedecer sin cuestionar, a todas las exigencias de sus
directivos. En este sentido el compromiso seria una forma de controlar de la empresa y
hacer que sus miembros den resultados a maximo. Por otro lado los trabajadores
saben que la empresa recurre a medidas drasticas y radicales cuando identifican a
alguien que no es leal y comprometido: “Para mi o primero es castigar o que no es, lo
que estd mal hecho; lamentablemente hay que hacerlo, porque hay errores de errores.”

(Matriz 6, F27). “ ...por gemplo un error de operacion es manejable, pero un error en

lealtad, honestidad o que yo como empleado por perezoso no hice o sague informacion y
la suministre a otra parte; esas cosas son imperdonables’ (Matriz 6, F28).

Esto lleva a pensar que posiblemente son las personas que ya no estén en la
organizacion las que motivan esa lealtad y compromiso en los trabajadores, pero
percibido como una amenaza implicita o riesgo de perder su trabajo.

Meyer y Allen (1989, 1993, 1994) citado por Céceres (2000), tedricamente
idertificaron una segunda dimensién del compromiso a que llamaron compromiso
forzoso o de permanencia, basado en la percepcion por parte de los individuos de los
costos que puede implicar dejar la organizacion. Es decir que una persona permanece en
la organizacion y se compromete porque necesita hacerlo asi. Todo esto sumado a los
cambios y transformaciones que ha sufrido € concepto de trabgjo.

Segln Peiré (1996), la delimitacion del cambio en e contexto de trabajo
responde a cuatro importantes factores externos. las nuevas condiciones econdémicas, la
innovacion tecnoldgica, las nuevas condiciones sociales y también los cambios
demograficos en la poblacion y, segun Buckley y Ghauri (1993), € cambio més
importante en € terreno econdmico esta relacionado con la tendencia hacia la
internacionalizacion 'y la globaizaciéon de los procesos econdmicos. Esta
internacionalizacion, ha desencadenado una importante consecuencia: €l incremento de
la competitividad y una variabilidad de la demanda. Es asi como casi ningiin segmento
econémico estd exento de la presion competitiva y los mercados se vuelven inestables e
imprescindibles.

Por esta razon los trabagjadores llegan a concluir que se encuentran en una

posicién privilegiada en relacion a la situacion que puedan tener otros trabajadores en
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otras empresas, lo cual los lleva a desarrollar como bien afirma  Meyer y Allen (1989,
1993, 1994) citado por Céceres (2000), un “ compromiso forzoso” como consecuencia
del temor que sienten frente a la posibilidad de perder su trabagjo. También hablan de un
compromiso normativo cuando |os trabajadores perciben ciertos benéficos, en este caso
cuando los trabajadores agradecen e estar aprendiendo mucho en la organizacion:
“todas esas actividades que plantean, que tratan de que la gente adquiera un
compromiso con la empresa de, vamos a hacer una capacitacion para que ustedes se
instruyan més, para que ustedes tengan méas soportes para |os clientes, todas esas cosas
ayudan mucho a que adquiera un compromiso......” ( Matriz 2, B 7)

Meyer y Allen (1989, 1993) citados por Caceres (2000), definen el compromiso
normativo como e sentimiento de obligacién que tienen los empleados de permanecer
vinculado con la organizacién, como resultado de experiencias de socializacion en que
se enfatiza lo apropiado de mantenerse como "un empleado led", asi como la recepcién
de beneficios.

Es decir que también las capacitaciones que realiza la organizacion se perciben
como un beneficio a tener la oportunidad de aprender, |o cual debe ser retribuido siedo
ledles a la organizacion. Sin embargo a través del andlisis se logra percibir una no
reciprocidad por parte de directivos y sus trabajadores. Por un lado, los directivos
argumentan que los trabajadores no valoren ni aprovechan las diferentes actividades que
organiza la empresa, y los trabajadores manifiesta que sus directivos no reconocen sus
logros positivos en su desempefio laboral .

Por ultimo, a través del andlisis realizado se encontr6 que € compromiso es
entendido por la empresa como la capacidad de productividad de los trabagjadores. Es
decir, e compromiso es ante todo desempefio, resultados, logro de los objetivos; la
empresa da a sus trabagjadores cierta autonomiay responsabilidad pero para lograr las
metas de la empresa.

Teniendo en cuenta € andlisis redizado se observa que el compromiso es
percibido por la empresa como sindnimo de desempefio, de resultados 'y del logro de los
objetivos. Los directivos entrevistados, permanentemente se refieren a buen trabajador,
al trabgjador comprometido, como la persona que se esfuerza a maximo, sin tener en

cuenta sus intereses, por desempefiar las funciones asignadas. Lo anterior se observa a
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través de las siguientes citas. “Que finamente se gecuten las funciones que uno les
asigna; digamos la responsabilidad de uno es delegar funciones que vayan encaminadas
hacia € logro de los objetivos de la compaiiia’ (Matriz 6, F5); “Entonces si ellos se
enfocan en ese tema obviamente se van a lograr los objetivos, y esta es nuestra manera
de generar compromiso” (Matriz 6, F6)

Es decir, que para la empresa los trabgadores comprometidos son los que
desempefian positivamente sus funciones asignadas, aportando a cumplimiento continuo
y permanente de los objetivos de la organizacion. Asi mismo, la empresa proporciona al
trabgjador la idea de poder y deber ser autbnomo en su trabgjo; pero reamente esa
autonomia es permitida solo para lograr o que la empresa necesita, sSin permitir a los
trabgjadores manifestar sus inconformidades, pensamientos y expectativas que no
aporten al logro de los objetivos de la empresa, es decirles ustedes tienen la autonomia
pero para hacer lo que la organizacion dice: “...entonces yo creo gque cuando confian en
tu trabgjo, que es lo que han hecho conmigo han confiado en mi gestion, me generan un
compromiso impresionante.....” (Matriz 5, E18); “ ..porque digamos que hay mas mire
haga y mire todo & espacio para que haga y deme resultados, eso me genera mucho
compromiso, porgue no me estan fiscalizando.” (Matriz 5, E19)

Es decir que es una autonomia enfocada a logro de resultados, es orientada
hacia € poder hacer que sus trabgjadores den todo lo mejor de si en cuanto a su
desempefio laboral.

Ademas, la empresa permite a los trabajadores participar en proyectos que no
estan relacionados con sus funciones de area asignadas; a través de las cuales generan
compromiso y satisfacen la expectativa de |os trabajadores de obtener un reconocimiento
por parte delaempresa.

Por giemplo, “Se les brinda la oportunidad de participar en diferentes @sas.
Nosotros hemos tomado algunas tareas de otras areas que revisten gran importancia para
la organizacién y es como parte de ese reconocimiento” (Matriz 6, F10).

Lo anterior dgja ver como la empresa siempre ha estado interesada en permitir esa
autonomiay desarrollo de los trabgjadores siempre y cuando las labores que se redicen,
contribuyan directamente a logro de las metas y objetivos establecidos por la

organizacion, sin importar los intereses y necesidades personales de |os trabajadores.
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Estas actividades en las cuales participan los trabajadores y que contribuyen al
reconocimiento de ellos, generan autonomia y responsabilidad sin dar la oportunidad a
trabajador de cuestionar la importancia que tiene esta actividad para é, es decir, que
estos valores gque se plantean en la empresa realmente son enfocados a logro comun de
los objetivos de la organizacion y no a permitir una autonomiay responsabilidad de cada
uno de los trabajadores que permita el logro personal de cada uno de ellos.

Lo anterior se reflgja en la siguiente observacion de un trabgjador: “La idea es que se
fijen que s uno tiene, digamos cualidades especificas o ayuden a uno a escalar y a hacer
carrera profesional y no solo degjarlo en € puesto” (Matriz 3, C18)

Teniendo en cuenta los objetivos de la investigacion, se puede ver que los
trabajadores de la empresa entienden como compromiso laboral la disposicion, la ética,
la ledtad y el agradecimiento hacia la empresa, demostrando a través de acciones su
compromiso con esta. Por otro lado, la empresa entiende como compromiso de los
trabgjadores, la disposicion y participacion incondicional de cada uno de ellos ante
proyectos y eventos a realizar en la organizacion que contribuyan como tal al logro de
los objetivos de esta.  Es claro, que la empresa se interesa por desarrollar @ méximo los
objetivos de ésta y no por proporcionar un desarrollo propio de cada uno de los

trabgjadores; 1o cual es esperado por los miembros de la organizacion. ( Ver apéndice

F)
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Apéndice A
Formato de Entrevista de Profundidad

¢Qué significa para usted la palabra compromiso?

¢Recuerda algin momento en € que su compromiso con su trabajo era muy
grande? ¢, Cuéles eran los detalles?

¢Recuerda algin momento en el trabajo en el que su compromiso haya sido muy
poco? ¢, Cudles eran los detalles?

¢(Que piensa usted de las actividades extra laborales que ofrece la
organizacion?

¢, Es importante para usted sentir lealtad y solidaridad hacia sus gerentes y la
organizacion? ¢, Porquée?

¢, Como cree que la organizacion espera que sus empleados le demuestren su
compromiso?

¢, Considera usted gque se encuentra comprometido con la organizacion? ¢Porqué?
¢, Esta de acuerdo con las politicas y valores de la organizacion? ¢, Porqué?

¢, Qué hace su organizacion para fomentar el compromiso en sus empleados?
¢Cudles son los compromisos mas importantes que tiene usted frente a su
trabagj0?

¢, Qué es lo que més necesitan los empleados departe de sus directivos para
ayudar a fomentar |la lealtad? ( lealtad)

¢, Como esperan los empleados que la organizacion les muestre su compromiso?
¢, Es importante para usted como gerente tener subordinados que le sean ledles 'y
dedicados a usted y su organizacion? ¢Porqué?

Qué précticas de managment usted emplea para desarrollar el compromiso en sus
empleados?

Como espera la organizacion que sus empleados demuestren € compromiso?

¢, Qué destrezas, conocimientos y actitudes usted necesita desarrollar para dirigir

mejor y obtener compromiso?
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Apéndice B

Trascripcion de Entrevistas

Sujeto No. 1
Antigiiedad: 4 afosy 6 meses
Nivel jerérquico: tactico

Cargo: supervisor

E: 1.¢ Qué significa para usted |a palabra compromiso.?

S1:* compromiso para mi significa ledltad y una serie de responsabilidades, como las
tareas asignadas o |as responsabilidades asignadas’.

E: 2.¢, coOmo cree usted que la organizacion espera que sus trabajadores le demuestren el
compromiso ?

S1:* con los resultados, con los resultados que cada uno entrega de su gestion, con €
comportamiento que tiene'y como representaa a compafiia’

E: 3.¢ Considera usted que se encuentra comprometido con la organizaciéon?

SL“ 9",

E: ¢ porqué?

S1: * porque me esmero siempre por hacer lo megjor, dar lo mejor de mi para Avantdl y
que los resultados de mi gestion sean los que la compariia esperay que le sirvan para su
posi cionamiento.

E: 4.¢, Cudes son los compromisos més importantes que tiene usted frente a su trabag0?
S1:*cumplir con todas las metas asignadas, con lograr que la gente este contenta
trabgjando, que le guste venir atrabgar y que disfrute lo que hace “

E: 5.¢, COmo espera los empleados que la organizacion les demuestre su compromiso?
S1:* pues primero, mostrar o dar como una seguridad a todos los trabajadores no
solamente econdémicamente sino personalmente, ayudarlos a crecer, ayudarlos a crecer
como personas y como profesionales, ver la parte humana siempre de la persona, de que
no solamente viene a trabgjar SN0 que van a aportar con con Su persona y con sus

cualidades a que la empresa crezca’
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E: 6.¢, esimportante para usted como trabajador ser leal a su empresa?
SL*g”
E: ¢porqué?
S1: 7 porgue la lealtad significa € querer hacer las cosas bien sempre y hacerlas en
beneficio y en pro de la compafiiay en beneficio propio”
E: 7.¢, Qué proyecciones tienen paratu vida en el campo laboral?, ¢, en que camposy que
condiciones?
S1: “ pues yo quiero ser algun dia la duefia y sefiora de una empresa de servicios, pues
con todos los principios que he aprendido aqui en Avantel poderlo transmitir a las
personas que van atrabajar conmigo”
E: 8.¢, Qué es o que més necesitas los empleados departe de sus directivos para ayudar a
fomentar la lealtad?
S1: “ e apoyo, la confianza, y la comunicacion constante”
E: 9.¢, Esta de acuerdo con las politicas y valores de la organizacion?
S1: “g , totalmente de acuerdo porque me parece que Son sensatos y que Son necesarios
para poder vivir en una, para poder vivir porque uno vive aca casi 8 horas a dia, casi la
mitad de su vida |lo vive aca 'y pues son tantas personas que uno necesita como reglas y
valores para convivir, es mas una convivencia que cualquier otra cosa.
E: 10.¢, Con cudles de esos valores o politicas se siente usted identificado?
S1: “ con la ética, con la honestidad, con querer siempre la satisfaccion mutua, o sea los
clientesy lade Avantel”

E: 11. ¢ En que actividades de su vida diaria se ven reflgjados éstos valore o politicas
con las cuales suele identificarse?
S1: “ con mi gente con toda la gente que mangjo y que tengo a cargo, trato siempre de
inculcarles a ellos, pues en todo lo que hacemos, cuando hablamos con un cliente,
cuando entregamos un resultado, de que lo hagamos sSiempre sinceramente y
honestamente siempre, entonces se ve reflgjado en los resultados.

E: 12.¢ Qué piensa usted de las actividades extralaborales que en ocasiones demanda su
organizacion?

S1:” o seacudes?
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E: Es decir actividades que surgen después del horario laboral establecido, por g emplo
un fin de semana....

S1: “ pienso gque a veces S pues o necesitamos porque pasa ago, pero en la medida en
gue logremos hacerlo en e tiempo que tenemos para hacerlo pues no vamos a necesitar
de eso, entonces trato de que la gente siempre cumpla en € tiempo esperado con lo
esperado, S ya es algo que sadle de nuestras manos, que es una contingencia pues, les
indico porque, les comunico, para que ellos entiendan las razones de porque hay que
hacerlo, pero pues depende de la situacion”

E: ¢ Que respuestas encuentras en la gente cuando tienes que comunicar ese tipo de
cosas?

S1: “ pues a veces obviamente s es un sdbado o un fin de semana o un puente que ellos
tienen algo que hacer, como todos programamos, pues genera un poco de choque a
principio, pero por eso te digo primero les explico el motivo de porque hay que hacerlo
para que ellos entiendan y trato también de ayudarlos para que €l tiempo lo podamos
distribuir en la gente que no he programado o bueno no se, distribuirlo para que a ellos
tampoco |es afecte en su vida persona que es super importante para una persona’

E: 13. ¢ Qué hace su organizacion, para fomentar el compromiso en sus empleados?

S1: * bueno Avantel es una empresa que se preocupa mucho por el recurso humano,
entonces siempre trata de hacer actividades extralaborales como integraciones, como
concursos, que la gente se motive y participen , con una motivacion para que sean
buenas sus relaciones interpersonal es tanto afuera como adentro de la compahia.

E: 14. ¢ Qué logros laborales a obtenido de los cuales se sienta satisfecha?

S1: cuando he trabajado con personas que hoy yo las veo en otra area y que yo he
participado como en € crecimiento profesiona y personal, siento que es un logro para
mi, porque las veo ya proyectadas, haciendo cosas, han crecido profesionamente,
entonces siento que he aportado y para mi es una satisfaccion, el crecimiento de la gente
con la que yo he trabgjado, que yo he tenido a cargo, y mas s es en Avantel, pues me

parece, me da orgullo.

ENTREVISTA 2
ANTIGUEDAD: 4 meses
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NIVEL: operativo

E: 1.¢ Qué significa para usted |a palabra compromiso.?

S2: * la palabra compromiso para mi significa ser una persona responsable con lo que yo
hago, estar pendiente de todas |as labores que tengo que cumplir”.

E: 2.¢, coOmo cree usted que la organizacion espera que sus trabajadores e demuestren el
compromiso ?

S2: “ con un apoyo de parte de los empleados, siendo muy responsables y siempre
estando pendiente de todas |as actividades que se realizan en la empresa’

E: 3.¢ Considera usted que se encuentra comprometido con la organizacion?

2“1 9",

E: ¢ porqué?

S2: “ porgue trato de hacer todas las cosas que me propongo , pues que me han dado ,
trato de estar muy pendiente no sélo de mi trabajo sin también de mis compafieros , de
mi grupo como tal “

E: 4.¢, Cudes son los compromisos mas importantes que tiene usted frente a su trabgjo?
S2:” ¢Jos compromisos mas importantes?

E*“g”

S2: “ tratar de convivir, 6sea la meta que me propongo tratar de cumplirla a 100%,
siempre llevarla con la mayor agilidad y eficacia que pueda hacerlo”

E: 5.¢, COmo espera los empleados que la organizacion les demuestre su compromiso?
S2:* también pues mirando las condiciones en las que yo trabgjo, que estén pendientes
de que uno este contento, de que la relacion entre directivos y empleados pues sea muy
buena, que haya una elacion muy agradable, un ambiente rico y las condiciones
Optimas paratrabgjar ”

E: 6.¢, esimportante para usted como trabajador ser leal a su empresa?

S2: * g, totalmente creo que S UNo esta trabagjando para una empresa debe ser totalmente
leal y puestodo o que uno aprende se |0 debe a esa empresa, entonces uno tiene que ser
siempre leal con lo que hace adquiriendo siempre el compromiso ”

E: 7.¢ Qué proyecciones tienen paratu vida en el campo laboral?, ¢, en que camposy que

condiciones?
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S2: “ en el campo laboral, pues en la carera que estoy estudiante, pues relacionarme e
irme al area de mercadeo, ya a un area que se relacione mas con mi carrera, y pues
aprender més de mis compafieros y de las personas queme rodean, creo que es muy
importante ir aprendiendo dia a dia las cosas que se le presenten y las oportunidades que
hayan.

E: 8.¢, Qué es o que més necesitas |os empleados departe de sus directivos para ayudar a
fomentar la lealtad?

S2: “de pronto un poco mas de compromiso de ellos con nosotros, estar mas pendiente
de lo que uno hace, de si uno esta contento, si hay alguin problema, si alguien tiene algin
problema, algin empleado, primero preguntarles, oiga mire que pasa, 0sea mirar un
poco més la parte persona y no la parte laboral porque de pronto |a parte personal puede
afectar mucho en e trabagjo que uno esta desempefiando, entonces que € directivo pues
siempre no solo este pendiente de la parte laboral sino también de la parte personal del
empleado, asi de pronto puede haber una lealtad por parte del empleado”

E: “ Usted considera que algunas de esas cosas que menciona se han visto o més bien
muy poco”’

S2: “ s, con algunos directivos he visto que no solamente es la parte labora sino hay
una parte de amistad, de respeto tanto con los directivos como con los empleados’.

E: 9.¢, Esta de acuerdo con las politicas y valores de la organizacion?

S2: “g, totalmente “

E: ¢porqué?

S2: “ porque como te digo acd estén pendientes no solo € nivel laboral sino la calidad,
la calidad de vida de todos los empleados , que sea que uno este bien en la empresa, me
parece gue todas las politicas estdn como encaminadas hacia ese lado, de que €
empleado este contento, de que este en unas condiciones éptimas para su trabajo”

E: 10.¢, Con cuaes de esos valores o politicas se siente usted identificado?

S2: “ identificada...., una politica es que todos los dias uno tiene que sonreir, tiene que
saludar a la gente con la que se encuentra, asi sea la empleada, hasta € presidente, que
todos siempre tenemos que tener una cara amable para los demas, entonces es una
politica que me parece muy buenay gque ayuda mucho a que todo el mundo este con una

disposicion positiva en e trabgjo”
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E: 11. ¢ En que actividades de su vida diaria se ven reflgados éstos valores o politicas
con las cuales suele identificarse?
S2: * con lo cotidiano, por giemplo en la universidad, con su familia, tratar de caerle
bien atoda la gente , de saludar, ser amable con la gente y ayudarles en todo lo que se le
presente a uno, entonces es una politica, ésea que todo lo que se ve aca reflgjado en €
trabajo un lo puede aplicar parasu vida diaria’

E: 12.¢, Qué piensa usted de |as actividades extralaborales que en ocasiones demanda su
organizacion?
S2:” Me parece gque son buenas, que ayudan mucho ala formacién del empleado tanto
COmo son recreativas, como pueden ser conferencias , capacitaciones, creo que son muy
buenas que le ayudan mucho a uno para desarrollarse tanto laboral como persona mente’
E: y que piensas de esa actividades normales de trabajo pero que tienen que redlizar a
veces fuera del horario normal de trabajo, como por gjemplo un fin de semana...
S2: “pues me parece que ahi eso influye es el compromiso que tenga cada uno, pues no
es muy agradable tener que trabgjar més horas pero uno tiene que tener un compromiso
y ayudar a que la empresa salga a delante porque s la empresa sde adelante uno
también va a sair adelante y le pueden aparecer muchas oportunidades, entonces es
también adquirir e compromiso y si la empresa te da la oportunidad de trabgjar aqui y
de aprender cosas nuevas, tratemos nosotros como empleados de dar lo mejor, asi toque
que trabgiar mas no importa hacer 1o mejor que uno pueda para que la empresa pueda
sdir adelante ”

E: 13. ¢ Qué hace su organizacién, parafomentar el compromiso en sus empleados?
S2: “ todas esas actividades que plantean, que tratan de que la gente adquiera un
compromiso con la empresa de , vamos a hacer una capacitacion para que ustedes se
instruyan més , para que ustedes tengan més soportes para |os clientes, todas esas cosas
ayudan mucho a que adquiera un compromiso y diga, oiga me estan dando tantas cosas
que yo, todos los beneficios que estoy teniendo a través de la empresa, pues yo también
tengo que adquirir un compromiso y hacer las cosas mejor, entonces todas esas
actividades, aqui hay un fondo de empleados que le ayuda a uno muchisimo , es ahora
cada mes y después le prestan la plata, |0 que uno necesite, entonces todas esas cosas

hacen que uno diga, oiga que rico la empresa me quiere ayudar, me quiere apoyar, yo
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también quiero adquirir un compromiso y dar 1o mejor de mi con mi trabgo, con ser
amable con la gente, ayudandole a los demas, todas esas cosas le ayudan mucho para
gue uno cada dia adquiera un compromiso cada vez més fuerte.

E: 14. ¢ Qué logros laborales a obtenido de los cuales se sienta satisfecha?

S2: bueno que logros.., este ha sido mi primer trabajo pues en una empresa formal |,
entonces me ha parecido un logro muy importante, primero engancharme con una
empresa muy buena , he aprendido muchisimas cosas, € logro que he obtenido es
desenvolverme en un ambiente laboral ya muy diferente al ambiente que uno vive en la
universidad en la familia, me parece un logro muy importante asi sea adquiriendo
mucha experiencia para mi vida me estoy desarrollando tanto personal como
laboralmente, estoy muy contenta con todos los resultados que he obtenido en este corto

tiempo que llevo en la empresa.

ENTREVISTA 3

CARGO: Andlista de Cartera
ANTIGUEDADA: 3 afiosy 2 meses
FECHA: Septiembre 6 de 2002

E: Para usted que significa la palabra compromiso?

SC: Compromiso es estar, es dificil de definir; compromiso es estar a cien por cien con
alguien o con algo y realizar |0 necesario para que eso se de.

E: Como cree usted que la organizacion espera que usted demuestre ese compromiso
hacia la organizacion?

SC: Porque cada cosa, cada tarea que desempefie no va tener repercusiones negativas ni
voy atener que repetirlasino al contrario, va a ayudar a mejor procesos y problemas que
precisamente se ponen en mis manos para ser solucionados.

E: esta usted hablando de funciones y operaciones designadas a su desempefio |aboral ?
SC: Si, y fuera de eso a dar una buena imagen dentro y fuera de Avantel, porque no son

solo mis tareas, sino dar una buena imagen de mi empresa, apoyar € negocio, hablar
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bien de mi empresa y proyectar que realmente estamos en proceso de mejoramiento
continuo siempre.

E: Usted realmente se siente comprometida con la organizacion?

SC: S, de hecho me encanta la empresa.  Me gusta, me siento cdmoda, he aprendido
muchas cosas; entonces S me siento comprometida, porque ademas le estoy agradecida
por muchas oportunidades que me ha dado.

E: Cuales son esos compromisos mas exactamente que usted tiene con la organizacién?
SC: Hace las tareas que se me designen bien, y heee, no solo quedarme en lo que me
toca hacer sino hace mas de lo que pueda, aportar ideas que puedan ayudar a mejora los
procesos, aportar ideas que ayuden a mejorar e ambiente, la proyeccion ante los
clientes, todo loe que nos pueda ayudar a avanzar, no solo limitarme amis tareas, sino 1o
gue pueda ver que se pueda mejorar también.

E: Cuénteme un poco de esas funciones que tiene a cargo como analista?

SC: Tengo que cobrar la cartera de los clientes de Medellin y Barranquilla que tiene un
importante numero de unidades; no son personas naturales que tengan pocas unidades;
pero entonces, me toca esta pendiente de la facturacion de ellos que si llega una
inconsistencia me toca arreglarles la factura hacerles e seguimiento, también atendemos
clientes, los clientes que Ilegan acé que necesitan alguna solucion también, apoyar amis
jefes en cuanto a procesos especiales de cobro de carteray cosas asi.

E: El Compromiso no solo es de parte de los empleados hacia la organizacion sino
también es de la organizacion hacia los empleados. Como cree usted como empleada de
Avantel, que los empleados esperan que la organizacién les demuestre ese compromiso
gue tiene con ustedes?

SC: Pues la idea es que se fijen en darnos oportunidades, no solo que te degjen es tu
puesto y ya, sino, laidea es que se fijen que si uno tiene, digamos cualidades especificas
lo ayuden a uno a escalar y a hacer carrera profesiona y no solo dgarlo en € puesto;
obviamente eso depende de uno, pero también es chévere que los jefes se fijenen eso y
gue antes de buscar una persona para una vacante afuera, busquen en la gente que esta
dentro, que le ensefien a uno, que lo capaciten bien y que tengan un buen trato con uno.

E: En su caso se siente satisfecha con ese compromiso de la organizacion?
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SC: Si, pues eso también influye mucho la relacion con mis jefes y yo me la llevo muy
bien con dlos; incluso cuando uno tiene problemas personales ellos son sUper
comprensivos, Y no es solo conmigo sino por o menos con la gente de mi departamento;
Entonces es buena porque el ambiente de mi érea a veces se torna muy tenso porgue hay
mucho trabajo pero siempre los jefes te comprenden y puede haber momentos dificiles
pero sempre te ayudan y a mi me paso en particular que yo dije “Yo quiero subir de
cargo” y me dieron la oportunidad de unay lo afronte y me dijeron que bieny s tu pides
una capacitacion te la dan, ésea, siempre te escucha y tratan de decir “oiga chévere que
usted tenga las ganas, pues aprovechemos’, entonces bueno eso.

E: Cuando ingreso en que cargo lo hizo?

SC: de auxiliar de carteray soy analista. Entonces el auxiliar por giemplo, pues era ser la
asistente de la gerente en este momento, pero pues era mas bien mangjar las cartas los
fax, todo eso; pero ya siendo analista entonces hay mas poder de decision, ya se presta
atencion directa a los clientes, ya tu puedes dar ideas, mas con la carrera que yo estudie
gue es administracion y todo eso; y se que hay no paran las cosas, siho que también
podemos desarrollar proyectos para que uno pueda hacer su carrera profesional.

E: Cuénteme un poco que proyectos tiene para su vida laboral ?

SC: Heeee...

E: Yallevas un suceso dentro de la organizacion; Que viene a futuro?

SC: Hay muchas ideas que nosotros tenemos como empleados, entonces la idea es hacer
grupos y empresas a tratar de implementarlos. Muchos de nosotros estdbamos en la
universidad y teniamos que salir corriendo de ac4, pero Ultimamente nos hemos venido
graduando entonces ya hay como mas tiempo, entonces pues hay muchas cosas por
hacer y de todas formas hemos desarrollado muchos proyectos, € departamento ha
mejorado muchisimo, entonces laidea es avanzar mas en eso y obviamente si alguin dia
me siento frenada y siento que no voy a subir mas, puyes seria buscar por otro lado, pero
mientras tanto aca estoy bien y se que hay muchas cosas por hacer y como hay tantas
cosas por hacer creo que voy a aprender mucho.

E: Cuénteme en que campo mas especificamente hay cosas por hacer en Avantel?

SC: Son proyectos de gestion de cobro, proyectos de clasificacion a los clientes, cosas

asi, entonces hasta ahora las estamos implementando digamos que estamos dando idess,
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a veces tenemos reuniones con las gerentes, entonces damos ideas y tratamos de
implementar eso pero ahora estamos en un proceso que veniamos con mucho trabajo
atrasado de quejas y reclamos de clientes y facturacion y los hemos sacado adelante,
entonces ya estamos haciendo las que llegan dia a dia, y antes era slper atrasado;
entonces estamos sacando eso, para ya estar al diay tratar de meternos en lo que es €l
cobro mas personalizado gque es lo que estamos haciendo desde hace poquito que por
giemplo a mi me toco Medellin y Barranquilla; a otra nifia Bogot4; entonces ya es mejor
porque € cliente no tiene que llamar y ver quien le ayuda, sino tiene su andista
especifico que le va ayudar, entonces era otro plan también porque antes era e que le
contestar €l teléfono y s se comprometiay si no entonces pero ahora si ya...

E: esdecir, un poco de organizacion, agilidad...

SC: y cdidad.

E: Que es |o que mas necesitan los empleados de parte de los jefes para fortalecer la
lealtad dentro de la organizacion?

SC: Reconocimiento y motivacion, porque uno muchas veces sabe que en otros
departamentos dan un bono, reconocimiento a que mejor sirvio a cliente, algo asi. En
el mio s no felicitan pero no hay un reconocimiento mas personalizado; y cuando tu la
embarras te dicen “ hay usted la embarro en esto tatata’, pero cuando tu haces las cosas
bien no te dicen “oiga pues chéwere tal esto”; entonces seria bueno que no solo nos
dijeran las cosas malas sino también las cosas buenas; porque los jefes tiene muchas
cosas buenas que es o que yo te digo; ellos lo comprenden a uno en cuenta, tiene en
cuenta la vida personal de uno; pero también seria chévere que le reconocieran a uno,
digamos con palabras y diciéndole a uno “oiga bien, hizo esto, me gusto esto, de usted
me gusta esto” y no solo lo malo.

E: Cree usted que esto crearia un lazo mas fuerte en la lealtad de su &rea? Y buero como
usted lo dice en otras areas de Avantel s |o hacen?

SC: Si, no me consta que sea verdad, pero por gemplo a veces a uno le dicen “ oiga
imaginese que hoy en servicio al cliente dieron bonos de sodexo paz a los seis mejores
consultores’, y uno dice haaay aca en los cierres uno se queda todo el fin de semana,
viene por las noches y ni le dicen nada; entonces eso tal vez no sea un buen comentario

de parte de uno pero uno lo piensa.
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E: Hablemos un poco de las politicay valores que tiene la organizacidn como tal. Tiene
conocimiento de esto?

SC: Justamente hace como ocho dias tuvimos una reunione donde nos explicaron los
valores de Avante; entonces si se me hacen muy buenos y se me hace muy bueno que
nos hallan entregado e folletico porque de hecho todos sabemos que debemos ser
integros honestos, todo eso pero chévere porque no ayuda a identificarnos mas y porque
el hecho que toda la empresa se reuna a hablar solo de eso hace sentir como mas
responsabilidad y mas compromiso, entonces tu ya sabes que hay paramatros
establecidos y que de uno u otra forma los tienes que cumplir, y son valores que son
faciles de umplir; no te estan pidiendo nada dificl sino es como mucho respeto y
honestidad, es chévere.

E: Recuerda uste esos valores como honestidad, respeto....

SC: Integridad, calidad eficiencia, no recuerdo muy bien.

E: Con cuales se siente identificada?

SC: me siento identificada con laaa; nos dieron a entender que debiamos estar
comprometidos; precisamente esa fue como la palabra, € compromiso. Yo si me siento
muy comprometida porque a mi me gusta hacer las cosas muy bien y no me siento bien
haciendo algo mediocre y a veces me estreso y lloro pero hasta que lo dego hien;
entonces me siento, digamos que estoy en €l lugar indicado y me siento tranquila porque
se que estoy haciendo las cosas bien.

E: Andrea, en |la parte personal eres una persona en la que mangjas unos valores. Este
compromiso labora hace parte de su vida personal ?

SC: Si claro, porque no solo es que yo le de una buena respuesta d cliente, que yo le
vaya a arreglar un problema; sino es mi imagen ante Avantel y ante € cliente; entonces,
de hecho slempre me ha gustado ser muy perfeccionista y hacer las cosas bien; y no es
solo porque yo este en Avantel sino porque es algo con 1o que yo creci y en todo en mi
vida soy asi, me gusta dejar todo bien , entonces yo pienso que definitivamente es
integro todo lo que es laboral, familiar, persona

E: es decir, que ese compromiso se ha visto reflgjado en su vida a través del colegio, la
universidad, su vida personal, de su familiay ahora pues de Avantel?

SC: Si
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E: Que piensa de las actividades extralaborales que realiza la organizacion?

SC: Son buenas, por ggemplo lo que esta en furor es € fitbol, entonces van los hombres;
para las mujeres no hay como mucho. En agosto hubo € festival de las cometas y todo el
mundo fue a elevar cometa. Hay un club para nifios donde afilian sus hijos 'y a final del
ano hacen una actividad. Se me hace bueno y se me hace que Avantel vive muy
pendiente de su imagen frente a s1s empleados de buscar esas actividades para la
integracion no como en otras empresas que usted viene acade 8 a5y chao y no les
importa si usted se entiende con los demés. Aca siempre estan buscando la integracion.
La organizacion es muy joven y la gente que trabaja acé es joven entonces es chévere
porque estas en tu departamento y estas trabajando todo €l dia pero la estas pasando rico
y la misma gente del departamento hace integracion; entonces por giemplo e 20 que
pagan nos vamos todos a rumbiar a ede sitio, entonces digamosle alos de tal &rea; eso a
pasado y es chévere y siempre como que uno encuentra el apoyo de los jefes.

E: Desde la Oganizacio, Que activiades cree usted que la organizacion hace par obtener
ese compromiso de los empleados?

SC: Buscando e compromiso o laintegracio.

E: hay vamos un poco a que significa para usted compromiso.

SC: sie es laintegracion de los empleados, por gemplo estan |os campeonatos de futbol
y ya para € compromiso; Avantel siempre hace muchas reuniones para e mejoramiento
continuo entre las &reas, por gemplo ahorita hay un proyecto que se llama SISI y nos
mandan un mail sobre un proceso y cada uno opina lo que quiera, hay es cuando se
empiezan a hacer grupos de trabajo siempre se mangja asi, se dan ideas y se hace un
grupo de trabgo para tratar de implementarse. A SISI todos los empleados mandaron
ideas y se escogieron las mgjores; y se formaron grupos de trabajo por areas 'y entre las
areas para trabajar eso, con una fecha limite de tiempo y presentar |os resultados.

E: Que logros a obtenido a traves de la estadia en Avantel de los cuaes se siente
satisfecha?

SC: De hecho Avanted es mi primer trabgo, por que yo antes era e colegio y la
universidad y no mas, entonces he aprendido mucho de la realidad empresaria y de lo
gue es un amnejo a cliente de las realciones laborales, de los conductos regulares, como

administrar; uno aprende mucho de sus jefes mirandolos, he aprendido mucho del
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lenguaje empresarial, de como hablarle a un cliente, de un lenguaje comercia de todas
€sas C0Sas que son muy importantes; también de tramites comerciales, hasta leyes.

E: esesto un logro parati?

SC: s claro.

E: Cuénteme un poco como se siente frente al acenso?

SC: eso fue alos dos meses que yo entre; entre de auxiliar y una compariera de fue y yo
entre alaoficinade mi jefey le dije: “Marcelayo quiero ser andista’ y ellame dijo que
listo “pasate, porque tu tienes las capacidades’; yo le habia demostrado que era pila,
juiciosay me dio la oportunidad. Me siento bien y e recibido buenos comentarios de mis
jefes.

ENTREVISTA 4

CARGO: Andlistade Cartera
ANTIGUEDADA: 6 afios (Septiembre de 1996)
FECHA: Septiembre 10 de 2002

E: Para usted que significa la palabra compromiso?

SD: El primer significado de la palabra compromiso es e trabajo en equipo. Tuno
puedes esperar a hacer tus cosas y salir tu delante sin que €l resto de personas que hacen
lo mismo que tu logren también € objetivo principal. Precisamente, yo creo que ese es
uno d los grandes problemas que se ven en las compafiias, hay personas muy buenas con
excelentes fundamentaciones pero individuales; me parece ami que el compromiso debe
ser colectivo, no persona. EI compromiso no es solo cumplir un horario, obviamente se
tienen otras cosas que hace, su estudio y familia, pero precisamente e compromiso es es,
que yo tengo un tiempo determinado para hacer las cosas, para sacar la compafia y
tengo que sacar adelante los objetivos con las herramientoas qu ella me da. En ocasiones
se debe sacrificar parte de esas cosas personales para alcanzar esos objetivos; pero €
compromiso, no es cumcumplir un horario y unos paramentros sino, hacer las cosas tan
bien que no se tengan que hacer nuevamnte después, eso es e compromiso para mi. No

importa cuanto te demosres, siempres y cuando se hagan bien.
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E: Como cree usted que la organizacion espera que usted demuestre ese compromiso
hacia la organizacion?

SD: Yo llevo seis afios en la compafiia, yo entre aqui de 17 afios, empresa de auxiliar de
oficina y no habian mensgeros y e venido pasando por diferentes puestos cargos de
contabilidad, tesoreria, cartera; muchas veces la compafiia no te dice, tu estas
comprometido con la compafiia o que bien estas haciendo tus cosas o0 sigue asi, de la
compafiia de mi parte nunca lo he sentido; pero personalmente y profesionalmente me
siento comprometido y que estoy haciendo las cosas bien; y eso es mas importante, que
uno se cuenta de esas cosas que esta haciendo. La compafiia se ha centrado a mirar como
trabaja ala persona. Cuando yo empeceé en tesoreriay la operacion era muy grande'y mi
trabgjo era muy pesado, yo me quedaba hasta las 11 12 de la noche y no porque m jefe
me lo pidiera sino porgue yo sabia que habian cosas que se debian hacer y erami primer
trabgjo y oportunidad para hacer algo diferente. Pero nadie me dijo: oiga bien. De pronto
la compafiia sabe que se esta haciendo y las personas que estén arriba saben que se esta
haciendo bien y les parece muy bien. Cuando yo empecé en tesoreriay la operacién era
muy grande y mi trabgjo era muy pesado, yo me quedaba hasta las 11 12 de la noche y
no porque m jefe me lo pidiera sSino porgque yo sabia que habian cosas que se debian
hacer y era mi primer trabgo y oportunidad para hacer ago diferente;
desafortunadamente las cosas malas son las que mas se notas 'y el di que cometas algo
mal si te dicen pero yo se que las personas saben quienes estéan comprometidas y quien
no tiene la capacidad de comprometerse.

E: Usted realmente se siente comprometida con la organizacién?

SD: Te cuento que realmente después de seis afios, de todo o que me ha dado esta
compariia, personalmente he crecido muchisimo, como no voy a estar comprometido con
la compafiia- Obviamente 100% comprometido. En este momento €l compromiso es
total, y me siento muy a gusto con lo que hagp. En este momento el tiempo que estamos
gastando dentro de la empresa es menor gque antes, pero es que cuando mi jefe llego,
departamento no tenia ni pies ni cabeza y nosotros los antiguos podiamos dar mas
soporte a los jefes para la construccion de o que es ahora el departamento de cartera.
Llego un momento en que Marcela nos reunid y nos dice yo se que hay mucho trabajo

pero véyanse para sus asas porque yo se que estan cansados; unos lloraron y otros se
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pusieron que hacer. En ese momento nos dimos cuenta que estdbamos descuidando otros
aspecto. Creo que hay momentos en que la compafiia necesita que se hagan las cosa 'y
creo que después de todo lo que la compafiia me ha dado no tengo ningln reparo en
hacerlo.

E: Cuales son esos compromisos mas exactament e que usted tiene con la organizacion?
SD: Yo debo mangjar los clientes VIP, anteriormente yo he mangjado diferentes tipos de
cartera 'y estos clientes son muy grandes en consumo y en problemas y la gente no paga
s no sabe que es |o que debe; en este momerto solo tengo una cosa pendiente; pero yo
tengo claro el horizonte que debo tomar. El compromiso es manejar correctamente esas
cuentas; yo no le puedo decir a cliente paga o le corto e servicio, eso no es asi porque
son clientes que nos facturan mucho dinero mensual, pero la mejor forma de solucionar
esos problemas y de poder recaudar ese dinero es haciendo las cosas muy
diplomaticamete. La meta mia es que mis clientes estén dentro de la cartera normal, que
estén pagando correctamente, que tengan cero problemas.

E: El Compromiso no solo es de parte de los empleados hacia la organizacion sino
también es de la organizacion hacia los empleados. Como cree usted como empleada de
Avantel, que los empleados esperan gue la organizacion les demuestre ese compromiso
gue tiene con ustedes?

SD: Yo he visto mucha gente que ha pasado po la compafia. La verdad yo siento que
parte de ese reconocimiento es estar dentro de la compafiia después de seis afios. Cuando
yo entre de |as personas con las que yo entre solo existen cuatro personas de las treinta o
cruenta. Eso para mi es muy satisfactorio, porque yo se que s estoy aca es porque €
reconocimiento que me han dado es un incentivo a oiga esta haciendo las cosas bien, la
compafia lo necesita.

E: Que tan importante para usted es ser leal a su departamento y a su empresa como tal?
SD: Parami eso es € 100% de mi estadia en esta compariia. El dia en que yo no me
sienta capas de ser leal ala compariia ese dia renuncio.

E: Como demuestra usted esa lealtad?

SD: primero es estar siempre comprometido y estar enfocado hacia las metas que tiene
el departamento. Como una persona objetiva se que se cometen errores pero también se

gue no todos los errores son culpa nuestra. Y yo tengo un pensamiento muy particular,
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en cuanto a lo que es la organizacion y la compafia, yo pienso que uno esta
desempefiando una labor y la labor no es juzgar a las personas y buscar un responsable
de lo incorrecto; lalabor de nosotros aqui es estar en una funcion permanente de servicio
a cliente y de mantener unas cuentas correctas de mangjar una cartera ata, esa es
nuestra funcion, no es mirar quien lo hizo y porque no lo hizo. Siempre que se vaya en
contra los objetivos de la compafia no tienes porque estar ahi. Yo he visto personas que
les preguntan por & compafiia y dicen: no eso no sirve; yo tengo que ser lea a la
compafiay S yo pienso que mi compafia esta fallando yo tengo que hacerlo saber a
nivel interno para que lo cambie. Uno no puede criticar porque no estaria éticamente
correcto.

E: Cuénteme un poco que proyectos tiene para su vida laboral ?

SD: Te cuento en este momento voy a hacer una especializacion, realmente yo creo que
ya consegui muchisimo en esta compariia, no es que sea conformista; obviamente tu te
das cuenta que Ilega un momento es que de pronto llegar mas arriba es mas complicado
Yy me pasa en este momento eso. Yo adoro |o que hago, me encanta me siento muy bien
haciéndol o, obtengo mucho reconocimiento, pero creo que dar un paso arriba es un poco
mas complicado e este momento, si desmeritar |0 que estoy haciendo en este momento.
Laidea es seguir creciendo profesionalmente, seguir estudiando, pero la verdad creo que
es muy complicado subir a no ser que haya una nueva reestructuracion y se creen nuevos
cargos, porgue la gente del departamento es muy competitiva y las personas que estén
entre la gerencia 'y yo son solo dos personas, entonces €l nivel de la compafia es muy
alto. La gente esta muy bien preparada. En otra compafiia creo que las posibilidades de
ocupar un cargo mas ato es mas alto, peor aca creo que es muy dificil.

E: Que cree usted que los empleado necesitan de parte de la organizacion para fomentar
esa lealtad en los empleados?

SD: Lo primero que la gente sentia incomodo era € largo horario de trabgjo, porgue no
estaba estudiando bien, porque estaba descuidando la familia, eso ya lo mejoramos.
Pero en la empresa hace seis afos solo habia un campeonato de fatbol interno, entonces
todo € mundo sentia que era la empresa para la que trabgjaba, pero que no se
preocupaba por € bienestar de los empleados. Ahora se hace gimnasia laboral |os martes

y los jueves, eso nos distrae un poquito, desestresa. La compariia esta mirando que es lo
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gue le hace fata a los empleados para megorar la motivacion, pero decir le subo €

salario atodos para que todos tengan lealtad con la compafiia...no es eso. Pero me parece
gue debemos seguir creciendo en eso. Decir mire esta es su empresa, que Se preocupa
por el bienestar suyo, de su familia, que no lo vean como una persona que tiene que
sentarse a tacer su labor he irse, se debe ir mas haya de eso. Que se sigan haciendo
campeonatos, €l club de Is nifios, regiones de fin de afio, que no se hace debe hace dos
afios y por gemplo esto era excelente porque hay se conocia la gente y se compartia un
rato.

E: es decir, que esto desde su punto de vista como empleado, consolida la ledtad y €l

compromiso como tal?

SD: Lo primero es que uno se sienta feliz con lo que se esta haciendo. Esta es una
compaiia solida en la que puedes tener estabilidad y esto es algo muy importante que
puede facilitar e que te sientas mas a gusto en la compafiia. Y s me siento a gusto voy
con los objetivos de la compafiia y le estoy siendo leal a la compafiia. Se debe ver a

empleado mas como personay no solo como empleado.

E: Esta de acuerdo con los valores y politicas de la organizacion?

SD: No me los sé textualmente, €l nuevo presidente nos entrego un codigo de ética, que
el que lo ley6 tiene muy claro que espera la compafiia en cuanto a ledtad y €
comportamiento personal de cada uno de nosotros. La verdad estoy ciento por ciento de
cuerdo con el Dr. Carlos Marifio, ese cddigo de éticadice que si a compafiia te contrato
eres una persona capacidad para hacer 1o que estas haciendo, pero que al mismo tiempo
tus relaciones afuera de la compariia y adentro tiene que ser transparentes. Obviamente
puede haber una persona gque tenga un excelente comportamiento en la empresa apero
afuera..., pues se debe ser transparente en todo sentido. Enfatizo en algo muy importante
que es la venta en la compafiia, esta es una empresa a que se muye por la colocacion de
unidades y € comercio y se debe ser transparente en la venta con €l cliente, en la
informacion que se le da a cliente. Ese codigo de ética resume los valores que tiene
Avante. Uno debe ser transparente en todo sentido. Un empleado, yo creo que n puede
estar en una compafia donde los vaores que tiene van en contra de los de la
organizacion. Lo que uno debe hacer para que la companiia crezca es ser leal, se honesto,

ser transparente y estar comprometido con los objetivos de la compaiiia; eso es
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supremamente clave y querer ala comparia como lo que es tu casa, porque tu pasas mas
tiempo aqui que en tu casa, y me parece muy importante identificarse con la compafiia,
sentir la compafia como suya, yo recibo mensualmente parte de lo que es la compafiia,
me entiendes, sentir ese sentimiento propiedad con la compafiia; S €so creo que no
pudiera existir ninguna compafiia.

E: Que logros a obtenido a través de los seis afios en la compariia, de los cuales hoy en
dia se siente orgull0so?

SD: Yo llegue aqui por una persona que trabajaba en seguridad en ese tiempo, eran 14
personas las que habias, yo tenia 17 afios y acababa de empezar la universidad. Yo
empecé en la compafia a tiempo de mi universidad. Me Ilaman y me dicen hay un
puesto; yo nunca en mi vida habia trabgjado jamés, me dicen: “hay un puesto en
correspondencia y archivo”, se tenia que hacer de todo, porque no habia una empresa
gue nos preste € servicio de mensgjeria. Cuando yo llegue para mi fue muy duro porque
jamés habia tenido que trabagjay fui muy afortunado de nifio sempre lo tuve todo, nunca
tuve necesidad de buscar trabgo y en ese momento tampoco latenia. Dure mas 0 menos
un ano en ese puesto mientras que la comparfiia crecia 'y se organizaba no podia pedir
algo antes; en un afio yo me sentia frustrado, sentia que poseia hacer otras cosas mejor,
pero que no habia la oportunidad de hacerlo; preciso en ese momento me ofrecen un
nuevo argo, donde tenia que descargar los pagos d € os bancos en e sistema de
contabilidad de la compafia, me hicieron una entrevista sobre temas basicos de
contabilidad, y empecé a los tres dias y 10 que hice de ahi en adelante fue empezar a
mejorar, para meorar € tiempo de aplicacion, meorar e tiempo con los bancos,
empezar a mejorar los procedimientos de la compafia con los procedimientos que
medio, me parece que hice bastante en ese cargo, aprendi muchisimo, tuve que
trasnochar porque toda eso era manual. Luego pase a tesoreria. Estuve remplazando a
una persona un tiempo apoyando en contabilidad y también aprendi muchas cosas de
contabilidad. De ahi me dieron la posibilidad de ser analista de cartera, ahi empecé con
cuentas normales, dentro de ese departamento manejabamos créditos también, entonces
también aprendi de eso; después fui analista de crédito un tiempo haciendo reemplazos,
Después hobo la posibilidad de mangjar un grupo de analistas profesionales; pues yo no

me habia graduado pero era experiencia, entonces fui coordinador por seis mesesy nivel
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profesiona tener c14 personas a cargo es un gran logro y eso fue para mi otro paso mas
en mi crecimiento persona y la responsabilidad obviamente era gigante. Después
reorganizaron € departamento para unificar la operacion, y volvi a departamento de
cartera como andista otra vez a mangar clientes VIP, sin embargo con toda la
experiencia tu aprendes todos los dias algo diferente, pero con e nivel de experiencia
gue he adquirido no hay caso que me pongan en este momento que No sepa que hacer.

De hay pase a mangar regionales visitando clientes, organicé temas de cheques
regionales. Realmente cuando yo hago algo nuevo, busco siempre mejorar 1o que ya hay,
buscar que podemos mejorar y que podemos controlar, en este momento estoy con
clientes VIP Bogota, que son clientes gigantes y supremamente delicados, aparte de
todo, en alguna oportunidad hicimos un proyecto que se llamaba arreglando la casa,

donde se hacian grupos de trabajo liderados por gerentes que se comprometian a sacar
adelante nuestro problema en ese momento de facturacion, donde yo desarrolle con
ayuda de todas la éreas montamos procedimientos de facturacion y reposicion que fue
pasar de la era de piedra a a computador, lo cua fue muy grande y la monte a todas las
regionales y dar capacitacion de lo que habia hecho. Mg orar, eso fue una satisfaccion

muy grande. Siempre se deben hacer |as cosas ha concienciay estar comprometidos con
lo que se estén haciendo. Hay que darse cuenta que lo que se esta haciendo repercute en
los objetivos de la compahia. Entonces hay que ser transparentes en las cosas que se
hagan y cuando no se sepa algo hay que preguntar pero siempre se deben hacer las cosa
perfecto. Siento que hay colaboracion de la mayoria de las personas y la cumbre del

éxito es eso, trabgar en equipo, me parece que en € departamento hay trabao en
equi po.

Sujeto No. 5

Antigledad: 4 afiosy 6 meses

Nivel jerarquico: Directivo.

E: 1.¢ Qué significa para usted la palabra compromiso.?
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S5: “ compromiso es la disposicion que todo ser humano debe tener ante cualquier
circunstancia, en la dimension profesional, laboral, como seres humanos, con € respeto,
como lideres también tenemos que tener un compromiso, es importante”

E: 2.¢ coOmo cree usted que la organizacion espera que sus trabajadores e demuestren el
compromiso ?

S5: “ acogiéndose al cddigo de éticay de ahi desarrollando sus actividades, Osea eso
para mi es un compromiso, que yo efectivamente cumpla con mis deberes mis
responsabilidades, bajo los pardmetros que me define el cddigo de ética de Avantel

E: 3.¢, Considera usted gque se encuentra comprometido con la organizacion?

SSHRS

E: ¢ porqué?

S5: *  porque me acojo a codigo de ética, porque tengo disposicion buena voluntad
porgue todo lo hago pensando en como a Avantdl le va mgor , en la medida en Avantel
le vamejor, ami y ami gente le vamejor ”.

E: 4.¢, Cudes son los compromisos més importantes que tiene usted frente a su trabaj0?
S5: Desarrollar estrategias para que Avantel le vaya bien, para que Avantel alcance sus
objetivos, llenar las expectativas de mis lideres bajo la confianza que me han delegado,
hacer que mi gente realice un buen trabgjo.

E: 5.¢, COmo espera los empleados que la organizacion les demuestre su compromiso?
S5  Cumpliendo con los deberes que tiene para con nosotros , nos apoya en todo €
tema de desarrollo profesional, tenemos muchas oportunidades de desarrollo, a pesar de
las limitaciones econdmicas siempre estamos buscando la forma de apoyar a la gente y
de que se desarrolle, del curso, con capacitaciones internas, las mismas personas nos
apoyamos, eso, jamas nos han incumplido en un pago, que es algo muy importante, nos
respetan ese tema, en nuestro seguro de salud y todo ese tipo de cosas estan a dia, estéan
pendientes de desarrollar actividades de bienestar, como gimnasia laboral, € fondo de
empleados, digamos han impulsado mucho ese tema, yo creo que hay muchas
actividades, desafortunadamente no todo € mundo las valora , pero yo creo que hay
muchas actividades, que nos ayudan a generar mé&s compromiso, que s no las
tuviéramos estoy segura de que harian mucha falta’

E: pero entonces no todo € mundo las valoran , no las perciben asi....
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S5: yo pienso que como los seres humanos somos muy  inconformes no, entonces hay
entonces es gque tal cosa, 0 es que en tal parte me dan tal cosa, pero no aprovechamos ni
valoramos |0 que tenemos en este momento, yo pensaria que no todo € mundo lo
aprovecha ni lo valora, més por naturaleza del ser humano que por ser empleado de
Avantel, nosotros de todas formas..., y entre mas jévenes digamos que se nota mas,
generalmente los que llevamos mas trayectoria, yo llevo trabgjando toda mi vida, me
doy cuenta que Avantel si esta comprometido y me da muchas cosas, entonces aqui hay
mucha gente joven entonces es probable que sus expectativas son mas altas de lo que
efectivamente......

E: ¢ cuanto tiempo llevas aqui en Avantel ?

S5: cuatro afosy medio

E: 6.¢, esimportante para usted como trabajador ser leal a su empresa?

S5: “ es importante para mi como gerente tener colaboradores, colegasy jefes lealesy
parami ser led”

E: ¢porqué?

S5: porque en la medida en que sean ledles, tienen que ser leales primero a la compafiia
no, puede generar mayor confianzay sinergia paratrabajar en equipo.

E: ¢ qué cosas haces para lograr es0?

S6: digamos que tengo un sistema de comunicacion muy abierto, lo alimentamos en dos
vias constantemente, trabgamos mucho € mango de conflictos, nos han dado
herramientas para mangjar € tema y yo pienso que mientras la gente no tenga esa
piedrita en € zapato es capaz de hablar y de mantener la ledtad, cierta ledtad, yo me
imagino que la ledtad que uno espera hacia la empresa y hacia uno como jefe, como
colega 0 como compariera.

E: 7.¢, Qué proyecciones tienen paratu vidaen €l campo labora?, ¢, en que camposy que
condiciones?

S5: “ me gusta mucho el sector en el que estoy , pero digamos que me gusta més |o que
hago que es todo € tema de producir servicio , me parece que parte del éxito de una
empresa es llevar la herramienta de servicio como diferente, entonces me encantalo que
hago, ¢, que quiero hacer?, digamos que reconozcan |o que hacemos en e mercado y
como diferenciarnos del servicio”.
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E: 8.¢ Qué es o que més necesitas |os empleados departe de sus directivos para ayudar a
fomentar la ledtad?

S5: “ yo pienso gque couching, acompaiiamiento y gjemplo, clave siempre.

E: 9.¢, Esta de acuerdo con las politicas y valores de la organizaciéon?

S2: “d, meidentifico plenamente”

E: ¢porqué?

S5: “ porgue son las paliticas, digamos lo bésico de un ser humano, la ledtad, la ética, €

corgie, lainnovacion, e hoy por hoy en este cambio que vivimos tan acelerado siempre,
estos val ores nos permiten desarrollarnos como personas, como profesionales, como una
parte activa de la sociedad me parece importante, y digamos me identifico porgue son

los que yo le trasfiero a mi familia a mis hijos, yo pienso que si uno no esta identificado
con eso no podriatrabagjar acd.”

E: 10.¢, Con cudles se siente entonces plenamente identificada?

S6: “ muy, muy identificada lalealtad, la responsabilidad, €l corgje, lainnovacion, hay
uno gue parami es clave en laviday esla humildad, digamos que siendo humilde puede
crecer, puede aprender de sus errores'y seguir creciendo y seguir desarrolldndose y ojala
lo tenga toda mi vida.”

E: 11. ¢ En que actividades de su vida diaria se ven reflgjados éstos valores o politicas
con las cuales suele identificarse?

S5: “ Te repito dando gemplo y algo muy importante y eso me o da la humildad y es
gue cuando me equivoco, acepto y digamos que reflexiono en € tema, todos estamos
digamos que muy susceptibles a equivocarnos o a fallar hasta cierto punto, entonces
reflexiono, como uno no puede ser medianamente nada, tu no pudes ser medianamente
leal, o tu eres leal 0 no eres leal, entonces trabgjo mucho en € tema cuando siento que
ago esta fallando y con mi equipo de trabgo, yo no soy la jefe, yo soy una mas del

equipo de trabajo y eso me permite mucho generar confianza con ellos y ellos me dicen
ami, oyeta cosa.., tenemos una confianza muy especia ”

E: 12.¢, Qué piensa usted de las actividades extralaborales que en ocasiones demanda su
organizacion?

S5:” haber yo creo que ese ritmo lo pone uno, porque s uno no deja lo importante que se

vuelva urgente efectivamente ese tipo de cosas no pasaria y hay muchas cosas que se
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hacen extralaboralmente que es capacitacion, entonces en esa medida pues capacitacion
finalmente pues es para mi, la organizacion me la esta dando y yo la verdad quiero
aprovecharla, yo trato de mangjarlo por los nifios y no es facil, pero yo creo que la
organizacion no ha generado que nosotros trabajemos mas, yo pienso que nosotros por
falta de planeacion, ese tipo de cosas si, entonces yo pienso que eso es parte de nosotros
y no de la organizacion.

E: y tu piensas que las personas también lo perciben asi como responsabilidad de cada
uno?

S5: “ yo pienso que depende del nivel de madurez que tengan las personas, pero yo

pienso que una persona medianamente inteligente se da cuenta de que el problema es de
ellos, yo saco tiempo parair ami gimnasio pero aqui cumplo mi horario perfectoy s

por X 0y tengo que quedarme me quedo, muy rara vez hay cosas de Ultima hora,

generalmente nos dan tiempo para planear las cosas, entonces por eso te digo, S
nosotros dejamos que o importante se vuelva urgente estamos sobados, pero eso es tema
de nosotros, de estar pendiente de que las reuniones se cumplan, que los horarios se
cumplan, que sean eficientes, que nNo Sean reuniones por reunirnos, eso depende
especiamente de los lideres, entonces yo pienso que eso va en cada uno.”

E: 13. ¢, Qué hace su organizacion, para fomentar e compromiso en sus empleados?

S5: parafomentar el compromiso, yo creo que nos responde como organizacion , 0sea lo
que esperamos de ela nos lo da y nos cumple, eso para mi genera compromiso y yo
persona mente tengo varias personas lideres que son como la guia, veo jefesy eso eslo
gue trato yo dar para bajo, entonces yo creo que cuando confian en tu trabajo, que es lo
gue han hecho conmigo han confiado en mi gestién, me generan un COmMpPromiso
impresionante, porque digamos que hay méas mire hagay mire todo € espacio pa que
haga y deme resultados, eso me genera mucho compromiso, porque no me estan
fiscalizando, igual cuando aparece una auditoria me parece perfecto porque pienso que
es en aras de megorar , entonces la compafiia ha generado espacios, no hay una
metodologia, digamos que uno diga no es que cuando hacen esto.... no, pero yo S creo
que nos da muchas luces de que ahi esta, esta ahi nos esta apoyando, cuando yo necesito
algo ahi esta’.

E: 14. ¢ Qué logros laborales a obtenido de los cuales se sienta satisfecha?
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S5: Uy! totales, aqui en Avantel?, digamos que en mi vida laboral muchos y agui en
Avantel muchos porque yo llegue a mangar una gfatura de telemercadeo, y en ese
momento esa misma jefatura sin ninglin aumento ni nada , pero me permitié por gemplo
convertirla en una jefatura de mercadeo directo, puede hacer més con lo mismo, logré
muchas cosas efectividad en ventas, y digamos que manegar un mercado relaciona que
antes no se mangjaba, eso fue muy importante. Y en servicio a cliente hace dos afios
cuando me dijeron mire vaya ala porque hay que hacer algo, habian pasado ya cinco
gerentes por aca, no habia un callcenter, no habia stardares, no habian procedimientos,
no habia un equipo de trabajo, realmente y logre todo, hay mucho por hacer, hay mucho
por mejorar, pero hoy hay un callcenter standarizado, tenemos indicadores, tenemos
procedimientos, tenemos standares de servicio, tengo un equipo de trabajo excelente, 10
mejor que tiene servicio a cliente obviamente no soy yo ni mas faltaba, pero mi gente si,
mi equipo de trabgjo es excelente y 1o he consolidado , yo me puedo ir un mes 'y esto
funciona perfecto, entonces yo creo que he conseguido muchas cosas, gracias a la

oportunidad queme dio Avantel y eso genera compromiso.

Entrevista F

Cargo: Directivo

Antigledad: 18 meses

Fecha: septiembre 10 de 2002

E: Que significala palabra compromiso parala organizacion?

SF: Es la actitud de servicio, e hecho de estar realmente comprometidos y seguros que
siempre van a actuar honestamente, 0sea, que siempre se va a trabgjar honestamente; la
honestidad es un termino que abarca muchisimo, no solamente es no robarse las cosas,
sino trabgar concientemente, con los objetivos de la compafiia, que reamente los
sientan y vivan por esos objetivos.

E: Como cree usted que la organizacion espera que los empleados demuestren ese
compromiso hacia la organizacion?

SF: através de la honestidad y con €l logro de los objetivos; que gecuten sus funciones

de la meior manera de una forma profesional, ética, que finamente se gecuten las
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funciones que uno les asigna; digamos la responsabilidad de uno es delegar funciones
gue vayan encaminadas hacia € logro de los objetivos de la compafiia, entonces si ellos
se enfocan en ese tema obviamente se van a lograr los objetivos, y esta es nuestra
manera de generar COmpromiso.

E: Usted cree que los empleados de esta organizacion estan realmente comprometidos
con la organizacion?

SF: Yo me siento orgullosa, porque creo que hemos logrado consolidar un grupo de
trabajo que ha demostrado con creces e compromiso; han pasado pruebas de fuego y

son personas que realmente saben que la tarea mas minima genera un valor agregado y
viven muy aletas del tema. Yo creo gque yo tengo e equipo mas comprometido con la
organizacion.

E: Usted cree que ese compromiso se adquiere por el reconocimiento de sus funciones o
solo con por la orientacién y guia que les esta dando? Como ha obtenido ese
compromiso?

SF: Yo creo que eso se logra cuando la gente ve y sabe para que lo esta haciendo y

conoce la importancia de las labores que estéan haciendo. Ellos han vivido un logro y han
hecho un esfuerzo especial paralograr 10s objetivos pero asi mismo han visto resultados,
entonces eso mismo |o motiva a uno. Digamos que no se habla de una remuneracion

especia , ni nada de eso y Ali es mucho mas valioso; ellos ven la importancia de su

labor y van teniendo objetivos especificos que han visto que se han cumplidos; entonces
es0 les ha generado compromiso.

E: Como reconoce la organizacion ese compromiso?

SF: Digamos que €l reconocimiento es esa posicion gue ellos han logrado dentro de la
organizacion, esta érea era antes un area que no era tenida en cuerta para muchas cosas
y ahora es una de las &reas que primero se consulta para cualquier proyecto, donde se les
brinda la oportunidad de participar en diferentes cosas. Nosotros hemos tomado algunas
tareas de otras &reas que revisten gran importancia par aa organizacién y es como parte
de ese reconocimiento.

E: cuaes son los compromisos mas importantes que tiene usted frente a su grupo de
trabaj0?
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SF: Lo primero es velar por |o que se esta haciendo; porque cada quien sienta que sus
esfuerzos son reconocidos, porque cada quien encuentre como desarrollarse como
profesional y como persona integral; entonces digamos que aqui las tares son muy
operativas, pero en cada puesto yo siempre he insistido en que piensen que pasa S yo
hago mal o bien eso; como analizar que pasa S yo no hago esto; como mejorar yo mi
proceso; como podemos encaminar |os proceso, como podemos hacer un mayor andlisis
de la tarea operativa;: digamos que hemos sufrido etapas para que actualmente podamos
ser mas proactivos y prestar un mejor srvicio al cliente y lograr que ellos sean mas
participativos en esa toma de decisiones.

E: Que tan importante es para la organizacion tener unalealtad de sus empleado?

SF: Totd; para mi la ledtad y la ética es bésica; sin eso puede ser € empleado sUper
estrella; aunque sin eso no se como lo podria hacer, pero pues ni habria nada; una
persona que cumple estrictamente con una funcidn de venir a ocupar un espacio, no tiene
sentido

E: es decir, que dentro de ese empleado ideal para Avantel, una gran parte es esa lealtad
frente ala empresa?

SF: si. Para la compafia es de gran importancia la lealtad de los empleados frente a la
empresa.

E: Que proyecciones tiene usted para su vida laboral ?

SF: para mi la organizacion e muy importante porque tiene mucha proyeccion y la
manera de hacer cosas nuevas y diferentes, entonces siempre va a haber un proyecto
nuevo, nueva tecnologia, e contacto con nuevos cliente, e crecimiento que uno puede
obtener de eso es incalculable y yo siempre he sido una persona muy curiosa, me gusta
estar siempre en todos los proyectos y mirar como se pueden organizar y mejorar. Una
empresa como esta que esta en formacion y esta saliendo adelante es una mina de oro
cuando uno tiene las ganas de aprender y de crecer profesiona mente.

E: Que eslo que més necesitan |os empleados de parte de sus directivos para lograr una
funcién positiva dentro de su cargo?

SF: Una buena guia, una buena direccion, tener objetivos muy claros, tener estabilidad,
ser constantes;, no solo para ellos como empleados, sino en los objetivos que existen

porque cambian constantemente; y tener definitivamente apoyo y reconocimiento. Yo
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Creo gue en esto algunas veces a veces Somos un poco cojos Yy dejamos pasar las cosas,
resulta que la gente hay que cultivarla hay que valorarla. Hoy sacar una persona y
mafiana contratar dos no tiene sentido y no es motivante para los que quedan.

E: Desde € punto de vista de la organizacion es mas importante proyectar a los
empleados dentro de la organizacion o se prefiere adquirir una persona con experiencia?

SF: Laexperiencia uno adquiere cuando le dan la oportunidad de obtenerla; yo creo que
mas que la experiencia, uno la puede tener pero cuando llega a una empresa nueva se
tiene que aprender porque es una filosofia distinta; s uno quiere darle la oportunidad a
una persona lo que se evalla es la persondidad, la crestividad, la tenacidad de la
persona; asi es mas fécil darle e conocimiento bésico a la persona; 1o importante es que
esta persona sea recursiva para enfrentarse a lo que encuentra.

E: Cuénteme un poco que valores y principios tiene la organizacion?

SF: Avantel es como un bebe, que esta en la etapa de la nifiez; hasta ahora estamos
formando una cultura una manera de ser. Los valores gue nos hemos propuestos son la
lealtad, €l bgro, € corge, € humanismo, estar sempre muy frente a servicio de los
clientes y de nuestros mismos compafieros. Estamos aprendiendo a vivirlos; digamos
gue en €l fondo cada uno los tiene como tal; a las personas no se les ensefian sino que se
va empezando a sentir y en la manera en que los empleados se comiencen a identificar
mas con la compariia, adquiriendo carifio hacia la empresa 'y sentirse realmente parte de
esta.

E: Como fortalece la organizacion dia a dia estos valores?

SF: uno como lider de grupo debe enfocar a los empleados a que la gente se sienta a
gusto con su trabajo; es como cuando uno se enovia, que la gente se sienta bien, que
exista una compatibilidad. Organizacionamente existen unas variables con las cuaes
uno motiva esos principios. Para mi 1o primero es castigar 10 que no es, lo que estd mal
hecho; lamentablemente hay que hacerlo, porque hay errores de errores; por g emplo un
error de operacion es manejable, pero un error en leatad, honestidad o que yo como
empleado por perezoso no hice 0 sague informacion y la suministre a otra parte; esas
cosas son imperdonables y eso se manifiesta en pequefios detalles. Todo e mundo
dentro de su comportamiento y funciones minimas tiene que mantener un

comportamiento, asi como uno debe incentivar a que haya un ambiente de confianza,
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ledltad, que se motive a entregarse integralmente. Esto es parte del reconocimiento: Yo
estoy agui porque soy asi, Y0 estoy aqui porgue me gusta hacer mis cosas bien, porque
le pongo interés a mi trabajo.

E: Que actividades Extralaborales tiene la organizacion? Y que piensa de estas?

SF: Se han hecho actividades con la vicepresidencia financiera, campeonatos de futbol y
de deporte. También esta € club de nifios que en vacaciones les hacen paseos y que a
través de esto integran lafamilia, pero los que somos solteros no podemos participar. La
integracion deportiva es algo gue ayuda mucho, pero es algo esporadico € cua es un
grupo de personas que participar. También tenemos las brigadas de emergencia; la
compafia se ha preocupado mucho en temas como la gimnasia, yo personamente
confieso que era escéptica en € tema; pero son diez minutos dos veces a la semana en
gue la gente hace la gimnasia, hay un compartir y relgjamiento entre todo e estrés que se
manegja en las labores diarias. Entonces son cosas gque ayudan para que la gente se vaya
acercando, integrando para que haya mas compafierismo, en ese sentido. Yo pienso que
estas cosas ayudan y contribuyen a que haya un megjor ambiente pero no se debe perder
de vista que se esta es trabgjando, que hay que exigir y que también hay manera de que
la gente se motivo por € trabajo como tal.

E: Que logros a obtenido a través de la estadia en Avantel de los cuales se siente
satisfecha?

SF: El mayor logro es haber consolidado el grupo de trabajo que tengo. Es haber logrado
muchos objetivos que han beneficiado enormemente a la organizacion en cuanto a la
parte de organizacion y administracion con el mismo grupo de gente. Nosotros no hemos
crecido en numero pero se ha logrado romper con el paradigma que la gente operativa no
Sirve para prestar servicio a cliente. Se han logrado definir algunos procesos vitales a

través de la consolidacién del equipo de trabagjo. Me siento satisfecha de tener un buen
equi po.
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Apéndice C
M atrices de Sentido

Matriz 1

Nivel jerérquico: tactico
Cargo: supervisor
Antiguedad: 18 meses

CATEGORIASEMERGENTES

Significado de de los

trabajadores.

compromiso

ANOTACIONES

Al | Compromiso para mi significa ledtad y una|-El compromiso es entendido
serie de responsabilidades, como lealtad y responsabilidad.

A2 |-..como las tareas asgnadas o las|-Compromiso como el
responsabilidades asignadas. cumplimiento de las

responsabilidades asignadas.

A3 - Porgue me esmero siempre por hacer lo |- Es tener la disposicion de dar lo

mejor, dar lo mejor de mi parami empresa | megjor , de esforzarse por €l bien
de la empresa.

A4 |- ...y que los resultados sean los que laj- Es dar los resultados que la
compaiiia espera y Qque Srvan para Su|organizacion esperay que le son
posi cionamiento. Utiles para su progreso.

M anifestaciones del compromiso
- Demuestra su compromiso a la

A5 | Con los resultados, con los resultados que cadal organizacion a través de los
uno entrega de su gestion, resultados que entrega,

A6 |- Con e comportamiento que tiene y como |- ... con su comportamiento y con
representa a la compafia. la forma como representa a su

empresa.

A7 |-Porque me esmero siempre por hacer lo| - Esmerarse sempre por hacer lo

mejor, dar lo mejor de mi para mi empresa y

que los resultados sean los que la compafiia

mejor, dar resultados que la
compafiia espera, son acciones que
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A8

A9

A10

Al12

esperay que Ssirvan para su posicionamiento.

- Cumplir con las metas asignadas,

- Lograr que la gente este contenta trabajando,
gue le guste venir a trabagjar, y que disfrute lo
que hace.

- pues a veces obviamente si es un sabado o un
fin de semana o un puente que ellos tienen
algo que hacer, como todos programamos,
pues genera un poco de choque a principio,
pero por eso te digo primero les explico €
motivo de porque ha que hacerlo para que
ellos entiendan..........

S €S una empresa gque se preocupa mucho
por el recurso humano, entonces siempre trata
de hacer actividades extralaborales como
integraciones, cComo concursos, gque la gente se
motive y participe, con una motivacion para
gue sean buenas sus relaciones interpersonales
tanto afuera como adentro de la compania.

demuestran compromiso.

- otros comportamientos son
cumplir con las metas asignadas.

- lograr que las personas se sientan
bien trabgando, tengan la
disposicion paratrabgjar.

- manifiesta que es necesario
explicarles las razones por las
cuales los trabgadores deben
algunas veces trabgjar més de lo
planeado, con € fin de evitar “
choques’. Es decir se percibe
buena actitud ante las actividades
extraborales siempre y cuando se
les explique € moativo.

- La organizacién le manifiesta su
compromiso a los trabajadores a

través de actividades como
integraciones , CONCUrsos,
generando motivacion,

participaciéon y buenas relaciones
interpersonales.

Al3

Al4

Al5

A16

Expectativas de los trabgjadores acerca del
compromiso de la organizacion.

mostrar o dar como una seguridad a todos
los trabajadores no solamente econdémicamente
Sino personalmente, ayudarnos a crecer,

....ayudarnos a crecer como personas y como
profesionales,

..ver la parte humana siempre de la persona,
de que no solamente viene a trabgjar sino que
van a aportar con SU persona y con sus
cualidades a que la empresa crezca.

- ....el apoyo, la confianza y la comunicacion
constante.

- Espera que la organizacion le de
seguridad y crecimiento, haciendo
énfasis en que no solo sea
econOmicamente, sino también
profesional y persona mente.

- De nuevo hace énfasis en €
crecimiento incluyendo las dos
dimensiones( personal y
profesional)

- da gran importancia a que se
reconozca su parte humana

- los trabajadores esperan apoyo,
confianza y comunicacion
permanente de parte de sus
directivos.
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Al7

A18

A19

A20

Valores organizacionales

....|a lealtad significa €l querer hacer las cosas
bien siempre, y hacerlas en beneficio y en pro
de la compafiiay en beneficio propio.

- Si, totalmente de acuerdo porque me parece
que me parece que Son sensatos y necesarios
para poder vivir en una, para poder vivir
porque uno viene aca cas 8 horas a dia, cas
la mitad de su vida lo vive aca y pues son
tantas personas que uno necesita como reglasy
valores para convivir, €s mas una convivencia
que cualquier otra cosa.

- con mi gente con toda la gente que mangjo y
que tengo a cargo, trato siempre de inculcarles
a elos , pues todo lo que hacemos, cuando
hablamos con un cliente, cuando entregamos
un resultado, de que lo hagamos siempre
sinceramente y honestamente, entonces se ve
reflgjado en los resultados.

- Pues yo quiero ser algin dia la duefia y
sefiora de una empresa de servicios, pues con
todos los principios que he aprendido aqui en
la organizacion poderlo trasmitir a las personas
que van atrabajar conmigo.

- La lealtad es entendida como €
querer hacer las cosas bien,
manifestando que puede servir
para benéfico de laempresay para
beneficio propio.

- reconoce la importancia y
necesdad de los vaores para
poder convivir en la organizacion,
ya que es €l lugar donde convive
la mayor parte de su vida.

- reflgja los valores con los cuales
se identifica a través de su gente,
trasmitiéndoselos a ellos, para que
de igua formalos manifiesten, y a
través de los resultados que
entrega a la organizacion.

- Nno se proyecta en la
organizacion sino fuera de éella,
utilizando los conocimientos que
ha adquirido en la empresa.

A21

- Con la ética, la honestidad, con querer
siempre la satisfaccién mutua, o sealos
clientesy la de la empresa.

- se siente identificada con valores
como la ética y la honestidad a

igua que € desear la satisfaccion
mutua

( cliente- organizacion).

A22

Satisfaccion laboral

Cuando he trabajado con personas que hoy yo
las veo en otra area y que yo he participado
como en e crecimiento profesional y personal.

- dSente satisfaccion  labora
cuando participa y aporta en €
crecimiento profesiona y personal
de individuos que ha tenido a
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- Siento que es un logro para mi porgue las veo | cargo.
ya proyectadas, haciendo cosas, han crecido
A23 |profesionamente, entonces siento que he|- Es una satisfaccién que obtiene
aportado y para mi es una satisfaccion. de manera persona mas no por
reconocimiento de la empresa.

- El crecimiento de la gente con la que yo he
trabajado, que yo he tenido a cargo, y mas s es| - es motivo de orgullo persona el
en esta empresa, pues me parece, me dalcontribuir al crecimiento de la

A24 | orgullo. gente en esta empresa.

Matriz 2

Nivel jerérquico: operativo
Antiguedad: 4 meses

Bl

B2

Significado  de de los

trabajadores.

compromiso

La palabra compromiso para mi significa ser
una persona responsable con lo que yo hago,
estar pendiente de todas las labores que tengo
que cumplir.

- porque trato de hacer las cosas que me
propongo, pues que me han dado, trato de estar
muy pendiente no sblo de mi trabajo sino
también de mis compafieros, de mi grupo
como tal.

Compromiso significa ser
responsable y cumplir con las
labores asignadas.

-compromiso es redlizar las tareas
gue han sido asignadas, y € estar
pendiente de su trabgjo y € de sus
comparieros

B3

B4

M anifestaciones del compromiso

- Con una poyo de parte de los empleados,
siendo muy responsables y siempre estando
pendiente de todas las actividades que se
realizan en laempresa.

- tratar de convivir, 6 sea la meta que me
propongo tratar de cumplirla a 100%, siempre

llevarla con la mayor agilidad y eficacia que

- Resdlta la responsabilidad como
una demostracion del
compromiso, a igua que €
brindar apoyo y atencion.

- cumplir las metas propuestas de
manera &gil y eficaz.
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B5

B6

B7

B8

B9

pueda hacerlo.

- pues me parece que ahi eso influye es €
compromiso que tenga cada uno, pues no es
muy agradable tener que trabajar més horas
pero uno tiene que tener un compromiso y
ayudar a que la empresa salga a delante porque
s la empresa sale adelante uno también va a
sdir adelante y le pueden aparecer muchas
oportunidades.

- entonces es también adquirir el compromiso
y s la empresate dala oportunidad de trabajar
aqui y de aprender cosas nuevas, tratemos
nosotros como empleados de dar 1o mejor, asi
toque que trabgjar més no importa, hacer 1o
mejor que uno pueda para que la empresa
pueda salir adelante.

- todas esas actividades que plantean, que
tratan de que la gente adquiera un compromiso
con la empresa de, vamos a hacer una
capacitacion para que ustedes se instruyan
mas, para que ustedes tengan mas soportes
para los clientes, todas esas cosas ayudan
mucho a que adquiera un compromiso......

- e y diga, oiga me estan dardo tantas cosas
gue yo, todos los beneficios que estoy teniendo
a través de la empresa, pues yo también tengo
que adquirir un compromiso y hacer las cosas

oiga que rico la empresa me quiere
ayudar, me quiere apoyar, yo también quiero
adquirir un compromiso y dar lo mejor de mi
con mi trabgo, con ser amable con la gente,
ayudandole a los demas, todas esas cosas le
ayudan mucho para que uno cada dia adquiera
un compromiso cada vez mas fuerte.

- El trabgar horas extras es
percibido como un deber cuando

es necesario, con € fin de
contribuir a bien de la
organizacion que finamente

también es entendido como €l bien
propio.

- El  compromiso de los
trabgjadores debe ser un deber de
los empleados como respuesta a
aprendizaje y oportunidad de
trabajo que brinda la organizacién

- la organizacion manifiesta su
compromiso a los trabajadores a
través de las diferentes actividades
y capacitaciones que redlizan para
que adquieran habilidades vy
puedan desempefiar meor su
trabajo.

- Esto se percibe como una gran
ayuda que hace que Ilos
trabgadores de igua forma
respondan y adquieran un mayor
COMpPromiso.

- De nuevo hace énfasis en €
apoyo y ayuda que brinda la
empresa gque debe ser
correspondida con e compromiso.
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B10

Bl1

B12

B13

Expectativas de los trabajadores acerca del
compromiso de la organizacion.

- También pues mirando las condiciones en las
gue yo trabgjo, que estén pendientes de que
uno este contento,

- de que la relacion entre directivos y
empleados pues sea muy buena, que haya una
relacion muy agradable, un ambiente rico y
las condiciones Optimas para trabajar.

- de pronto un poco mas de compromiso de
ellos con nosotros, estar mas pendiente de lo
gue uno hace, de s uno esta contento, s hay
agun problema, s aguien tiene agun
problema, agun  empleado, primero
preguntarles, oiga mire que pasa, 6sea mirar un
poco més la parte personal y no la parte laboral
porque de pronto la parte personal puede
afectar mucho en el trabgo que uno esta
desempefiando.

- .... entonces que € directivo pues siempre no
solo este pendiente de la parte laboral sino
también de la parte personal del empleado, asi
de pronto puede haber unalealtad por parte del
empleado.

- El trabgjador espera que estén
pendientes de sus condiciones de
trabajo y de que su bienestar en €l
trabgjo.

- Esperar poder desempefiarse en
un buen ambiente laboral, donde
las relaciones entre directivos y
subordinados sea buena.

- e trabgador espera que sus
directivos no solo se preocupen
por la dimension labora sino
también por la personal, y que esto
puede generar una lealtad de parte
de los trabajadores.

- De nuevo hacen énfasis en un
trato mas humano, lo que puede
influir en que los empleados
desarrollen su lealtad.

B14

B15

B16

Valores organizacionales

.S, totalmente creo que si uno esta trabgjando
para una empresa debe ser totalmente leal

..... y pues todo lo que uno aprende se lo debe a
esa empresa, entonces uno tiene que ser
sempre lea con lo que hace adquiriendo
siempre el compromiso.

- ldentificada...., una politica es que todos los
dias uno tiene que sonreir, tiene que saludar a
la gente con la que se encuentra, asi sea la
empleada, hasta el presidente.

...... gue todos siempre tenemos gue tener una

- Un empleado debe ser leal a una
empresa por € solo hecho d
pertenecer aella.

- un trabgjador debe ser
comprometido a su empresa como
una manera de corresponder a lo
que la organizacion le ofrece a

trabgjador como por eemplo
aprendizaje.
- Se sSente identificada con

politicas como € sonreir y saludar
a todas las personas de la empresa
sin importar su posicion.
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B17

B18

cara amable para los demas, entonces es una
politica que me parece muy buenay que ayuda
mucho a que todo € mundo este con una
disposicion positivaen €l trabgjo.

- en e campo laboral, pues en la carera que
estoy estudiante, pues relacionarme e irme al
area de mercadeo, ya a un aea que se
relacione més con mi carrera, y pues aprender
mas de mis compafieros y de las personas
gueme rodean, creo que es muy importante ir
aprendiendo dia a dia las cosas que se le
presenten y las oportunidades que hayan.

- Estas politicas contribuyen a
tener una disposiciéon positiva en
el ambiente laboral

- Tiene expectativas de ascenso,
vinculdndose a area que tiene mas
relacion con la carera que
actualmente estudia, se proyecta
dentro de la organizacion.

B19

B20

B21

B22

Satisfaccion laboral

- Bueno que logros.., este ha ssdo mi primer
trabajo pues en una empresa formal , entonces
me ha parecido un logro muy importante,
primero engancharme con una empresa muy
buena.

- he aprendido muchisimas cosas, € logro que
he obtenido es desenvolverme en un ambiente
laboral ya muy diferente al ambiente que uno
vive en la universidad en la familia, me parece
un logro muy importante asi sea adquiriendo
mucha experiencia para mi vida.

- me estoy desarrollando tanto personal como
laboralmente,

- estoy muy contenta con todos los resultados
gue he obtenido en este corto tiempo que llevo
en laempresa

-Manifiesta su satisfaccion
laboral, al haberse vinculado en
una buena empresa como su
primer trabajo.

Es un logro adquirir experiencia
laboral y poderse desempefiar bien
en ese ambiente.

- Es también una satisfaccion
poder desarrollarse tanto laboral
como personamente.

- A pesar de su corto tiempo
trabgjando se siente satisfecha de
los resultados que ha obtenido
hasta é momento.
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C1

Cc2

C3

C4

Significado
trabajadores.
- Compromiso es estar a cien por ciento con
alguien o con algo y redizar lo necesario para
que eso se de.

de compromiso de los

- Cada tarea que desempefie no va a tener
repercusiones negativas ni voy a tener que
repetirla, sino a contrario, va a ayudar a
mejorar  procesos |y  problemas  que
precisamente se ponen en mis manos para ser
solucionado.

- No son solo mis tareas sino dar una buena
imagen de mi empresa; apoyar € negocio;
hablar bien de mi empresa y proyectar que
reelmente  estamos en  proceso  de
mejoramiento continuo siempre.

- He aprendido muchas cosas, entonces s me
siento comprometida.

- El compromiso se entiende como
la capacidad de ser incondicional
para obtener algo.

- EI compromiso es redizar las
tareas designadas correctamente
para ayudar a meoramiento de
diferentes procesos en la empresa.

-El compromiso no es solo €
cumplimiento de sus funciones, es
también dar y proyectar una buena
Imagen de su empresa.

- Se siente muy comprometida
porque ha aprendido muchas
COSas.

C5

C6

Cc7

C8

C9

M anifestaciones del compromiso

- Hacer las tareas que me designen bien, no
solo quedarme en lo que me toca hacer sino
hacer mas de lo que pueda

- Aportar ideas que puedan ayudar a mejorar
los procesos, la proyeccion ante los clientes,
todo lo que nos pueda ayudar a avanzar; no
solo limitarme a mis tareas, sino 1o que pueda
ver que se pueda mejorar también.

- Tengo que cobrar la cartera de los clientes de
Medellin y Barranquilla que tienen
importantes nimeros de unidades.

- Apoyar a mis jefes en cuanto a cobro de
carteray cosas asi.

- Hay muchas ideas que nosotros tenemos
como empleados, entonces la idea es hacer
grupos 'y empresas para tratar de
implementarl os.

- Considera de gran importancia
redizar muy bien sus tareas y
siempre hacer e maximo.

- Debe hacer aportes que ayuden
a desarrollo y crecimiento de la
empresyy, no solo limarse a lo
designado sino apoyar en lo que
este asu acance.

- Su funcidn de cobro de cartera es
muy importante porque es de
clientes grandes.

Deba apoyar a sus jefes en
diferentes funciones.

- Los empleados tiene ideas y
deben hacer grupos para poderlas
implementar ala empresa.

- En reuniones con lo directivos
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C10

C11

Ci12

C13

Ci4

C15

C16

- Estamos dando ideas, a veces tenemos
reuniones con las gerentes, entonces damos
ideas y tratamos de implementar, eso pero
ahora estamos en un proceso que veniamos
con mucho trabgo atrasado de queas y
reclamos de clientes y facturacion y los hemos
sacado adelante, entonces ya estamos haciendo
las que llegan dia a dia

- Laempresa vive muy pendiente de su imagen
frente a sus empleados de buscar esas
actividades para la integracion no como en
otras empresas que usted viene acAde 8 a5y
chao y no les importa s usted se entiende con
los demas.

- La empresa siempre hace muchas reuniones
para el mejoramiento continuo entre las areas.

- Todos los empleados mandaron ideas y se
escogieron las megjores, y se formaron grupos
de trabgjo por &reas y entre las &eas para
trabajar eso, con una fecha limite de tiempo y
presentar |os resultados.

- El ambiente de mi area a veces se torna muy
tenso porque hay mucho trabajo pero siempre
los jefes te comprenden y puede haber
momentos dificiles pero siempre te ayudan.

- Yo dije “Yo quiero subir de cargo” y me

dieron la oportunidad de unay lo afronte y me
dijeron que bien.

- Si tu pides una capacitacion te la dan.

dan ideas para implementarlas; en
este momento esta agilizando €
proceso de facturacion.

- La empresa se interesa por dar
una buena imagen a los
trabgjadores.  Busca diferentes
actividades extralaborales que les
ayude aintegrarse.

- La empresa redliza diferentes
reuniones con € fin de buscar
ideas que contribuyan a
mejoramiento de la empresa.

- Los empleados dan ideas, entre
las cuales se escogen las mejores 'y
asi forman un grupo de trabajo
donde potencializan estas ideas y
luego las presentan a la empresa.

- En ocasiones & ambiente de
trabgjo es tenso por la carga
laboral, pero siempre reciben
compresion de los jefes.

- La trabgadora pidi6 una
oportunidad de ascenso y se la
otorgaron. También les dan
capacitacion en & momento en
que las necesitan.

- La empresa brinda orientacion y
capacitacion en & momento en
que los trabagjadores |0 necesiten.
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C17

C18

C19

C20

C21

Cc22

C23

Expectativas de los trabajador es acerca del
compromiso de la organizacion.

- La idea es que se fijen en darnos
oportunidades, no solo que te dgen es tu
puesto y ya, sino.

- La idea es que se fijen que s uno tiene,
digamos cualidades especificas o ayuden a
uno aescalar y a hacer carrera profesiona y no
solo dejarlo en el puesto.

- Es chévere que los jefes se fijen en eso y que
antes de buscar una persona para una vacante
afuera, busguen en la gente gque esta dentro,
que le ensefien a uno, que lo capaciten bien y
que tengan un buen trato con uno.

- Podemos desarrollar proyectos para que uno
pueda hacer su carrera profesional.

- Reconocimiento y motivacion, porque uno
muchas veces sabe que en otros departamentos
dan un bono, reconocimiento a que mejor
sirvio a cliente, algo asi. En e mio s nos
felicitan pero no hay un reconocimiento mas
personalizado.

- Cuando tu la embarras te dicen “ hay usted la
embarro en esto tatata’, pero cuando tu haces
las cosas bien no te dicen “oiga pues chévere
tal esto”

- Entonces seria bueno que no solo nos dijeran
las cosas malas sino también las cosas buenas.

- Seria chévere que le reconocieran a uno,
digamos con palabras y diciéndole a uno “oiga

- Los trabgjadores esperan que les
den oportunidades, que los tengan
en cuenta de acuerdo a sus
cualidades para poderse
desarrollar profesionalmente
dentro de la empresa.

- los trabgjadores esperan que la
empresa los tenga en cuenta para
alguna vacante que se presente,
antes de ingresar una persona
externa.

- Los trabgadores pueden
desarrollar proyectos para la
empresa, lograndose desarrollar
profesional mente.

- Los trabajadores esperan obtener
reconocimiento y motivacion de
parte de la empresa con estimulos
como bonos extras, como se ahce
en algunas areas de la empresa, ya
que donde no les dan
reconocimientos extras, si se los
felicitan pero no tienen un
reconoci miento mas
personalizado. Ademas cuando los
trabajadores hacen @sas erroneas
s les dicen que estuvo mal pero
cuando hacen cosas bien no.

- Los trabagjadores esperan que €
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C24

bien, hizo esto, me gusto esto, de usted me
gustaesto” y no solo lo mao.

desempefio de sus funciones sean
reconocidas con manifestaciones
verbales de los jefes y no solo lo
negativo.

C25

C26

C27

C28

C29

Valores Organizacionales

- Hace como ocho dias tuvimos una reunion
en donde nos explicaron los vaores de la
empresa; entonces si se me hacen muy buenos
y se me hace muy bueno que nos hallan
entregado € folletico porque de hecho todos
sabemos que debemos ser integros honestos,
todo eso pero chévere porgue no ayuda a
identificarnos mas y porque €l hecho que toda
la empresa se retina a hablar solo de eso hace
sentir como mas responsabilidad y mas
COMpPromiso.

- Tu ya sabes que hay pardmetros establecidos
y que de uno u otra forma los tienes que
cumplir.

- Y son valores que son féciles de cumplir; no
te estdn pidiendo nada dificil sino es como
mucho respeto y honestidad, es chévere.

- De hecho siempre me ha gustado ser muy
perfeccionistay hacer las cosas bien.

- 'Y no es solo porque yo este en la empresa
sino porgue es algo con lo que yo creci y en
todo en mi vida soy asi, me gusta dejar todo
bien.

- La empresa realiz6 una reunion
donde les explicaron a los
trabgjadores los valores de la
empresa y estan de acuerdo con
estos. Se les hace positivo que les
hayan dado informacion porque
los trabgjadores saben que deben
ser honestos e integros, pero esto
les ayuda a identificarse mas con
la empresa.

- Los trabajadores saben que hay
pardmetros estructurados y que se
deben cumplir. Ademés son
valores faciles de cumplir y se
sienten bien.

- Siempre ha sido honesta y se ha
esmerado por hacer las cosas bien;
no solo porque este dentro de esta
empresa Sino porgue crecié con
esto y es su forma de ser.

C30

I dentificacién

- Hay muchas ideas que nosotros tenemos
como empleados.

- Los empleados tienen muchas
ideas y piensan formar grupos para
poder implementarlas en la
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C31

C32

C33

C34

C35

C36

C37

C38

- Entonces la idea es hacer grupos y tratar de
implementarlos.

- Hemos desarrollado muchos proyectos, €
departamento ha mejorado muchisimo,
entonces laidea es avanzar mas en es0 'y
obviamente si alguien dia me siento frenaday
siento que no voy a subir mas, puyes seria
buscar por otro lado, pero mientras tanto aca
estoy bien y se que hay muchas cosas por
hacer y como hay tantas cosas por hacer creo
que voy a aprender mucho.

- Nos dieron a entender que debiamos estar
comprometidos; precisamente esa fue como la
palabra, el compromiso.

- Yo si me siento muy comprometida porque a
mi me gusta hacer las cosas muy bien y no me
siento bien haciendo algo mediocre y a veces
me estreso y Iloro pero hasta que lo dgjo bien.

- Entonces me siento, digamos que estoy en €
lugar indicado y me siento tranquila porque se
que estoy haciendo las cosas bien.

- Porgue no solo es que yo le dé una buena
respuesta a cliente, que yo le vaya a arreglar
un problema; sino es mi imagen ante la
empresay ante e cliente.

- Entonces, de hecho siempre me ha gustado
ser muy perfeccionistay hacer las cosas bien;
Y No es solo porque yo este en la empresa Sino
porque es ago con lo que yo creci y en todo en

mi vida soy asi, me gusta dgjar todo bien.

- Yo pienso que definitivamente es integro
todo lo que es laboral, familiar, persona.

empresa.

- Los trabajadores han
desarrollado muchos proyectos a
través de los cudes €
departamento a crecido y piensan
seguir apoyando esto. Si en algun
momento se gintiera estancada
dentro de la empresa buscaria otra
oportunidad laboral.

- Se siente identificada, en aguna
reunion les dijeron que debian
estar comprometidos con la
empresa. Se sSente  muy
comprometida con la empresa
porque siempre le ha gustado
hacer las cosas bien. En ocasiones
la carga laboral la estresa hasta
que logra hacerlo correctamente;
en ese momento siente que esta en
el lugar indicado y que esta
haciendo las cosas bien.

- No solo debe arreglar los
problemas de los clientes sino dar
una buena imagen de ella ante los
clientes y ante la empresa
Siempre ha sido perfeccionista y
ha hecho las cosas bien, no solo
por la empresa sino porque es asi.

- Considera que una persona debe
actuar integramente en cuanto a
sus aeas (laboral, persona vy
familiar).
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C39

C40

C41

C42

Satisfaccion Laboral

- De hecho me encanta la empresa. Me gusta,
me siento comoda.

- Podemos desarrollar proyectos para que uno
pueda hacer su carrera profesional.

- He aprendido mucho de la redidad
empresarial y de lo que es un manegjo al cliente
de las relaciones laborales, de los conductos
regulares, como administrar; uno aprende
mucho de sus jefes mirandolos, he aprendido
mucho del lenguaje empresarial, de como
hablarle a un cliente, de un lenguge comercial
de todas esas cosas que son muy importantes,
también de tramites comerciales, hasta leyes.

- Yo entre; entre de auxiliar y una compariera
de fue y yo entre a la oficina de mi jefey le
dije “Marcela yo quiero ser andista’ vy ella
me dijo que listo “pasate, porque tu tienes las
capacidades’; yo le habia demostrado que era
pila, juiciosa y me dio la oportunidad. Me
siento bien y he recibido buenos comentarios
de mis jefes.

- Se siente satisfecha 'y comoda en
la empresa.

- Dentro de la empresa pueden
desarrollar  proyectos que les
ayude a desarrollarse
profesionalmente.

- Dentro de la empresa ha
aprendido sobre la redidad
empresarial, del servicio al cliente,
de la administracion; lo cua
considera de gran importancia

- Inicidmente ingreso a la empresa
de auxiliar y un dia pidié la
oportunidad de pasar a ser andlista
y se la concedieron, desde
entonces ha recibido buenos
comentarios de sus jefes y se
Siente satisfecha

D1

D2

D3

Significado  de de los

trabajadores.

compromiso

- El primer dgnificado de la palabra
compromiso es e trabajo en equipo. Tuno
puedes esperar a hacer tus cosas y sdir tu
adelante sin que €l resto de personas que hacen
lo mismo que tu logren también el objetivo
principal.

- Me parece ami que & compromiso debe ser
colectivo, no personal.

- El compromiso no es solo cumplir un

- EL compromiso es trabajo ene
equipo. No se pueden hacer las
cosasy salir adelante sin el apoyo
de las demés personas.

- El compromiso es colectivo y no
personal.

- El compromiso no se limita a
cumplir con un horario de trabgo;
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D4

D5

D6

D7

D8

D9

horario, obviamente se tienen otras cosas que
hace, su estudio y familia.

- Pero precisamente e compromiso es, que yo
tengo un tiempo determinado para hacer las
cosas, para sacar la compafia y tengo que
sacar adelante los objetivos con las
herramientas que ella me da.

- El compromiso, no es cumplir un horario y
unos paramentos sino, hacer las cosas tan bien
que no se tengan que hacer nuevamente
después, eso es el compromiso para mi.

- El compromiso es mangar correctamente
esas cuentas, yo no le puedo decir a cliente
paga o le corto e servicio, eso no es asi porque
son clientes que nos facturan mucho dinero
mensual.

- Primero estar siempre comprometido es estar
enfocado hacia las metas que tiene
departamento.

- La labor de nosotros aqui es estar en una
funcion permanente de servicio a cliente y de
mantener unas cuentas correctas de manejar
una cartera alta, esa es nuestra funcion.

- Siempre que se vaya en contra los objetivos
de la compafia no tienes porque estar ahi.

es readlizar las funciones que se
otorgan con las herramientas que
tiene y dirigir a la compafiia a
logro de los objetivos.

- El compromiso es hacer las cosas
correctamente, es decir gque no se
tengan que voler a redlizar. No es
cumplir un horario de trabajo.

- El compromiso es dar un buen
manegjo de las funciones que se
tiene a cargo. Se debe mangjar 1o
mas amablemente a los clientes.

- Estar comprometido es realizar
sus funciones dirigiéndose d
cumplimiento de las metas.

- Los trabajadores siempre deben
estar en funcion de prestar un buen
servicio a cliente y de manegar
correctamente sus actividades a
cargo.

- Cuando los trabgjadores van en
contra de los objetivos de la
organizacion no deben pertenecer
adla

D10

D11

M anifestaciones del compromiso

- En ocasiones se debe sacrificar parte de esas
cosas personales para al canzar esos objetivos.

- Personalmente y profesionalmente me siento
comprometido y estoy haciendo las cosas bien;
y €S0 es mas importante, que uno se de cuenta

- En agunos momentos loe
trabajadores deben sacrificar su
tiempo para apoyar la empresa.

- Persona y profesonalmente se
sente comprometido con la
empresa; esto e o mas
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D12

D13

D14

D15

D16

D17

D18

D19

de esas cosas que esta haciendo.

- Cuando yo empecé en tesoreria y la
operacion era  muy grande y mi trabgjo era
muy pesado, yo me guedaba hasta las 11, 12
de la noche y no porque mi jefe me lo pidiera
Sino porque yo sabia que habian cosas que se
debian hacer y era mi primer trabgo vy
oportunidad para hacer algo diferente.

- Desafortunadamente las cosas malas son las
gue mas se notas y € dia que cometas algo mal
S tedicen.

-Yo se que las personas saben quienes estan
comprometidas y quienes no tiene la capacidad
de comprometerse.

- Personalmente he crecido muchisimo, como
no voy a estar comprometido con la compafia.

- Obviamente 100% comprometido.

- En este momento e compromiso es total, y
me siento muy a gusto con lo que hago.

- Cuando mi jefe llegd, e departamento no
tenia ni pies ni cabeza y nosotros los antiguos
podiamos dar mas soporte a los jefes para la
construccion de lo que es ahora e
departamento de cartera.

- Creo que hay momentos en que la compafiia
necesita que se hagan las cosay creo que
después de todo lo que la compariia me ha
dado no tengo ningun reparo en hacerlo.

- La verdad yo sento que pate de ese
reconocimiento es estar dentro de la compariia
después de seis afios.

- Yo seque s estoy aca es porgue €l

importante.

- en ocasiones se guedaba mas
tiempo en la empresa con € fin de
apoyar en diferentes funciones
para apoyar a la empresa y
demostrar su interés en ella.

- Normalmente las cosas negativas
s notan mas que las positivas,
pero la empresa sabe que
trabajadores estan comprometidos
con esta.

- Le trabgador a crecido
enormemente y por esto esta
comprometido con la empresay se
Siente satisfecho en ela

- En e momento de reestructurar
el departamento los trabajadores
podian apoyar a la jefe nueva por
su antigliedad.

- Existen momentos en que la
empresa necesita del apoyo de los
empleados y teniendo en cuenta lo
enriquecedor que ha sido estar en
ella, no tiene ningun inconveniente
en ser incondicional.

- Parte del reconocimiento es estar
dentro de la compafiia desde hace
tanto tiempo.
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D20

D21

D22

reconocimiento que me han dado es un
incentivo a Oiga esta haciendo las cosas bien,
la compafiia lo necesita.

- La compariia esta mirando que es lo que le
hace fata a los empleados para meorar la
motivacion.

- El estar dentro de a empresa es
un reconocimiento e incentivo que
le ha otorgado la empresa.

- La compafiia se interesa por
evaluar que necesitan los
empleados para motivarlos.

D23

D24

D25

D26

D27

D28

Expectativas de los trabajador es acerca del
compromiso de la organizacion.

- Muchas veces la compafiia no te dice: tu
estas comprometido con la compafiia o que
bien estas haciendo tus cosas o sigue asi, de la
compafiia de mi parte nuncalo he sentido.

- Lameta mia es que mis clientes estén dentro
de la cartera normal, que estén pagando
correctamente, que tengan cero problemas.

- En otra compafiia creo que las posibilidades
de ocupar un cargo mas ato es mas ato, pero
aca creo que es muy dificil.

- Pero me parece que debemos seguir
creciendo en eso. Decir mire estaes su
empresa, que se preocupa por € bienestar
suyo, de su familia.

- Que no lo vean como una persona que tiene
gue sentarse a hacer su labor heirse, se debe ir
mas haya de eso.

-Que se sigan haciendo campeonatos, € club
de los nifios, regiones de fin de afio, que no se
hace debe hace dos afos y por gemplo esto era
excelente porque hay se conocia la gente y se
compartia un rato.

- Se debe ver a empleado mas como personay
no solo como empleado.

- La compaiiia no muchas veces
manifiesta a los empleado que se
estan haciendo las cosas bien.

-Espera que sus clientes estén
recibiendo una buena asesoria y
que tengan € minimo de
problemas.

- Cree que es muy dificil ocupar
un cargo mas ato y es posible que
en otra organizacion sea mas
factible.

- Los trabgjadores esperan que la
empresa no los vea como simples
empelados, esperan que vayan més
halla de esto.

- Los trabagjadores esperan que la
empresa realice mas actividades
extralaborales, que les permita
compartir entre los mismo
trabajadores.

- Los trabajadores esperan que la
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D29

D30

D31

- El nuevo presidente nos entregd un codigo de
ética que, € que lo leyd, tiene muy claro que
espera la compafiia en cuanto a ledtad y €
comportamiento personal de cada uno de
NOSOLros.

- Ese cddigo de ética dice que s la compariia
te contratd eres una persona en capacidad para
hacer lo que estas haciendo.

empresa los vea como algo mas
gue trabajadores.

- La compafiia dio a conocer a los
empleados a través de un folleto 1o
que esta espera de ellos de los
valores organizacionales.

- En @ codigo entregado por la
empresa les da a entender que si
estén dentro de la empresa es
porque tiene la capacidad para
desempefiar sus funciones.

D32

D33

D34

D35

D36

Valores Organizacionales

- Yo he visto personas que les preguntan por la
compafia y dicen: no eso no Sirve; yo tengo
que ser leal ala compafiiay s yo pienso que
mi compafia esta falando yo tengo que
hacerlo saber a nivel interno para que lo
cambie. Uno no puede criticar porque no
estaria éticamente correcto.

- Decir, le subo € saario atodos para que
todos tengan lealtad con la compafiia...no es
€s0.

- Me siento a gusto voy con los objetivos de la
compafiay le estoy siendo leal ala compafiia

- Ese cddigo de ética dice que s la compariia
te contratd eres una persona capacidad para
hacer lo que estas haciendo.

- Que a mismo tiempo tus relaciones afuera de
la compaiiia y adentro tiene que ser
transparentes.

- Obviamente puede haber una persona que

- En ocasiones hay personas a las
que les preguntan por la empresay
dan malas referencias. Los
trabagjadores deben ser ledes y
fieles ala compaiiay s ago falla
se debe apoyar internamente para
el mgoramiento de esta.

- El aumento de salario no hara
que los trabagjadores tengan mas
lealtad con la empresa.

- El estar a gusto y estar de a
cuerdo con los objetivos de la
compafia fortalecen la ledltad.

- El cbdigo de ética de la empresa
hace referencia que todo empleado
esta capacitado para desempefiar
sus funciones y que ademas debe
Ser una persona transparente.

- Los trabajadores de la empresa




Significado de compromiso laboral para una organizacionl22

D37

D38

D39

D40

D41

D42

tenga un excelente comportamiento en la
empresa a pero afuera..., pues se debe ser
transparente en todo sentido.

- Enfatizo en ago muy importante que es la
venta en la compafiia, esta es una empresa que
se muye por la colocacion de unidades y €
comercio y se debe ser transparente en la venta
con € cliente, en lainformacion que sele da al
cliente.

- Ese cddigo de ética resume los valores que
tiene la empresa. Uno debe ser transparente en
todo sentido.

- Un empleado, yo creo que no puede estar en
una compariia donde los valores que tiene van
en contra de |los de la organizacion.

- Lo que uno debe hacer para que la compafiia
crezca es ser leal, ser honesto, ser transparente
y estar comprometido con los objetivos de la
compafiia

- Entonces hay que ser transparentes en las
cosas que se hagan y cuando no se sepa ago
hay que preguntar pero siempre se deben hacer
las cosa perfecto.

deben ser transparentes en su
comportamiento tanto afuera como
a dentro de la empresa.  Se debe
ser transparente con € mango e
infformacion suministrada a los
clientes. El cbédigo de ética
contiene todos los valores de la
empresa y en todo momento se
debe ser trasparente.

- Una persona no puede pertenecer
a una empresa s sus vaores van
en contra de la empresa.

- Para € crecimiento de la
empresa es importante que los
empleados sean transparentes,
honestos y que estén
comprometidos con los objetivos
de laempresa

- Siempre se debe ser transparente
con laempresay hacer las cosas o
mejor posible.

D43

D44

I dentificacion

- El dia en que yo no me sienta capas de ser
leal ala compafiia ese diarenuncio.

- Yo creo que ya consegui muchismo en esta
compafiia, no es que sea conformista;
obviamente tu te das cuenta que llega un
momento es que de pronto llegar mas arriba es
mas complicado y me pasa en este momento
€s0.

- En e momento es que no sealedl
ala compafiia no estara alli.

- Considera muy dificil seguir
creciendo dentro de la empresa
porque ya ha llegado a una
posicion considerable.

- Seria muy dificil poder ascender
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D45

D46

D47

D48

D49

D50

D51

D52

- creo que es muy complicado subir a no ser
gue haya una nueva reestructuracion y se creen
NUevos cargos.

- en la empresa hace seis afios solo habia un
campeonato de futbol interno, entonces todo el
mundo sentia que era la empresa para la que
trabajaba, pero que no se preocupaba por €
bienestar de los empleados.

- €30 es supremamente clave y querer a la
compafiia como lo que es tu casa. Tu pasas
mas tiempo aqui que en tu casa.

- Me parece muy importante identificarse con
la compafiia, sentir la compafiia como suya.

- Yo recibo mensua mente parte de lo que es |a
compafiia, me entiendes, sentir ese sentimiento
propiedad con la compafiia; S eso creo que no
pudiera existir ninguna compariia.

- Siempre se deben hacer las cosas ha
conciencia y estar comprometidos con lo que
se estan haciendo.

- Hay que darse cuenta que lo que se esta4
haciendo repercute en los objetivos de la
compafia.

- Siento que hay colaboracion de la mayoria de
las personas y la cumbre del éxito es eso,
trabgjar en equipo, me parece que en €
departamento hay trabajo en equipo.

dentro de la organizacion, a no ser
que hubiera una reestructuracion.

- Hace seis afos la compariia solo
realizaba un campeonato de futbol
y los empleados sentian que la
empresa N0 Se preocupaba por
ellos.

- Es de gran importancia sentir la
empresa como su hogar, ya que
ali es donde se gasta la mayor
parte del tiempo, es muy
importante sentirse identificado
con la empresa y tener en cuenta
gue mensua mente |os trabajadores
reciben una parte de esa empresa
en su sueldo.

- Se debe ser consiente de lo
importante que es para la empresa
hacer las cosas a conciencia y
tener en cuenta que esto repercute
en laempresa.

- Existe colaboracion de los
trabajadores de la empresa, se
trabgja en grupo lo cua lleva a
éxito.

D53

Satisfaccion L aboral

- Te cuento gue realmente después de seis

- Durante seis afos en la empresa
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D54

D55

D56

D57

D58

D59

D60

anos, de todo lo que me ha dado esta
compafia, personalmente he crecido
muchisimo.

- Cuando yo entre de las personas con las que
yo entre solo existen cuatro personas de las
treinta 0 cruenta. Eso para mi es muy
satisfactorio.

- YO s que S estoy aca es porque €
reconocimiento que me han dado es un
incentivo a Oiga esta haciendo las cosas bien,
la compafiia lo necesita.

- Laidea es seguir creciendo profesionalmente,
seguir estudiando.

- Esta es una compariia solida en la que puedes
tener estabilidad y esto es algo muy importante
que puede facilitar € que te sentas mas a
gusto en la compariia.

- S me siento a gusto voy; con los objetivos de
la compafiiay le estoy siendo led ala
compahia.

- Dure mas 0 menos un afio en ese puesto
mientras que la compafiia crecia y se
organizaba no podia pedir algo antes; en un
ano yo me sentia frustrado, sentia que poseia
hacer otras cosas mejor, pero que no habia la
oportunidad de hacerlo; preciso en ese
momento me ofrecen un nuevo cargo, donde
tenia que descargar los pagos de los bancos en
el sistema de contabilidad de la compafiia.

- Me parece gque hice bastante en ese cargo,
aprendi muchismo, tuve que trasnochar
porque toda eso era manual.

ha crecido persona mente.

- Solo existen cinco personas de
las treinta con las que inicio, por
lo cua se siente muy satisfecho,
ya que a través de esto siente €l
reconocimiento de parte de la
empresa.

- Espera  seguir  creciendo
profesional y persona mente.

-Por ser una empresa estable, los
trabajadores se sienten mas a gusto
enella

- Se siente a gusto con la empresa,
le es leal y comparte los objetivos
de esta.

- Durante un afo desempefio €
MisMo cargo y se estaba sintiendo
frustrado porque la empresa crecia
y é no; entonces le ofrecieron un
nuevo cargo.

- en ese cago aprendio y
desempefio diferentes funciones.
Posteriormente  desempefio  un
cargo en tesoreria donde también
aprendié muchas cosas.

- Desempefio un cargo donde tuvo
14 personas a cargo, siendo esto
un gran logro y un paso en su
crecimiento personal.
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D61

D62

D63

- Luego pase atesoreria. Estuve remplazardo a
una persona un tiempo apoyando en
contabilidad y también aprendi muchas cosas
de contabilidad.

- Fui coordinador por seis meses y nive
profesional tener 14 personas a cargo €s un
gran logro y eso fue para mi otro paso mas en
mi crecimiento personal y la responsabilidad
obviamente era gigante.

- En alguna oportunidad hicimos un proyecto
gue se llamaba arreglando la casa, donde se
hacian grupos de trabajo liderados por gerentes
que se comprometian a sacar adelante nuestro
problema en ese momento de facturacion,
donde yo desarrolle con ayuda de todas las
areas montamos procedimientos de facturacion
y reposicién que fue pasar de la era de piedra a|
al computador, lo cual fue muy grande y la
monte a todas las regionales y dar capacitacion
de lo que habia hecho. Mejorar, eso fue una
satisfaccion muy grande.

- En un proyecto de la
organizacion tuvo la oportunidad
de desarrollar un procedimiento
muy importante para la empresay
ademés lo implanto en diferentes
regionales, lo cua le hace sentir
una satisfaccion muy grande.

Matriz 5
Nivel jerarquico: Directivo
Antigliedad: 4 afosy 6 meses

Significado de compromiso para la
organizacion.

- Compromiso es la disposicion que todo ser
humano debe tener ante cuaquier
circunstancia,

..... en la dimension profesional, laboral, como
seres humanos, con € respeto, como lideres
también tenemos que tener un compromiso, es
importante.

- Acogiéndose a codigo de ética y de ahi

- Compromiso es ante todo una
disposicion que se debe tener ante
cualquier situacion.

- unadisposicion gque debe ser en
dos dimensiones (profesional y
como ser humano ), incluyendo el
respeto y liderazgo.

- compromiso es acogerse da
codigo de ética para desarrollar las
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E4

desarrollando sus actividades, &sea eso para
mi €S un cCompromiso.

- que yo efectivamente cumpla con mis
deberes mis responsabilidades, bao los
parametros que me define el codigo de ética de
laempresa.

diferentes actividades.

- cumplir con los deberes de
manera efectiva y ser responsable,
de nuevo bgjo los reglamentos del
codigo de ética.

E6

E9

E10

Ell

M anifestaciones del compromiso

- Porgue me acojo a codigo de ética, porque
tengo disposiciony buena voluntad

- porgue todo lo hago pensando en como a mi
organizacion le vamejor , en la medida en que
ami empresa le vamejor, ami y ami gentele
vameor

- Acogiéndose a codigo de ética y de ahi
desarrollando sus actividades, Osea eso para
mi €S un CoMpromiso.

- que yo efectivamente cumpla con mis
deberes mis responsabilidades, bao los
pardmetros que me define el codigo de ética de
laempresa.

- Desarrollar estrategias para que a mi
organizacion le vaya bien, para que alcance
Sus objetivos.

- Llenar las expectativas de mis lideres bajo la
confianza que me han delegado, hacer que m
gente realice un buen trabgjo.

- yo creo que la organizacion no ha
generado que nosotros trabgjemos maés, yo
pienso que nosotros por fata de planeacion,
ese tipo de cosas si, entonces yo pienso que
es0 es pate de nosotros y no de la
organizacion......

- El compromiso se manifiesta en
comportamientos como el
acogerse a codigo de ética, y tener
buena voluntad.

- a hacer las cosas pensando en €
bienestar de la organizacion.

- Hace especia énfasis en la
necesidad de guiarse por € codigo
de ética.

- El cumplimiento de deberes y
responsabilidades basandose en €l
codigo de ética.

- contribuir a acance de los
objetivos de la organizacion, a
través del desarrollo de estrategias.

- no defraudar la confianza que ha
sdo delegada, y hacer que las
personas realicen bien su trabgjo.

- las horas extras son consecuencia
de la fdta de planeacion de los
trabgjadores, es decir que es
responsabilidad de cada uno y uno
de la organizacion.

- no todas las personas se dan
cuenta que las horas extras es
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E12

E13

El4

E15

E16

El7

E18

e YO pienso gque depende del nivel de
madurez que tengan las personas, pero yo
pienso gque una persona medianamente
inteligente se da cuenta de que el problema es
deellos.

- --- YO Saco tiempo parair ami gimnasio pero
aqui cumplo mi horario perfectoy s por x oy
tengo que quedarme me quedo, muy raravez
hay cosas de Ultima hora, generalmente nos
dan tiempo para planear |as cosas.

- entonces por eso te digo, Si nosotros degjamos
gue lo importante se vuelva urgente estamos
sobados.

- pero eso es tema de nosotros, de estar
pendiente de que las reuniones se cumplan,
gue los horarios se cumplan, que sean
eficientes, que no sean reuniones por
reunirnos, eso depende especialmente de los
lideres, entonces yo pienso que eso va en cada
uno.

- YO creo gue nos responde como organizacion
, 0sea lo que esperamos de ellanos lo day nos
cumple, eso parami genera compromiso.

- .....y YO personalmente tengo varias personas
lideres que son como la guia, veo jefesy eso
eslo que trato yo dar parabajo,

- entonces yo creo que cuando confian en tu
trabgjo, que es lo que han hecho conmigo han
confiado en mi gestion, me generan un
Ccompromiso impresionante.....

- porque digamos que hay mas mire haga y
mire todo & espacio para que haga y deme
resultados, eso me genera mucho compromiso,
porque no me estan fiscalizando,

responsabilidad de ellos, esto
depende del nivel de madurez que
tenga el trabajador.

- S hay que trabgjar méslo
realiza sin ningn inconveniente,
Su organizacion le permite cumplir
con sus obligaciones y sacar
tiempo para otras actividades
personales.

- De nuevo manifiestala
importancia de responsabilizarse y
organizar € tiempo.

- manifiesta que los lideres
también deben ser los
responsables de hacer que se
cumplan los horariosy dela
eficiencia de | as personas.

- Laempresaa demostrar su
compromiso satisfaciendo las
expectativas de sus trabajadores,
también genera compromiso en
ellos.

- El dar gemplo genera
COMpPromiso.

- €l dar confianzay delegar
también genera compromiso.

- De nuevo manifiesta que cuando
los directivos demuestran
confianzay dan espacios para
realizar cosas, genera compromiso
porque deben ademas responder
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E 19

E20

E21

-...igual cuando aparece una auditoria me
parece perfecto porgue pienso que es en aras
de mejorar , entonces la compafiia ha generado
espacios,

- no hay una metodologia, digamos que uno
diga no es que cuando hacen esto.... no, pero
yo s creo que hos da muchas luces de que ahi
esta, esta ahi nos esta apoyando, cuando yo
necesito algo ahi esta

con resultados.

- sin embargo cuando seredliza
una auditoria también lo ve como
un aspecto positivo ya que es con

el fin de mgorar.

- A pesar de que no existe en la
empresa un proyecto encaminado
ameorar e compromiso de los
trabajadores, percibe que la
organizacion brinda apoyo
cuando lo necesitan.

E22

E23

E24

E25

E26

Expectativas de los trabajador es acerca del
compromiso dela organizacion.

- Cumpliendo con los deberes que tiene para
con nosotros , nos apoya en todo € tema de
desarrollo  profesional, tenemos muchas
oportunidades de desarrollo,

- a pesar de las limitaciones economicas
siempre estamos buscando |a forma de apoyar
alagente y de que se desarrolle, del curso, con
capacitaciones internas, las mismas personas
NOS apoyamoas.....

- jamés nos han incumplido en un pago, que es
algo muy importante, nos respetan ese tema ,
en nuestro seguro de salud y todo ese tipo de
cosas estén d dia

- estan pendientes de desarrollar actividades de
bienestar, como gimnasia laboral, € fondo de
empleados, digamos han impulsado mucho ese
tema,

- yo creo que hay muchas actividades,
desafortunadamente no todo e mundo las
vaora , pero yo creo que hay muchas
actividades, que nos ayudan a generar mas

- Manifiesta que la organizacion
cumple con sus expectativas en el
sentido de que reciben un apoyo
significativo en aspectos de
desarrollo profesional.

- Los cursos y capacitaciones, €
buscar siempre apoyar a las
personas, eso demuestra €
compromiso de la organizacion a
sus trabajadores.

- también la  organizacion
manifiesta su compromiso en el
cumplimiento de pagos, y seguro
de salud.

- también a través de las
actividades gque desarrolla
bienestar como por eemplo €
fondo de empleados y lagimnasia
laboral.

- manifiesta que existen muchas
actividades que contribuyen a
desarrollar € compromiso, pero
que no todas las personas lo
perciben asi.
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E27

E28

E29

E30

compromiso, que s no las tuviéramos estoy
segura de que harian mucha falta.

- yo pienso que como los seres humanos
somos muy inconformes no, entonces hay
entonces es que tal cosa, 0 es que en tal parte
me dan tal cosa, pero no aprovechamos ni
valoramos |o que tenemos en este momento,

- yo pensaria que no todo @ mundo lo
aprovecha ni lo valora, més por naturaleza del
ser humano que por ser empleado de esta
organizacion,

SRR y entre mas jovenes digamos que se hota
més, generamente los que llevamos mas
trayectoria, yo llevo trabgjando toda mi vida,
me doy cuenta que esta empresa S esta
comprometido y me da muchas cosss,
entonces aqui hay mucha gente joven entonces
es probable que sus expectativas son maés atas
de lo que efectivamente .....

- YO pienso que couching, acompafamiento y
giemplo, clave siempre.

- € que no todas las personas
perciban los beneficios que ofrece
la organizacién, se atribuye a la
naturaleza de los seres humanos y
su inconformidad, siempre se esta
queriendo més y no se vaora lo
gue actualmente se tiene.

- de nuevo manifiesta que € no
valorar las actividades se debe a la
naturales del ser humano y no ala
organi zacion.

También se le atribuye a la edad
de las personas, entre mas jovenes
tienen mayores expectativas que
talvez sean dificil de cumplir, para
las personas mas antiguas existe
mayor reconocimiento del
compromiso que ofrece la
organi zacion.

- Es fundamenta que sus
directivos brinden entrenamiento,
acompafiamiento y gjemplo.

E31

E32

E33

Valores organizacionales

- €s importante para mi como gerente tener
colaboradores, colegasy jefes lealesy para mi
ser led

- porque en la medida en que sean ledes,
tienen que ser leales primero ala comparia no,
puede generar mayor confianza y sinergia
paratrabagjar en equipo.

- digamos que tengo un Sstema de
comunicacion muy abierto, lo alimentamos en
dos vias constantemente, trabajamos mucho €l
manejo de conflictos, nos han dado

- reconoce la importancia de la
lealtad en todos lo niveles
jerarquicos de la empresa
(colaboradores, colegasy jefes)

- laledltad haciala organizacion
es necesaria para brindar
confianzay paratrabajar en
equipo adecuadamente.

- mantiene sistema de
comunicacion abierto,
retroalimentacion constante, se les
da herramientas para el manejo de
conflictos.

un
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E34

E35

E36

E37

E38

E39

E40

E41

herramientas para mangjar € tema

- YO pienso que mientras la gente no tenga
esa piedrita en € zapato es capaz de hablar y
de mantener la ledltad, cierta ledtad, yo me
imagino que la ledtad que uno espera hacia la
empresa 'y hacia uno como jefe, como colega o
COmo compariera.

- muy, muy identificada la ledltad, la
responsabilidad, € coraje, la innovacién, hay
uno que para mi es clave en lavida y es la
humildad, digamos que siendo humilde puede
crecer, puede aprender de sus errores 'y seguir
creciendo y seguir desarrollandose y ojala lo
tengatoda mi vida

- COmMo uno no puede ser medianamente
nada, tu no puedes ser medianamente ledl, o tu
ereslea o no eresled,

- entonces trabgo mucho en & tema
cuando siento que algo estafallando

-.....y con mi equipo de trabgo, yo no soy
la jefe, yo soy una més ddl equipo de trabgo y
eso me permite mucho generar confianza con
ellos y ellos me dicen a mi, oye tal cosa..,
tenemos una confianza muy especial

-Si, me identifico plenamente...... porque son
las politicas, digamos lo basico de un ser
humano, la ledtad, la éica, & corge, la
innovacion,

- @ hoy por hoy en este cambio que vivimos
tan acelerado siempre, estos vaores nos
permiten desarrollarnos como personas, como
profesionales, como una parte activa de la
sociedad me parece importante.

-y digamos me identifico porque son los que
yo le trasfiero ami familia a mis hijos,

- En lamedida en que las personas
expresen abiertamente lo que
piensan, y tengan un buen sistema
de comunicacion, pueden
desarrollar la lealtad.

- otros valores, la responsabilidad,
el corge la innovacion, y en
especid la humildad, pues permite
el crecimiento a aprender de los
errores.

- manifiesta la importancia de ser
radical cuando se asume o0 se
identifica con un valor.

- cuando se comete un error,
reflexiona acerca de lo sucedido.

- es un jefe que se integra a su
equipo de trabgjo y permite un
trato de iguales, lo cua permite
generar confianza.

- se identifica con las politicas y
valores de la organizacion, ya que
son |o basico de un ser humano.

- son los valores lo que permite un
desarrollo personal y profesional.

- se identifica también porque son
los valores que transfiere a su
familia

- manifiesta la importancia de
sentirse  identificado con los
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E42

- YO pienso que S uno no esta identificado con
€30 no podriatrabajar aca.

valores, pues es un requisito
necesario para trabgar en la
organizacion.

E43

E44

E45

E46

E47

E48

Satisfaccion laboral

- Uy! totales, aqui en la empresa?,
digamos que en mi vida labora muchos y aqui
en esta empresa, muchos porgue yo llegue a
manejar una jefatura de telemercadeo, y en ese
momento esa misma jefatura sin  ningun
aumento ni nada, pero me permitié por
gemplo convertirla en una jefatura de
mercadeo directo, puede hacer mas con lo
mismo.

- Logré muchas cosas efectividad en
ventas, y digamos que manga un mercado
relacional que antes no se manejaba, eso fue
muy importante.

- Y en savicio a cliente hace dos afios
cuando me dijeron mire vaya ala porque hay
que hacer algo, habian pasado ya cinco
gerentes por aca, no habia un callcenter, no
habia standares, no habian procedimientos, no
habia un equipo de trabagjo, realmente y logre

- hay mucho por hacer, hay mucho por
mejorar, pero hoy hay un callcenter,
standarizado, tenemos indicadores, tenemos
procedimientos, tenemos standares de servicio,
tengo un equipo de trabajo excelente,

- lo megjor que tiene servicio a cliente
obviamente no soy yo ni mas faltaba, pero mi
gente si, mi equipo de trabajo es excelente y
yo lo he consolidado , yo me puedo ir un mes
y esto funciona perfecto,

- entonces yo creo que he conseguido
muchas cosas, gracias a la oportunidad queme
dio la organizacion y eso genera compromiso.

- Es sdtisfactorio contribuir al
desarrollo 'y progreso de la
organizacion, con un bajo o igual
presupuesto disponible  sin
necesidad de recibir un mayor
sueldo.

- desempefiarse de una manera
més  efectiva también es
satisfactorio.

- es satisfactorio asumir retos
dificiles y poder desarrollarlos de
manera eficaz, poder implementar
procesos que antes no existian. (
callcenter, standares de servicio,
indicadores).

- De nuevo es un logro haber
credo procesos que antes no
existian, para el mejoramiento de
la organizacion.

- € haber consolidado un equipo
de trabgjo excelente también
resulta ser bastante satisfactorio.

- La satisfaccion laboral que ha
logrado obtener hasta e momento
se debe a las oportunidades que
brinda la organizacién, lo cua asu
Vez genera compromiso.
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F1

F2

Significado  de de la

organizacion.

compromiso

- Eslaactitud de servicio.

- El hecho de estar realmente comprometidos y
Seguros que siempre van a actuar
honestamente, 0Osea, que siempre se va a
trabajar honestamente.

- El compromiso es prestar un
buen servicio al cliente.

- Se considera @ compromiso
como la seguridad de actuar
honestamente.

F3

F4

F5

F6

F7

F8

F9

Manifestaciones del compromiso

- A través de la honestidad y con € logro de
los objetivos;

- Que gecuten sus funciones de lameor
manera de una forma profesiona, ética.

- Que finamente se gecuten las funciones que
uno les asigna; digamos la responsabilidad de
uno es delegar funciones que vayan
encaminadas hacia €l logro de los objetivos de
la compafiia.

- entonces si ellos se enfocan en ese tema
obviamente se van a lograr los objetivos, y esta
€S nuestra manera de generar COmpromiso.

- Han pasado pruebas de fuego y son personas
que realmente saben que la tarea mas minima
genera un valor agregado y viven muy aletas
del tema.

- Ellos han vivido un logro y han hecho un
esfuerzo especial paralograr los objetivos pero
asi mismo han visto resultados.

- El reconocimiento es esa posicion que ellos
han logrado dentro de la organizacion.

- Los trabgjadores  deben
demostrar su compromiso siendo
honestos, redlizando de la mejor
forma sus funciones, siendo éticos.
Los trabgjadores deben enfocar
sus funciones a logro de los
objetivos para asi poder generar
COMpPromiso.

- Los trabgjadores han demostrado
contra todo su compromiso,
ademés son concientes de que €
desempeiio de sus funciones
contribuye con e logro de los
objetivos de la empresa.

- Los trabgadores han vivido y
contribuido a logro de los
objetivos que los han llevado a ver
los resultados.

- La empresa les demuestra su
compromiso a través de e
reconocimiento que les da, con la
posicion que actua cada uno de los
trabajadores dentro de esta.

- Han tomado € liderazgo en
actividades que estan a cargo de
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F10

F11

F12

F13

F14

F15

F16

- Seles brindala oportunidad de participar en
diferentes cosas. Nosotros hemos tomado
algunas tareas de otras areas que revisten gran
importancia para la organizacion y es como
parte de ese reconoci miento.

- Velar por lo que se esta haciendo; porque
cada quien sienta que sus esfuerzos son
reconocidos.

- Cada quien encuentre como desarrollarse
como profesional y como persona integral.

- Hemos sufrido etapas para que actualmente
podamos ser mas proactivos y prestar un mejor
servicio a clientey lograr que ellos sean mas
participativos en esatoma de decisiones.

- Una buena guia, una buena direccion, tener
objetivos muy claros, tener estabilidad, ser
constantes;, no solo para €elos como
empleados, sino en los objetivos que existen
porque cambian constantemente; y tener
definitivamente apoyo y reconocimiento.

- S uno quiere darle la oportunidad a una
persona lo gque se evalla es la persondidad, la
creatividad, la tenacidad de la persona; asi es
mas facil darle el conocimiento bésico a la
persona.

- Lo importante es que esta persona sea
recursiva para enfrentarse a lo que encuentra.

oras &ea y (Qque son muy
importantes para la organizacion.

- Se debe estar al tanto de los que
se esta haciendo y que cada
persona sienta que sus esfuerzos
son reconocidos por la empresa.

- Cada persona debe encontrar su
proyeccion profesional y personal.

- Actualmente los trabajadores de
la empresa deben ser proactivos,
con € fin de prestar un mejor
servicio a cliente y ser mas
participativos en la toma de
decisiones.

-La empresa debe ser una guia,
debe proporcionar apoyo Yy
reconocimiento; los trabajadores
deben tener claros los objetivos.

- En d momento de dar una
oportunidad, la empresa tiene en
cuenta la persondidad, la
creatividad, la tenacidad, para
facilitar el aprendizaje dentro de la
empresa.

F17

Expectativas de la empresa acerca del
compromiso de los trabajadores

- Andlizar que pasa s yo no hago esto.
- Como mejorar yo mi proceso.

- La empresa espera que los
trabajadores analicen
conscientemente sus acciones.
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F18

F19

F20

- Como podemos hacer un mayor andlisis de la
tarea operativa.

- Lo importante es que esta persona sea
recursiva para enfrentarse a lo que encuentra.

- Todo el mundo dentro de su comportamiento
y funciones minimas tiene que mantener un
comportamiento.

- La empresa espera que los
trabajadores aporten en e andlisis
de la tarea operativa.

- La empresa espera recursividad
de parte de sus empleados.

- La empresa espera que sus
empleados mantengan un
comportamiento.

F21

F22

F23

F24

F25

F26

F27

Valores organizacionales

- La honestidad es un termino que abarca
muchisimo, no solamente es no robarse las
cosas, sino trabgar concientemente, con los
objetivos de la compafiia, que realmente los
sientan y vivan por esos objetivos.

- Tota; parami la ledtad y la ética es bésica;
sin eso puede ser el empleado sUper estrella;
aunque sin eso no se como lo podria hacer,
pero pues ni habria nada.

- Si. Parala compafia es de gran importancia
la ledtad de los empleados frente a la empresa.

- Los valores que nos hemos propuestos son la
lealtad, € logro, € corge,  humanismo, estar
siempre muy frente al servicio de los clientesy
de nuestros mismos comparieros.

- En € fondo cada uno los tiene como tal.

- A las personas no se les ensefian sino que se
va empezando a sentir y en la manera en que
los empleados se comiencen a identificar mas
con la compariia.

- Organizacionalmente existen unas variables
con las cuales uno motiva esos principios. Para
mi lo primero es castigar 10 que no es, lo que
estd mal hecho; lamentablemente hay que
hacerlo, porque hay errores de errores.

- La honestidad es un termino
amplio, no solo en no robar;
también es identificarse y trabagjar
con los objetivos de la empresa

- La ledltad y la ética es b mas
importante en un trabajador. No
puede existir un buen empleado
Sin estos valores.

- La empresa considera importante
contar con empleados leales.

- Los valores de la empresa son la
lealtad, € logro, € corge, ¢
humanismo, estar siempre a
servicio de los clientes y de los
comparneros.

- Los vaores no se ensefian se
denten y a través de estos los
empleados se van familiarizando
cada vez mas con la empresa

- Existen variable para motivar los
principios de los empleados. Lo
mas importante es castigar o
negativo.
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F28

F29

- Por gemplo un error de operacion es
manejable, pero un error en lealtad, honestidad
0 que yo como empleado por perezoso no hice
0 saque informacion y la suministre a otra
parte; esas cosas son imperdonables.

- Uno debe incentivar a que haya un ambiente
de confianza, lealtad, que se motive a
entregarse integralmente.

- La empresa considera que un
error de operacion e facil de
mangjar; pero la dedeatad es
imperdonable.

- La empresa debe estimular un
ambiente de confianza, ledtad e
integridad.

F30

F31

F32

F33

F34

F35

Identificacion

- Trabgjar concientemente, con |os objetivos
de la compafia, que realmente los sientan y
vivan por esos objetivos.

- Para mi la organizacion es muy importante
porque tiene mucha proyeccion y la manera de
hacer cosas nuevas y diferentes.

-Entonces siempre va a haber un proyecto
nuevo, nueva tecnologia, e contacto con
nuevos cliente, el crecimiento que uno puede
obtener de eso es incalculable y yo siempre he
Sido una persona muy curiosa.

- Me gusta estar siempre en todos los
proyectos y mirar como Se pueden organizar y
mejorar.

- Una empresa como esta que esta en
formacion y esta saliendo adelante es una mina
de oro cuando uno tiene las ganas de aprender
y de crecer profesionalmente.

- Las personas no se les ensefian sino que seva
empezando a sentir y en lamanera en que los
empleados se comiencen aidentificar mas con
la compafiia, adquiriendo carifio haciala
empresa y sentirse realmente parte de esta.

- Los trabgadores deben ser
concientes de los objetivos de la
compafiia y actuar Siempre
buscando el beneficio de estos.

- La compaiiia es considerada
como algo muy importante por su
proyeccién y posibilidad de que
los empleados puedan aportar a
ela

- La empresa esta en crecimiento
continuo donde los trabajadores
consideran que pueden aportar.

- Se interesa por poder apoyar y
aportar ideass a diferentes
proyectos de la empresa.

- La empresa esta creciendo y por
esto es una gran oportunidad para
sus empleados, donde cada uno de
ellos puede crecer y proyectarse.

- Los tabgjadores de la empresa
cada dia van queriendo e
identificandose mas con la
empresa, hasta sentirse parte de
dla
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F36

F37

- La compafiia se ha preocupado mucho en
temas como la gimnasia, yo personamente
confieso que era escéptica en el tema; pero son
diez minutos dos veces a la semana en que la
gente hace la gimnasia, hay un compartir y
relgjamiento entre todo e estrés que se mangja
en las labores diarias.

- Entonces son cosas que ayudan para que la
gente se vaya acercando, integrando para que
haya mas compafierismo, en ese sentido. Yo
pienso que estas cosas ayudan y contribuyen a
que haya un mejor ambiente.

- Laempresa se ha preocupado por
crear actividades extralaborales
que integren y relgen a los
trabajadores.

- Las actividades extralaborales
son  consideradas por  los
trabajadores como actividades que
permiten un acercamiento e
integracion entre los trabajadores;
esto contribuye a un meor
ambiente laboral.

F38

F39

F40

F41

F42

Satisfaccion Laboral

- Yo me siento orgullosa, porque creo que
hemos logrado consolidar un grupo de trabajo
que ha demostrado con creces el compromiso.
- Yo creo que yo tengo € equipo mas
comprometido con la organizacion.

- Ellos ven la importancia de su labor y van
teniendo objetivos especificos que han visto
que se han cumplidos, entonces eso les ha
generado compromiso.

- Uno como lider de grupo debe enfocar a los
empleados a que la gente se sienta a gusto con
su trabgjo; es como cuando uno se enovia, que
la gente se denta bien, que exista una
compatibilidad.

- Yo estoy aqui porque soy asi, Y0 estoy aqui

porgue me gusta hacer mis cosas bien, porque
le pongo interés a mi trabagjo.

- El mayor logro es haber consolidado € grupo

- e consolidar un grupo de trabajo
comprometido es de gran
satisfaccion y orgullo.

- Considera que posee el equipo de
trabajo con mayor compromiso en
laempresa.

-Los trabajadores se van dando
cuenta de lo importante que es
para la empresa €l desempefio de
las labores que cada uno realiza;
asi van adquiriendo cada vez mas
COMpPromiso.

- Los lideres de la empresa deben
enfocar a su grupo a sentirse a
gusto y cémodos dentro de la
empresa.

- La empresa considera que cada
empleado esta en ella porque sabe
que esta haciendo y porque lo esta
haciendo bien.

- Considera que su mayor logro es
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F43

F44

F45

F46

de trabajo que tengo.

- Es haber logrado muchos objetivos que han
beneficiado enormemente a la organizacion en
cuanto a la pate de organizacion y
administracion con e mismo grupo de gente.

- Nosotros no hemos crecido en numero pero
se ha logrado romper con € paradigma que la
gente operativa no sirve para prestar servicio al
cliente.

- Se han logrado definir agunos procesos
vitales através de la consolidacion del equipo
de trabgjo. Me siento satisfecha de tener un
buen equipo.

haber consolidado su grupo de
trabgo.

- un logro muy importante es
haber obtenido metas que han
beneficiado a su empresa.

-La empresa no ha crecido en €l
numero de empleado pero si han
logrado romper el paradigma de
que la gente operativa no puede
ofrecer un buen servio a cliente.

- A través de la formacion de un
equipo de trabgo, han logrado
definir y sacar adelante procesos
de gran importancia para la
organizacion.
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Apéndice D

REPERTORIOSINTEPRETATIVOS

IDENTIFICACION

1. COMPROMISO COMO LEALTAD

C3,C28,C36,D9, D16, D30, D32, D33,
D41, D43, D58, F22, F23, F24, F28, F29.

2. COMPROMISO COMO GENERAR
RESULTADOS

C2, C5, C6, C7, C8, C9, C10, C13, C20,
C28, C40, D5, D6, D8, D24, D63, F5, F6
F38, F39, F43.

3. COMPROMISO COMO
DISPOSICION

C1, C20. C29, C30, C31, C32, C33, C37,
D1, D2, D9, D10, D18, D19, D31, D34,
D35, D50, D51, D52, D63, F1, F7, F8,
F16, F17, F18, F19, F25, F30, F31, F33,
F34, F35, F42.

4. COMPROMISO COMO TIEMPO

C20, D3, D4, D12, D60.

5. COMPROMISO COMO
AGRADECIMIENTO

C4, C39, C41, C42, D15, D17, D19, D53.

6. COMPROMISO COMOETICAY
RESPONSABILIDAD

C2, C25, C27, C34, C35, C38, D32, D36,
D37, D38, D39, D40, D42, F2, F3, F4, F6,
F21, F22.

7. EXPECTATIVASDE
RECONOCIMIENTO DE LOS
TRABAJADORES

C17, C18, C19, C21, C22, C23, C24, C40,
C42, D20, D21, D23, D25, D44, D45,
D54, D55, D61, D62, F9, F11, F15, F27,
F32, F42, F46.

8. EXPECTATIVAS DE TENER UN
TRATO MASHUMANO

C14, D13, D26, D28, D29, D46, D56, F13,
F45.

9. COMPROMISO DE LA EMPRESA

C11, C12, C16, D20, D21, D22, F10, F11,
F12, F14, F36, F37.
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Matriz de Repertorios Interpretativos
Apéndice E

Matriz de Discusion

COMPROMISO COMO
LEALTAD

COMPROMISO COMO
GENERAR RESULTADOS

COMPROMISO COMO NO
CRITICA

COMPROMISO COMO
DISPOSICION

COMPROMISO COMO
TIEMPO

COMPROMISO COMO

AGRADECIMIENTO COMPROMISO COMO

AMENAZA

COMPROMISO COMO
ETICAY

RESPONSABILIDAD

EXPECTATIVASDE
RECONOCIMIENTO DE

LOSTRABAJADORES

EXPECTATIVASDE
TENER UN TRATO MAS

HUMANO COMPROMISO COMO

PRODUCTIVIDAD

COMPROMISO DE LA
EMPRESA
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Apéndice F

SINTESIS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO GENERAL

Comprender el significado del compromiso
laboral construido por los miembros de una

organizacion de telecomunicacion

CONCEPTOS

Socioconstruccionismo
Globalizacion
Neoliberalismo

El trabgo
Organizacién

Compromiso laboral

REPERTORIOSINTERPRETATIVOS

Compromiso como: lealtad, resultados
disposicion, tiempo, agradecimiento,
ética 'y responsabilidad.

Expectativas de reconocimiento de los
trabajadores

Expectativas de tener un trato més
humano

Compromiso de la empresa

CONCLUSIONES

1. El no compromiso es entendido
como la imposibilidad de criticar o
cuestionar de los trabajadores.

2.  no compromiso es percibido
COMo una amenaza 0 riesgo de
inestabilidad laboral.

3. e compromiso hace referencia a la
capacidad de productividad de los
trabajadores.
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CAMBIANDO AL
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