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Resumen 

El presente trabajo de investigación se centra en el clima laboral de la agencia Full 

Pagos, dado a qué se identificaron diversos factores que están afectando este factor dentro de 

la entidad y se ha visto reflejado en la insatisfacción de los trabajadores, lo que ha tenido como 

consecuencia efectos negativos en las prácticas administrativas. Es por esta razón que el 

problema se sintetiza en la siguiente interrogante: ¿Cómo afecta el clima laboral a las prácticas 

administrativas de la agencia Full Pagos del Cantón La Libertad, año 2023? A partir de esto, la 

investigación tiene como objetivo general analizar cómo afecta el clima laboral a las prácticas 

administrativas que se realizan en la agencia Full Pagos. En referencia a la metodología, la 

investigación tuvo un diseño no experimental transversal, con un enfoque mixto y un alcance 

descriptivo, los cuales permitieron profundizar en el tema. Además, se utilizó el método 

análisis-síntesis, por medio de estos se pudo identificar el problema, analizarlo y determinar 

soluciones. La población estuvo conformada por 16 personas, dónde se tomó en cuenta al 

propietario de la agencia y a los trabajadores. La evaluación revela preocupaciones sustanciales 

en el clima laboral de Full Pagos, resaltando la falta de transparencia y liderazgo efectivo. La 

inacción gerencial agudiza la desconfianza y la insatisfacción, mientras la comunicación 

mejorable y la carencia de reconocimientos impactan la motivación. Se recomienda que la 

dirección trabaje de inmediato, mejorando la comunicación, liderazgo y reconocimiento para 

revertir percepciones negativas en la agencia Full Pagos. 

Palabras claves: Clima laboral, comunicación, insatisfacción, liderazgo 
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Abstract 

The present research work focuses on the work environment of the Full Pagos agency, 

given that various factors were identified that are affecting this factor within the entity and has 

been reflected in the dissatisfaction of the workers, which has had as consequently negative 

effects on administrative practices. It is for this reason that the problem is summarized in the 

following question: How does the work environment affect the administrative practices of the 

Full Pagos agency of the Cantón La Libertad, year 2023? From this, the general objective of 

the research is to analyze how the work environment affects the administrative practices carried 

out in the Full Pagos agency. In reference to the methodology, the research had a cross- 

sectional non-experimental design, with a mixed approach and a descriptive scope, which 

allowed us to delve deeper into the topic. In addition, the analysis-synthesis method was used, 

through which the problem could be identified, analyzed and solutions determined. The 

population was made up of 16 people, where the owner of the agency and the workers were 

taken into account. The evaluation reveals substantial concerns in Full Pagos' work 

environment, highlighting the lack of transparency and effective leadership. Managerial 

inaction exacerbates mistrust and dissatisfaction, while improvable communication and lack of 

recognition impact motivation. It is recommended that management work immediately, 

improving communication, leadership and recognition to reverse negative perceptions in the 

Full Pagos agency. 

Keywords: Work environment, communication, dissatisfaction, leadership 
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Introducción 

 

El clima laboral es un factor indispensable por medio del cual se puede conocer la 

satisfacción, el bienestar y compromiso de los empleados en una empresa y cómo estos pueden 

sentirse en su entorno laboral. Además, se puede identificar la existencia de un clima positivo 

o negativo y como repercute en las funciones que se realizan dentro de las empresas, también 

del logro de los objetivos empresariales siendo un componente necesario y significativo para 

mejorar procesos en las organizaciones. 

Es un tema que ha ido evolucionando, tomando fuerza e importancia para las 

organizaciones. Actualmente, el clima laboral tiene gran influencia ya que se basa en el 

comportamiento o el ambiente laboral de las personas en el área de trabajo. Las instituciones 

han visto la necesidad de mejorar el clima laboral, debido a que afecta directamente a los 

colaboradores en la realización de sus funciones creando un ambiente laboral no deseado para 

las empresas que buscan conservar a su capital humano. 

A nivel mundial, el clima laboral toma mucha fuerza por su influencia en las 

organizaciones, además de ser un indicador clave que manifiesta la interacción entre los 

empleados, el liderazgo y el entorno laboral. Esta dinámica posee una dimensión globalizada 

que toma fuerza y permite anticipar la evolución de los entornos laborales en un futuro. Así 

mismo, los avances tecnológicos y cambios significativos que han surgido con el pasar de los 

años a raíz de la digitalización, y el mundo globalizado de hoy en día, han sido factores para 

que las organizaciones adapten y mejoren sus entornos laborales. 

De esta forma es como las organizaciones en el contexto mundial consideran vital la 

creación de un ambiente laboral sano, justo y necesario para su personal, el cual es adoptado 

por aquellas organizaciones que desean no solo retener a su personal, también el atraerlos y 

comprometerlos para enfrentar este mercado cada vez más competitivo y cambiante al que se 

enfrentan las diferentes organizaciones en el mundo, además cumplir con aquellos objetivos 

plasmados desde el inicio. 

En Latinoamérica algunos países experimentan desafíos en relación con la estabilidad 

económica y otros factores que se vinculan con la diversidad financiera que existen en diversos 

países latinoamericanos, impactando en las variaciones del clima laboral en los diferentes 

contextos organizacionales, además de los cambios culturales que existen en cada región se 

ven obligados a experimentar desde un crecimiento económico hasta una persistencia mercantil 
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y política, impactando considerablemente las perspectivas de los empleados en sus puesto de 

trabajo, por las diferentes situaciones que se presentan. 

En Ecuador, el clima laboral tiene una transformación por los varios aspectos 

geográficos, culturales y económicos que se suscitan dentro del país. Las oportunidades son un 

mecanismo clave para el desarrollo profesional que contribuyen a un clima laboral positivo en 

las empresas ecuatorianas, una de las formas de medir el entorno laboral en Ecuador es por 

medio de encuestas que realizan anual o semestralmente, con la finalidad de conocer y aplicar 

acciones positivas para generar un buen clima laboral por medio de las diferentes 

compensaciones que poseen varias empresas ecuatorianos que fomentan y trabajan por crear 

un buen ambiente laboral óptimo para su capital humano. 

En la provincia de Santa Elena se presentan características en relación con el clima 

laboral, entre ellas las actividades que se realizan y que son parte de la provincia como el 

turismo, la industria pesquera y demás que existen en esta región, estos factores pueden influir 

en el medio laboral de esta zona. Las diferentes empresas también sienten la necesidad de crear 

condiciones dignas para el crecimiento y la satisfacción laboral, de sus empleados para obtener 

su retención, puesto que son parte indispensable de la evolución y productividad de las 

empresas en la provincia. 

En el entorno empresarial actual, el clima laboral de los empleados ha surgido como un 

elemento crítico que influye en el éxito y la estabilidad de las organizaciones. La agencia Full 

Pagos ubicada en el Cantón La Libertad, desempeña un rol fundamental de la economía local, 

brindando servicios financieros y contribuyendo al desarrollo económico del sector donde se 

ubica, es así como entender y abordar las dinámicas del clima laboral entre sus empleados es 

un aspecto esencial, por todo lo que implica este tema en la productividad y eficiencia de los 

empleados y en la retención del talento humano, además la popularidad de la organización ante 

la comunidad por la calidad de los servicios proporcionados a los clientes. 

Los empleados en las organizaciones son parte fundamental para el cumplimiento de 

los objetivos institucionales, es por ello la importancia de identificar y conocer aspectos que 

pueden afectar al clima laboral ya sean en pequeñas, medianas o grandes empresas. El presente 

trabajo de investigación está inducido al estudio del clima laboral dentro de Full Pagos, una 

agencia de multipagos donde es indispensable analizar este tema y la necesidad de conocer las 
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diferentes perspectivas de sus colaboradores antes este tema que afectan a muchas empresas en 

la actualidad. 

El planteamiento del problema es presentado por la magnitud de entender la 

importancia del clima laboral en las organizaciones y como afecta de manera directa e indirecta 

a los trabajadores en el desarrollo de sus actividades diarias. A nivel mundial, según estudios 

realizados existe un 75% de empleados que no cuentan con un estado de ánimo adecuado en 

sus puestos de trabajos, generando malestar y un bajo clima laboral en aquellas organizaciones 

alrededor del mundo, aunque el grado no es el mismo en los diferentes países sigue siendo 

inferior y esto repercute en el sentir de aquellas personas que trabajan día a día por buscar un 

crecimiento tanto a nivel profesional como laboral. 

En Latinoamérica existe un alto nivel de trabajadores que no sienten compromiso con 

su trabajo por diferentes aspectos que influyen en disfrutar lo que realizan, pues solo lo hacen 

con el propósito de generar ingresos. Además, existe estrés y agotamiento dentro de sus puestos 

de trabajo, afectando a la productividad de las organizaciones. En América Latina y el Caribe 

las mujeres son las que más vulnerables a sufrir agotamiento laboral y menor compromiso, 

experimentando este sentir que afecta el clima laboral en lo que respecta a las empresas, es así 

como se logra evidenciar este sentir en los diferentes países de Latinoamérica y la incidencia 

del clima laboral para las organizaciones. 

En Ecuador esta variable también tiene sus contras, muchas empresas ven la necesidad 

de adoptar estrategias para conservar a su capital humano ya que es vital para que las empresas 

puedan cumplir sus objetivos con un personal que sienta lo que hace con un ambiente laboral 

idóneo fortaleciendo aquellos aspectos que son necesarios para el rendimiento de las empresas 

y la retención de su personal, como es el caso más común de la mayoría de entidades 

ecuatorianas, que buscan un posicionamiento y expansión de sus organizaciones por medio de 

personal comprometido para lograr cumplir lo esperado. 

A nivel de la provincia de Santa Elena existen empresas que como todas buscan estar 

presentes en el mercado tan competitivo que existe en la actualidad, sin embargo, no todas las 

instituciones poseen el mejor ambiente laboral, existentes falencias que se ven reflejadas en 

sus resultados y la productividad, son casos de empresas que se ven a diario que no logran 

mantenerse en el mercado, si bien es cierto existen factores más directos y complejos que 

provocan que las empresas no sigan con su actividad o que simplemente no cuenten con apoyo 



16 
 

 

necesario para estar en el mundo empresarial, el factor humano siempre será indispensable 

para el crecimiento de las entidades en los diferentes sectores a nivel provincial. 

En el Cantón la Libertad se encuentra ubicada la agencia Full Pagos, una microempresa 

dedicada a la realización de transacciones bancarias como depósitos, retiros, envíos y retiros 

internacionales por medio de los diferentes corresponsales con los cuales tiene nexo (Banco 

Guayaquil, Banco Pichincha, Servipagos, Western Unión). Esta tiene algunos años trabajando 

para sus clientes, permitiendo realizar pagos de forma rápida, segura y sencilla, sin tener que 

ir directamente a las instituciones bancarias, generando confianza entre sus clientes y 

posicionamiento que se ve reflejado en sus ingresos diarios y notoriedad que tienen en este 

sector donde ofrecen sus servicios. 

En la agencia Full Pagos se ha evidenciado factores que vienen afectando su clima 

laboral entre las personas que laboran en esta institución, viéndose reflejado en las relaciones 

internas dentro de la organización, así mismo la insatisfacción de empleados conforme acciones 

no favorables para el entorno, lo que conlleva a sentir un bajo interés en lo que están 

desempeñando y repercuta a efectos negativos en la realización de funciones. Además, la 

carencia de reconocimientos afecta de manera directa a todos los colaboradores de la 

organización ya que no sienten esas ganas de trabajar con la finalidad de ser recompensados 

por labor y trabajo entregado para la entidad. 

Entre otros aspectos está el apoyo profesional, si bien es cierto existen flexibilidad con 

respecto a horarios o adaptación de horarios para aquellos trabajadores que se siguen 

preparando profesionalmente, el apoyo es muy poco no existe compromiso para un crecimiento 

más allá de lo normal o de lo necesario para mantener al personal ni las oportunidades para la 

gente preparada que labora en la organización, al mismo tiempo las no compensaciones al 

personal es un factor clave en la afectación del entorno laboral, puesto que el trabajador no 

recibe ningún pago obligatorio por los servicios que se presta como persona natural ante una 

entidad ya constituida, así mismo la comunicación entre empleador y trabajador es algo 

deficiente y se ve reflejada en actitudes entre los empleados de Full Pagos. 

Para lograr una indagación más clara sobre esta problemática se plantea la formulación 

del problema que se da por medio de la siguiente interrogante para conocer sobre esta variable 

que es muy importante para las empresas: ¿Cómo afecta el clima laboral a las prácticas 

administrativas en la agencia Full Pagos del Cantón La Libertad, año 2023? 
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También se realiza la sistematización del problema con las siguientes preguntas: 

 

− ¿Cuál es la situación actual del clima laboral en la agencia Full Pagos? 

− ¿Cuáles son los elementos que afectan al clima laboral en Full Pagos? 

− ¿Qué acciones se pueden implementar para mejorar el clima laboral en la 

agencia Full Pagos? 

Este trabajo consta de un objetivo general siendo lo principal de este estudio y es 

presentado de esta forma: Analizar cómo afecta el clima laboral a las prácticas administrativas 

que se realizan en la agencia Full Pagos del Cantón La Libertad año 2023. 

Además, está compuesto por objetivos específicos señalados a continuación: 

 

− Diagnosticar la situación actual del clima laboral en la agencia Full Pagos 

− Identificar los elementos que afectan al clima laboral en Full Pagos 

− Determinar las acciones que se pueden implementar para mejorar el clima 

laboral en la agencia Full Pagos 

El presente trabajo tiene su respectiva justificación teórica donde se muestra la 

importancia de este trabajo de investigación, en el que se utilizó fuentes de autores que 

demuestran la importancia del clima laboral en las organizaciones, teniendo como base 

artículos científicos de estudios realizados sobre esta variable, también se exponen trabajos 

académicos que sirven de aporte y base para la investigación. 

La siguiente investigación se justifica en que el clima laboral es un aspecto vital para 

que las empresas tengan el éxito deseado, promoviendo la necesidad de fomentar un buen clima 

entre los empleados para generar un ambiente de trabajo idóneo para aquellos colaboradores 

que entregan sus conocimientos y compromiso que fomente el crecimiento en las distintas 

organizaciones. 

Tal como lo menciona Oré (2022), un clima laboral adverso impacta negativamente no 

solo a los miembros quienes los conforman puesto que perjudica las relaciones interpersonales, 

genera disconformidad y en casos más serios incluso origina la fuga del talento humano que se 

evidencia con un incremento del índice de rotación de personal, sino que además resulta en un 

serio obstáculo para el cumplimiento de los objetivos organizacionales de la empresa. 
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Es así como el clima laboral se sustentará como un factor indispensable e importante al 

momento de querer conocer las relaciones laborales y el ambiente interno en las empresas, la 

inducción a un buen ambiente laboral repercutirá en los resultados que se obtendrán en las 

diferentes instituciones donde trabajen por y para el desarrollo de sus organizaciones. 

Como base para la justificación práctica el realizar este estudio es pertinente para 

identificar el clima laboral en las organizaciones ya que esto permite evaluar y mejorar el 

ambiente laboral de los empleados, puesto que tiene un impacto significativo en la eficiencia y 

eficacia de la empresa en estudio, promoviendo algo beneficioso que beneficia ambas partes. 

Así mismo al realizar la evaluación del clima laboral permitirá mejorar aquellos 

procesos que se han visto afectados y que se ven reflejadas en las situaciones que ocurren y 

que pueden llegar a afectar los resultados de la organización. Al momento de contar con un 

personal que se sienta en un ambiente laboral adecuado, las actividades de la empresa serán 

más optimas, ya que existirá un compromiso por parte de los trabajadores, logrando que los 

objetivos y metas se lleven a cabo en beneficio de la organización. 

Considerando lo anterior, se plantea la siguiente idea a defender: Un buen clima 

laboral mejora las relaciones internas y el ambiente laboral dentro de la agencia Full Pagos, 

Cantón La Libertad, esto en base al tema que se ha estructurado sobre esta variable de gran 

importancia para las organizaciones. Esta idea se sustenta por la importancia de mantener y 

trabajar por un buen clima laboral dentro de las empresas, esto permitirá a los colaboradores 

sentir un ambiente prospero para desempeñarse en sus funciones, además de contribuir al 

crecimiento profesional de la organización. 

La investigación está estructurada por la introducción que describe el planteamiento, 

formulación y sistematización del problema, también los objetivos generales y específicos, 

justificación, idea a defender y por último el mapeo. Así mismo consta del siguiente mapeo 

compuesto por tres capítulos que se puntualizarán a continuación: 

En el capítulo I, denominado marco referencial, indica la revisión de la literatura en 

relación a temas que ya han sido previamente realizados ya sean estos artículos científicos, 

tesis y demás, valiendo como base para la realización de este trabajo concernientes al clima 

laboral, el desarrollo de teorías y conceptos donde se despliegan aquellas dimensiones e 

indicadores que fueron parte fundamental para la ejecución de este proyecto de investigación, 
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igualmente los fundamentos legales aportando como respaldo para este trabajo y un mayor 

sustento en el proceso de ejecución. 

El capítulo II, muestra la metodología que ha sido implementada en el desarrollo de 

esta investigación donde se detalla el diseño de investigación, los métodos de investigación, la 

población y muestra, asimismo la recolección y procesamiento de datos para llegar a la 

información requerida, permitiendo conocer los diferentes aspectos de la empresa donde se 

llevó a cabo la investigación, también poner en marcha aquellos instrumentos para el 

levantamiento de información. 

El capítulo III, señala los resultados y discusión que han sido recolectados en el 

siguiente trabajo de investigación por medio del análisis de datos y los instrumentos que han 

sido previamente aplicados, en los mismo consta aquellos resultados que han sido encontrados 

y por los que se ha realizado este trabajo. Posteriormente en el subsiguiente documento se 

presenta las conclusiones y recomendaciones que han sido encontradas y generadas a partir de 

la culminación y desarrollo de esta investigación en base aquellos objetivos planteados desde 

el inicio. 
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Capítulo I 

Marco Referencial 

Revisión de literatura 

 

En los últimos años el clima laboral ha sido objeto de estudio en diferentes 

investigaciones, es así como en base a eso se presentan las siguientes pesquisas que han sido 

realizadas tanto a nivel nacional e internacional con relación al tema antes mencionado: 

Rodelo et al. (2023) en su artículo publicado en la Revista Venezolana de Gerencia 

titulado “Liderazgo y clima laboral en pequeñas y medianas empresas” que se trazó como 

objetivo analizar cómo el liderazgo en las pymes influye en el clima laboral y en el rendimiento 

de los empleados. La metodología aplicada fue cuantitativa, mientras que el enfoque 

paradigmático utilizado fue positivista, así mismo, el método empleado fue analítico-relacional 

y transversal de campo, con uso de un cuestionario con escala Likert, se sometió el instrumento 

a una validación de contenido mediante la técnica de juicio de expertos, y se realizó una prueba 

piloto para evaluar su consistencia. Se utilizó el coeficiente Alpha de Cronbach para calcular 

el resultado de la prueba piloto, obteniendo un valor de 0,87, lo que indica que el instrumento 

es altamente confiable. 

Los resultados obtenidos dan cuenta de un liderazgo poco efectivo. El 52,4% de los 

empleados están en desacuerdo o muy en desacuerdo con el liderazgo, mientras que el 63,0% 

de los consultados sostienen que el clima laboral es desfavorable o muy desfavorable. La falta 

de liderazgo efectivo ha llevado a un clima organizacional negativo. Se sugiere a las empresas 

establecer estrategias que permitirán fortalecer el liderazgo y mejorar el clima laboral de sus 

organizaciones, dan cuenta de la presencia de liderazgos débiles y climas laborales 

desfavorables en las pymes consultadas. Los empleados consultados están de acuerdo con la 

toma de decisiones en la empresa. La gerencia tiene un proceso medianamente estructurado 

para tomar decisiones, aunque no se consulta a los empleados antes de tomar decisiones 

importantes. 

A partir de los resultados obtenidos, se sugiere a las empresas en cuestión establecer 

estrategias que permitirán fortalecer el liderazgo y mejorar el clima laboral de sus 

organizaciones. Algunas de estas estrategias pueden ser fomentar una comunicación abierta, 
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transparente y frecuente, en la cual los líderes escuchen activamente a los empleados y 

proporcionen información clara sobre los objetivos de la empresa y las expectativas de su 

desempeño. De igual modo, fomentar un ambiente colaborativo y respetuoso entre los 

empleados, la creatividad y la innovación. 

Guerra et al. (2023), mediante la Revista Universidad y Sociedad presentan el siguiente 

artículo “Clima laboral y dirección estratégica de empresas: caso de estudio.” Tiene como 

objetivo detectar las condiciones actuales del clima laboral y de dirección estratégica de una 

pyme del sector comercial, ubicada en la provincia de Santa Elena-Ecuador, que permita definir 

los principales lineamientos de un plan de acción, en función de mejorar el desempeño y la 

productividad laboral. Se utilizó el método de estudio de caso con un diseño no experimental, 

alcance descriptivo y enfoque mixto; los datos fueron recolectados mediante encuesta a los 

empleados de la empresa, entrevista en profundidad al gerente general, observación directa y 

revisión documental, cuya triangulación permitió su interpretación contextual. 

Los resultados muestran la existencia de un clima laboral insatisfactorio que dificulta 

la identificación y compromiso del personal con los objetivos y metas de la organización, 

perjudicando su comportamiento y desempeño, que en última instancia terminan afectando la 

atención al cliente y la productividad general. 

Mientras que, Velez (2023) en su artículo: “Clima laboral en las microempresas de 

comercio textil de la ciudad Santo Domingo” el objetivo de la presente investigación, fue 

analizar la incidencia del clima laboral en las microempresas de comercio textil que están en 

la ciudad de Santo Domingo. Para cumplir con el objetivo planteado, el paradigma fue 

cuantitativo y para esto, se usó un alcance de índole descriptivo. En este sentido, en áreas de 

una recolección significativa de información se empleó una investigación de campo. El diseñó 

del instrumento se establecieron las siguientes dimensiones: comunicación, línea de 

supervisión, clima y compatibilidad laboral, motivación y participación afectiva. 

Los resultados obtenidos, evidencian que esta actividad, es administrada por mujeres. 

Por otra parte, la línea de comunicación que existe en estas microempresas es muy rápida y 

fluida y dio una media de 2,68/5, la línea de supervisión tuvo una media de 2,97/5; clima y 

compatibilidad laboral 2,97/5; motivación 3,19/5; y participación afectiva 3,12/5. Concluyendo 

que, el clima laboral que existe en las microempresas de comercio textil es positivo donde, la 
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supervisión tiene un nivel de comunicación alto con sus colaboradores además de incentivar a 

sus trabajadores. 

Vásquez et al. (2021), en su artículo publicado en Ciencia Latina Revista 

Multidisciplinar denominado “El clima laboral en las instituciones públicas del Perú”, 

estableció como objetivo describir los resultados de los artículos científicos procedente de los 

países de Colombia, México, Perú, otros, sobre clima organizacional en el sector público a 

nivel latinoamericano comprendido entre los años 2016 a 2020. 

Este estudio estuvo bajo un enfoque cualitativo de tipo descriptivo con un diseño de 

revisión documental que permitió el análisis a un total de 15 documentos científicos y 

académicos obtenidos de bases de datos como: Scielo, Redalyc, Scopus, y el buscador Google 

académico, entre otros, buscando identificar la problemática central, su estudio y análisis. 

Los principales resultados indican que el periodo con mayor índice de publicación fue 

el año 2017, Colombia representó el país con más divulgación de artículos, seguidamente Perú 

y México; además, se reconoce la existencia de factores psicológicos individuales, grupales y 

organizacionales que afecta directamente el clima de la empresa, alterando la correlación entre 

compromiso, motivación y clima organizacional. A su vez, se determina que la percepción de 

un clima alto se asocia a un elevado nivel de satisfacción laboral, por ende, la suma de las dos 

variables genera un importante desempeño de los empleados. 

Así mismo los resultados y conclusiones de las bases de datos consultadas, de los 15 

artículos analizados, existen similitud en cuanto al clima organizacional; es decir, a nivel de 

Latinoamérica en todas las instituciones hay problemas de insatisfacción, escasa comunicación 

entre colaboradores, falto de incentivos por parte de los directivos; solo en algunas instituciones 

el clima regular. De lo que se infiere que, todos tenemos el compromiso de buscar estrategias 

para mejorar el clima organizacional en las instituciones; ya que depende de ello, para alcanzar 

las metas organizacionales establecidas y por ende elevar la productividad. 

Ramos & Rojas (2020), mediante su artículo denominado “Clima Laboral en Empresas 

Ecuatorianas fabricantes de Carrocerías: Caso Canfac” presentan como objetivo principal 

describir el clima laboral en empresas ecuatorianas por medio de cinco dimensiones: 

condiciones de trabajo, compensaciones, comunicación, liderazgo, y motivación. Este trabajo 

tuvo un alcance descriptivo y se describieron las dimensiones que conforman el CO de estas 
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industrias. Esta investigación cuantitativa se llevó a cabo entre marzo y abril del 2019. Se 

analizó la información de la base de datos proporcionada por la página web de la CANFAC. 

Una interpretación general de los resultados, con base en las medias obtenidas en las 

cinco dimensiones, indican que los encuestados se sienten motivados en el trabajo, hay 

una  comunicación  medianamente  fluida, un  estilo  de  liderazgo directivo alto 

interés en la ejecución de la tarea y bajo en el relacionamiento, las condiciones de 

trabajo y compensaciones son percibidas como satisfactorias. 

Los resultados señalaron que los encuestados se sienten motivados en el trabajo, existe 

una comunicación medianamente fluida, un estilo de liderazgo directivo alto interés en la 

ejecución de la tarea y bajo en el relacionamiento, las condiciones de trabajo y compensaciones 

son percibidas como satisfactorias. Se concluye que las medias aritméticas de las tres primeras 

dimensiones implican una respuesta de mediana frecuencia; y las de las dos últimas 

dimensiones una de mediana-alta frecuencia. 

Lucas & Ureta (2019), en su artículo publicado en Cuadernos Latinoamericanos de 

Administración, denominado “El clima laboral como factor clave en el rendimiento productivo 

de las empresas. estudio caso: Hardepex Cía. Ltda”. El objeto de estudio de la presente 

investigación, lo constituye la empresa Harina de Pescado de Exportación HARDEPEX Cía. 

Ltda. Esta compañía fue constituida en el año 1999, ubicada en Manta, Ecuador, presenta como 

objetivo, evaluar el clima laboral como factor clave en el rendimiento productivo de la empresa 

Hardepex Cía. Ltda., cuya organización cuenta con 87 personas, que laboran en el área de 

producción. 

Para el desarrollo de la investigación, se utilizó un tipo de investigación descriptiva con 

técnicas cualitativas, a través de aplicación de encuestas, con una muestra estratificada, se 

elaboró un instrumento de medición tipo cuestionario, donde la información fue procesada para 

calcular los datos proporcionados por los empleados de la empresa, objeto de estudio. 

Los resultados obtenidos, señalan que, el clima laboral en los trabajadores dentro de la 

organización no es el adecuado, impactando negativamente en el rendimiento productivo de la 

empresa, concluyendo que las organizaciones deben prestar atención, en generar ambientes 

laborales adecuados en los trabajadores, para que estos, a su vez, puedan mejorar su nivel de 

productividad. 

https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=27023
https://dialnet.unirioja.es/servlet/revista?codigo=27023
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Desarrollo de teorías y conceptos 

Clima laboral 

 

Según Morales (2021), El clima laboral es el “aire que se respira" dentro de las 

organizaciones, está ampliamente ligada a la percepción que forman sus miembros y tienen que 

ver con el conjunto de sentimientos y emociones favorables y desfavorables que se reflejan en 

la valoración que los colaboradores le dan a su trabajo; y dado que influye directamente sobre 

la productividad, es fundamental que las instituciones se ocupen de generar un ambiente 

propicio para que los colaboradores perciban que se encuentran trabajando en un ambiente 

agradable. 

Mientras tanto, Franco & Mendoza (2021), indican que el clima laboral consiste en un 

conjunto de características que rodea a los empleados en el medio ambiente organizacional o 

institucional que marca una diferencia significativa de una empresa una organización a otra 

para convertirse en un reflejo del comportamiento de la misma organización, dentro de este se 

integran diversos factores entre los que destacan, el uso externo al individuo, lo rodea y existe 

en la realidad organizacional. Así mismo “El clima laboral se fundamenta precisamente en que 

las políticas, misiones y valores que se rigen dentro de una empresa, y su cultura influye 

directamente en el comportamiento y percepciones de las personas en su entorno laboral” 

(Pariente & Llatas 2023, p.2). 

El clima laboral se determina por el medio profesional donde se desempeñan los 

empleados dentro de una organización, mantener o poseer un buen clima sera indispensable 

para tener una satisfación por parte del personal de una empresa, en el cual los empleados son 

un apoyo fundamental para alcanzar un alto nivel de productividad, además de la disposición 

de trabajar en pro de las organizaciones y al cumplimiento de los objetivos. Las organizaciones 

deben optar por mantener una calidad de clima laboral si desean conservarse en este mercado 

cada vez más cambiante y competitivo. 

Comunicación. Vasquez, (2023) define a la comunicación organizacional como una 

excelente herramienta para ser utilizada en las empresas ya que da ese canal de expresión que 

los colaboradores necesitan, además de que les da la pauta a las empresas de tener ese mismo 

canal con los colaboradores para poder brindar información para todos. Actualmente en las 

organizaciones se busca mucho que el colaborador este bien y se hagan valer sus derechos ya 
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que existen varias leyes que están activas y regulan todo lo que las empresas hacen o no por 

los colaboradores. 

Por otra parte Hidalgo et al. ( 2020), considera a la comunicación como un proceso que 

posibilita la interacción humana a partir de la significación y resignificación de la realidad, para 

insertarse en ésta, con la finalidad de poner en valor su participación en contextos sociales 

diversos, desde el intercambio y transferencia de mensajes para activar la dinámica de 

comunicación mediante la retroalimentación, la acción y la retroacción; motoriza las dinámicas 

organizacionales y territoriales en un marco que oscila entre la simplicidad y la complejidad. 

Siempre será un factor de entendimiento entre dos o más personas, además de la 

interacción que provoca a través del lenguaje, está presenta en cada momento de nuestras vidas. 

La comunicación en las organizaciones siempre será indispensable para mantener informado a 

las personas que laboran y que forman parte de estas, promoviendo a la comprensión de 

diferentes situaciones que se pueden presentar en el transcurso en las instituciones. 

Comunicación interna. La comunicación interna es definida como los canales, 

mecanismos y herramientas de información que existen dentro de una organización 

determinada, y cuyo destino son los empleados de la misma, en sus diversos departamentos o 

áreas organizativas, nace con el objetivo de motivar, retener y fidelizar a los miembros del 

equipo en un entorno donde la “guerra” por el talento se ha desatado. De ahí que sea uno de los 

grandes retos de las organizaciones en los últimos tiempos. (Martín, 2023). 

Una efectiva comunicación interna con el personal es vital para alcanzar un éxito 

permanente y rentabilidad en las entidades, además implica una permanente atención a la forma 

como ésta es conducida entre los diferentes sectores y/o estructuras de la organización. 

Curiosamente las organizaciones tienden a ser más sensibles a los problemas que vienen desde 

fuera del entorno, que a los que vienen desde dentro, de su cultura. (Ramos, 2019). 

Las relaciones internas en las empresas siempre será tema de importancia, una buena 

comunicación interna permitirá llegar a tu personal de la mejor forma, de está manera 

motivarlos a trabajar por el crecimiento de la empresa por medio de su apoyo y entrega en las 

diferentes actividades que se realizan en las empresas. Una comunicación positiva con el 

personal siempre sera beneficioso si deseas retenerlo e incentivarlo a seguir trabajando por el 

desarrollo organizacional. 
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Feedback efectivo. Siendo un método muy importante para aplicar en las 

organizaciones de acuerdo con Meza (2023),se define como una “herramienta que añade 

estrategias importantes a la formación y aprendizaje de las organizaciones obteniendo una 

efectividad comunicativa, resultados óptimos con un personal motivado, comprometido y 

enfocado al logro de los objetivos organizacionales (p.1). 

Mientras que Solano (2023), describe al feedback como unas de las situaciones que 

ocasiona más ansiedad porque tampoco se sabe que decir o como decirlo, pero si es importante 

aprender a planear y brindar una buena retroalimentación que tenga impacto positivo en el 

colaborador. Para lo que es importante manejar una adecuada estructura de feedback efectivo, 

teniendo en cuanta un antes, durante y después y generando una conversación que fluya de 

manera natural. 

Un buen feedback en donde las personas en este caso la máxima autoridad en una 

organización proporciona una información clara para llegar a sus empleados resultará de forma 

positiva a su personal, si se implementa un feedback motivador y reconocedor generará que los 

miembros de las instituciones se sientan comprometidos con la organización, además del 

fortalecimiento de las relaciones laborales internamente. 

Canales de comunicación. Legua (2020) ,describe que los canales de comunicación 

sirven como medio para enviar un mensaje, por lo que se sabe que será este camino por el que 

los superiores tendrán que dirigir un mensaje en concreto a sus trabajadores o viceversa, ya que 

según la división hecha por la autora, uno de los niveles se basa en la direccionalidad del 

mensaje, en este caso descendente, ascendente o hasta transversal, además de la dependencia 

jerárquica de la organización que también se podría utilizar de una forma formal o informal. 

Al referirnos de los canales de comunicación en las organizaciones, Unaucho & 

Anguisaca (2020) señalan que sirven como medio para enviar un mensaje, por lo que se sabe 

que será este camino por el que los superiores tendrán que dirigir un mensaje en concreto a sus 

trabajadores o viceversa, ya que según la división hecha por la autora, uno de los niveles se 

basa en la direccionalidad del mensaje, en este caso descendente, ascendente o hasta 

transversal, además de la dependencia jerárquica de la organización que también se podría 

utilizar de una forma formal o informal. 
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Los diferentes canales que existen hoy en día permiten llegar con mayor facilidad a 

otras personas, en este aspecto a nivel de las empresas si se mantiene un buen canal de 

comunicación para interactuar con el personal servirá para mantener a los colaboradores 

comunicados sobre las diferentes situaciones, ya sean estas, actualizaciones o algún cambio 

que se pueda presentar en las organizaciones hoy en día, dando la facilidad de mantener una 

comunicación activa con los empleados. 

Reconocimiento y recompensas. Rosero (2020), define la importancia de la 

implementación de un programa de reconocimiento laboral, porque es una estrategia positiva 

de mejora continua para aumentar el compromiso e influir en la satisfacción laboral, cuando 

un colaborador siente que su trabajo y esfuerzo es valorado y reconocido, automáticamente 

genera motivación y satisfacción con su labor, lo que va a permitir tener mejores resultados y 

mayor productividad, generando en los colaboradores compromiso con la organización, mejora 

la felicidad en los trabajadores, refuerza comportamientos positivos y deseables en la empresa, 

aumentando la motivación laboral. 

Las empresas en la actualidad deben buscar generar programas de estímulos y 

reconocimientos financieros o no financieros, con el fin de contar con un personal incentivado 

y motivado, que genere un sentido de pertinencia y compromiso en las empresas. De tal manera 

que, las organizaciones tengan niveles de satisfacción laboral altos que mitiguen la intención 

de abandono de los profesionales y/o colaboradores que pertenezcan a la generación “Milenio”. 

(Tapia, 2020) 

Los reconocimientos son acciones necesarias para mantener a tu personal y en cualquier 

aspecto de la vida al sentir que tu esfuerzo vale la pena y por lo que has trabajado ha sido 

recompensado. La implementación en las organizaciones repercutirá de forma positiva en el 

personal, al sentirse valorado en su puesto de trabajo va contribuir en su compromiso para 

trabajar por ayudar a cumplir con los objetivos de las organizaciones, también como motivación 

por amar lo que haces por tus reconocimientos alcanzados. 

Sistemas de recompensa. Salazar, (2022) precisa qué el sistema de recompensas puede 

ser una herramienta efectiva para promover el desarrollo de habilidades, formular la cultura 

organizacional, reforzar y definir la cultura organizacional y apoyar comportamientos deseados 

en conjunto con la cultura corporativa. Si la organización promueve valores excepcionales, 
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como el servicio al cliente, sería equivocado implementar incentivos solo por las ventas. De tal 

forma que debe existir alineación para generar la motivación deseada. 

Rodríguez, (2017) señala que el sistema de recompensas necesita tener un programa de 

incentivos capaz de incrementar las relaciones de intercambio entre las personas y la 

organización. Los nuevos métodos de remuneración incluyen la remuneración variable para 

aumentar los resultados, la creatividad, la innovación, el espíritu emprendedor y la iniciativa. 

La necesidad de implementar sistemas de recompensas que permitan el personal sienta 

ese reconocimientos y valoración por parte del empleador, es por tal razón que siempre será 

indispensable la aplicación en las organizaciones, si se requiere contar con personal motivado 

y enfocado en trabajar para el crecimiento de la empresa y en el cumplimiento de sus objetivos. 

Clima emocional. Al hablar del clima emocional forma parte importante en las 

organizaciones, así lo determina Paz (2023), para hacer referencia a aquel cóctel de emociones 

que emitimos o que recibimos de los demás y que nos pueden generar malestar o bienestar. En 

función de cómo gestionemos lo que sentimos, podemos ser generadores de paz o de violencia, 

de alegría o de tristeza, de confianza o desconfianza, de armonía o de caos. 

(Bardelli, 2017) El clima emocional es reconocido como el perfil estructurado de 

emociones que son vivenciadas de forma dominante a partir de las percepciones e intenciones 

individuales que impregnan las interacciones interpersonales y/o grupales. También se reflejan 

en la percepción que tienen del ambiente social, en las creencias compartidas sobre la 

institución y el predominio de ciertas tendencias a la acción que en relación a la función social 

que se ocupa, determinan las interacciones sociales generando un impacto social. 

El clima emocional es ese sentimiento que posees o que provoca el ambiente emocional 

en el que te desempeñas, el expresar como te sientes en tu lugar de trabajo y sentir ese apoyo 

por las demás personas genera libertad de expresar tus emociones provocando un ambiente 

emocional óptimo para aquellas personas que forman parte de las organizaciones y es necesario 

mantener un equilibrio en la vida emocional de cada uno de ellos. 

Programas de reconocimientos. Desde el punto de vista de Barros (2020) las 

organizaciones, a través, de programas de reconocimiento monetario o no monetario, busca 

establecer un vínculo con los empleados, con el fin de que se sientan cómodos en sus lugares 
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de trabajo y puedan de esta manera tener una mejor productividad en la ejecución de sus 

actividades, pues varias empresas invierten parte de su presupuesto en estos programas para 

retener a sus talentos y evitar intenciones de abandonar su situación actual. 

El reconocimiento de los empleados resulta una herramienta fundamental para 

aumentar su motivación. Así, aunque el dinero y otras formas de compensación son importantes 

para los trabajadores, lo que tiende a motivarlos a que tengan el mejor desempeño posible son 

las formas de reconocimiento personales y precisas que muestran la importancia que la empresa 

da a un trabajo bien hecho. (Guillén, 2018) 

Actualmente no todas las organizaciones aplican programas de reconocimientos por 

diferentes factores en los que consideran no necesario, pero realmente la necesidad de 

implementar estos programas va ayudar mucho a mantener un personal con el mismo enfoque 

y objetivo de crecimiento, es así como sirven de motivación para tu capital humano en las 

organizaciones. 

Desarrollo profesional. Gutiérrez (2019), refiere al desarrollo profesional “como un 

proceso por el que las personas progresan a través de una serie de etapas caracterizadas por 

distintas tareas de desarrollo, actividades y relaciones” (p.3), por lo que es importante 

fomentarlo para el crecimiento a nivel profesional. Además, se lo considera como un esfuerzo 

organizado y formalizado que se centra en el desarrollo de trabajadores más capacitados. Tiene 

un alcance mayor y de duración más extensa que la formación. El desarrollo debe ser una 

opción empresarial estratégica si la organización quiere sobrevivir en un entorno global cada 

vez más cambiante y competitivo. 

“El desarrollo profesional se da como un proceso de crecimiento individual hasta llegar 

a una perspectiva dinámica, colectiva, integradora y continua” (Ramos, 2019, p.23). 

El desarrollo profesional es sin duda un factor muy necesario en que las empresas deben 

fomentar en su personal, por medio del apoyo necesario para tener un alto nivel profesional. 

De esta forma, con la situación tan cambiante de hoy en día se ve la obligación de trabajar muy 

duro por ampliar conocimientos y apoyar el desarrollo del personal que benefican ambas partes 

al contar con un personal capacitado y con el conocimiento necesario para enfrentar las 

diferentes situaciones que se pueden presentar. 
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Experiencia laboral. Villegas (2022),describre que son las distinciones entre trabajo, 

empleo ocupación y oficios requieren, además, precisiones dadas por los sujetos y no solo por 

la construcción de categorías teóricas. En los mismos términos puede discutirse lo que significa 

para los individuos tener un empleo y trabajar, distinción que podría desarrollarse desde un 

ideal del trabajo, como el trabajo profesional y una realidad laboral concreta que sirve como 

medio, es decir, un empleo particular. 

Las experiencias laborales te llenan del conocimiento necesario para enfrentar 

situaciones que se puedan presentar en el transcurso de la vida laboral, aunque no todo el 

mundo tiene la oportunidad de contar con un empleo que te permita obtener experiencia existen 

muchos que te brindan lo que necesitas para enfrentar el campo laboral y aquellos aspectos a 

lo largo de la vida, este término en muchas empresas suelen colocar como primer requisito ya 

que en el ambiente tan competitivo que enfrentan hoy en día las empresas se ven obligados a 

contar con personal experimentado y con la capacidad de contribuir al crecimiento de las 

instituciones. 

Oportunidades. López (2021), expresa que las “oportunidades han estado presente 

desde la modernidad, fue creado desde la ilustración para tumbar las barreras, busca eliminar 

las desigualdades sociales con el fin de participar en libertad sin tener en cuenta la 

procedencia”. 

Pereyra (2018), “Las oportunidades son fenómenos más tangibles que los deseos, ya 

que es posible determinar todas las posibilidades que tiene un individuo de realizar X acción 

mientras que sus deseos suelen estar en un plano más cambiante y poco verificable” (p.63). 

Las oportunidades son reconocidas como un factor esencial dentro del mundo 

empresarial, donde se explotan las oportunidades necesarias para el crecimiento tanto personal 

como laboral, muchas organizaciones otorgan a sus colaboradores lo necesario para que puedan 

trabajar por su desarrollo y conocimientos en las diferentes áreas donde se desempeñen, en 

otras palabras, son aquellas acciones que se pueden presentar para realizar o lograr algo, se 

pueden dar en cualquier aspecto de la vida. Al hablar de oportunidades empresariales se pueden 

obtener cuando consigues el puesto de trabajo que siempre has querido o simplemente tienes 

un ascenso dentro de la organización laboral a la que perteneces o también alcanzas un ascenso 

laboral como una oportunidad de crecimiento profesional y personal. 
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Programas de desarrollo. De acuerdo con Llerena (2022), los programas de desarrollo 

aplicado en los adolescentes han reportan el haber desarrollado relaciones de confianza dentro 

del mismo, haberse implicado en la persecución de sus pasiones e intereses, haber tenido 

oportunidades para sentirse empoderados mediante el aprendizaje de habilidades de trabajo en 

equipo o de liderazgo, y haber tenido la libertad para tomar decisiones. Estos programas se 

basan en una filosofía en la que los conceptos de resiliencia y de construcción de competencias 

son aspectos claves para conseguir que los jóvenes maduren en la etapa de la adolescencia de 

forma saludable, ofreciendo un trabajo preliminar para una prometedora serie de programas 

con los que intervenir en adolescentes. 

La implementación del programa de capacitación y desarrollo es un aspecto clave para 

el logro de los objetivos personales y profesionales en una organización, lo que contribuye a 

mejorar y aumentar el rendimiento de las personas, desarrollar la motivación, fortalecer el 

potencial de los empleados y aportar para la planeación y ejecución de los proyectos de vida; 

empoderará a cada trabajador desde el nivel operativo hasta el estratégico de tal forma que cada 

uno busque siempre el mejoramiento continuo en lo que hace, asumiendo roles, retos y 

empoderamiento de su trabajo, lo que repercutirá en mayor compromiso de los colaboradores 

con la institución. (Gómez & Flórez, 2021). 

Son iniciativas para fomentar el crecimiento, desarrollar habilidades y generar 

conocimientos que permitan afianzar el desarrollo profesional. La ejecución de estos 

programas en las empresas sirve para potenciar al máximo al personal por medio del 

conocimiento, el cual es necesario conservar entre las personas que forman parte de las 

organizaciones. 
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Fundamentos Legales 

 

La siguiente investigación tiene un base legal que es de mucha importancia para 

fundamentar este trabajo y para las organizaciones donde enfatiza lo siguiente: 

La Constitución de la Republica del Ecuador (2015) donde se toma en consideración 

los siguientes artículos: 

Trabajo y seguridad social 

 

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho económico, fuente 

de realización personal y base de la economía. El Estado garantizará a las personas trabajadoras 

el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el 

desempeño de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado. 

Es así como también en la Ley Orgánica De Servicio Público, LOSEP (2016) expresa 

lo siguiente: 

Art. 4.- Servidoras y servidores públicos. - Serán servidoras o servidores públicos 

todas las personas que en cualquier forma o a cualquier título trabajen, presten servicios o 

ejerzan un cargo, función o dignidad dentro del sector público. 

Art. 23.- Derechos de las servidoras y los servidores públicos. - Son derechos 

irrenunciables de las servidoras y servidores públicos: 

a) Gozar de estabilidad en su puesto 

b) Percibir una remuneración justa, que será proporcional a su función, eficiencia, 

profesionalización y responsabilidad. Los derechos y las acciones que por este 

concepto correspondan a la servidora o servidor, son irrenunciables 

c) Gozar de prestaciones legales y de jubilación de conformidad con la Ley 

d) Ser restituidos a sus puestos luego de cumplir el servicio cívico militar 

e) Recibir indemnización por supresión de puestos o partidas, o por retiro 

voluntario para acogerse a la jubilación, por el monto fijado en esta Ley 

f) Organizarse y designar sus directivas (REPUBLICA, 2015) 
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Además, en el Código de Trabajo (2012) señala: 

 

Art. 3.- Libertad de trabajo y contratación. - El trabajador es libre para dedicar su 

esfuerzo a la labor lícita que a bien tenga. Ninguna persona podrá ser obligada a realizar 

trabajos gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia 

extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estará obligado 

a trabajar sino mediante un contrato y la remuneración correspondiente. En general, todo 

trabajo debe ser remunerado. 

De las obligaciones del empleador y del trabajador 

Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador: 

 

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato 

y de acuerdo con las disposiciones de este Código 

2. Instalar las fábricas, talleres, oficinas y demás lugares de trabajo, sujetándose a 

las medidas de prevención, seguridad e higiene del trabajo y demás 

disposiciones legales y reglamentarias, tomando en consideración, además, las 

normas que precautelan el adecuado desplazamiento de las personas con 

discapacidad 

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y 

por las enfermedades profesionales, con la salvedad prevista en el Art. 38 de 

este Código 

4. Establecer comedores para los trabajadores cuando éstos laboren en número de 

cincuenta o más en la fábrica o empresa, y los locales de trabajo estuvieren 

situados a más de dos kilómetros de la población más cercana 

5. Establecer escuelas elementales en beneficio de los hijos de los trabajadores, 

cuando se trate de centros permanentes de trabajo ubicados a más de dos 

kilómetros de distancia de las poblaciones y siempre que la población escolar 

sea por lo menos de veinte niños, sin perjuicio de las obligaciones empresariales 

con relación a los trabajadores analfabetos 

6. Si se trata de fábricas u otras empresas que tuvieren diez o más trabajadores, 

establecer almacenes de artículos de primera necesidad para suministrarlos a 

precios de costo a ellos y a sus familias, en la cantidad necesaria para su 

subsistencia. (TRABAJO, 2012) 
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Capítulo II. 

Metodología 

 

En el respectivo diseño metodológico de la siguiente investigación se observa el detalle 

de los diferentes procesos que se realizaron para conseguir la información requerida para esta 

investigación la cual estuvo basada en técnicas que se ajustaron para conocer el problema, es 

así como en este capítulo se puntualiza el diseño de la investigación, el alcance, los métodos, 

población y muestra que fueron seleccionada para la ejecución del siguiente trabajo, también 

el uso de los instrumentos y técnicas para la respectiva recolección de información sobre el 

clima laboral en la agencia Full Pagos ubicada en el Cantón La Libertad. 

Diseño de investigación 

En el diseño de la investigación se utilizó la de tipo no experimental transversal ya 

que con la aplicación de este estudio no existe o se realiza la manipulación de su variable se 

cumple con la descripción sin ningún tipo de alteración, donde la observación permitió conocer 

y recabar información directa para la realización de este proceso, logrando identificar posibles 

causas del clima laboral dentro de esta institución la cual fue objeto de estudio. También por 

medio de este diseño permitió poseer una ventaja de flexibilidad al momento de su ejecución 

en la recopilación de información, consiguiendo información significativa para la 

investigación. 

Para el alcance de la investigación se utilizó un enfoque mixto, debido a la 

combinación cualitativo-cuantitativo, se aplicó este enfoque con la finalidad de recabar más 

información en relación a lo investigado, la aplicación de la encuesta y entrevista permitió 

conocer y recopilar las diferentes perspectivas, opiniones y demás sobre esta investigación, es 

así como la recolección de información fue más efectiva y rápida, recopilando información 

útil sobre el clima laboral en Full Pagos, induciendo a una comprensión más clara al momento 

del respectivo análisis de los datos obtenidos en el estudio. 

La investigación tuvo un alcance descriptivo ya que se buscaba obtener algo más 

detallado sobre el clima laboral, y este permitió profundizar sobre este tema por medio de las 

respectivas recolecciones de información, de las opiniones y percepciones de los colaboradores 

por medio de los instrumentos que han previamente aplicados, logrando estudiar la realidad 
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sobre esta problemática presentada en la investigación y comprender más a fondo el tema 

propuesto en el estudio. 

Métodos de la investigación 

En este estudio se aplicó el método análisis-síntesis debido a que dicho método se 

relaciona en encontrar las causas del problema por medio de las respectivas observaciones, 

complementando con las partes involucradas en el proceso y como afecta al clima laboral en 

la agencia Full Pagos. En primer lugar, si inicia con identificar el problema para analizar 

aquellas situaciones causantes, se integran las partes del proceso con la finalidad de buscar las 

mejoras necesarias e implementarlas. 

Población y muestra 

 

La población de estudio en la agencia Full Pagos estuvo conformada por un total de 16 

colaboradores incluido el propietario que forman parte de la entidad, aquellas personas que 

realizan sus actividades dentro y que son quienes trabajan en pro de la misma, por tal razón se 

investigó todo lo relacionado al ambiente laboral y lo demás en base a los objetivos de estudio, 

permitiendo conocer las perspectivas de los empleados siendo parte importante para conocer 

sobre la variable y problema de estudio de la agencia Full Pagos situada en el cantón La 

Libertad. Así mismo es un método no probabilístico, debido a que la entidad tiene un número 

específico de empleados, él cual es conocido, además no sé utilizó ninguna fórmula estadística 

por ser una población finita, permitiendo acceder a todas los empleados para la recopilación 

de información precisa y concisa , es así como se tomó el 100% del personal que laboran en 

la institución, debido a que se contaba con el fácil acceso al total de empleados, aumentando la 

representatividad de los resultados de este trabajo de investigación y más aún la perspectiva 

general de cada uno de los colaboradores. 

Tabla 1 

Población 

 

Elementos Cantidad 

Propietario 1 

Empleados 15 

Total 16 

Nota. Números de empleados y propietario de la Agencia Full Pagos, Cantón La Libertad. 
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Recolección y procesamiento de datos 

 

En la respectiva recolección de información se utilizó la entrevista la cual fue dirigida 

al propietario de Full Pagos con la finalidad de conocer un poco más a fondo el clima laboral 

y como trabaja el en pro de fortalecer esto que es tan importante para el correcto 

funcionamiento en las organizaciones de cualquier tamaño o actividad, fue de esta forma como 

se logró identificar situaciones que se aplican y que no son consideradas importantes para 

fomentar un buen ambiente laboral en la empresa. 

Por consiguiente, se utilizó a la encuesta como una técnica de investigación orientada 

a los empleados de la organización, para obtener las diferentes percepciones y situaciones en 

base al clima laboral, oportunidades y las experiencias dentro de la entidad, esto con la finalidad 

de obtener información más precisa que ayude a determinar factores que se han visto afectado 

producto de la problemática de investigación. 

Para el primer paso se implementó una guía de entrevista en el que constan 11 preguntas 

abiertas que serían aplicadas al propietario de la entidad para conocer las diferentes situaciones 

que han sido planteadas en este estudio, desde la situación actual dentro de la agencia Full 

Pagos. Por otro lado, el respectivo cuestionario de la encuesta con 15 preguntas que son 

netamente cerradas en base a la escala de Likert, para determinar las perspectivas de cada 

encuestado. 

Para el respectivo análisis de resultados de los datos, se utilizó el programa SPSS, ya 

que es una herramienta muy fácil de utilizar, además que nos brinda los datos ingresados de 

forma organizada, también sus respectivas tabulaciones, facilitando el proceso de recolección 

y el manejo de la información recopilada en este proceso. 

Para la recolección de información y posterior análisis de la población que ha sido 

objeto en este estudio se aplicó la técnica de la encuesta que se determina por medio del 

respectivo cuestionario para obtener información sobre el problema, el cual fue aplicado de 

forma directa por conocer a la población de estudio. 
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Validación de instrumentos 

 

Los instrumentos para la recolección de información fueron sometidos a la a revisión 

necesario por parte de los expertos especializados en el tema de investigación, quien en base a 

sus conocimientos ratificaron el cumplimiento de estos materiales y la relación con el estudio, 

además de uso del cuestionario de la encuesta y la respectiva guía de entrevista para posterior 

aplicación. 

Confiabilidad de instrumentos. También se efectuó la credibilidad de aquellos 

instrumentos utilizados en la recolección de la información, es decir la encuesta por medio de 

una prueba piloto la cual permitió establecer la confiabilidad de las preguntas para aplicar, por 

medio del programa estadístico para determinar cuan confiable era la aplicación de las 

preguntas para el desarrollo de esta investigación. 

Prueba piloto. Se realizó la respectiva prueba piloto al documento de aplicación, se 

consideró un total de 15 preguntas del cuestionario a un total de 15 empleados que dio como 

resultado lo siguiente: 

Tabla 2 

Alfa de Cronbach 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,815 15 

 

Nota. Aplicado el Alfa de Cronbach se obtiene un resultado superior al 0,7, que es el valor 

referencial para conocer la fiabilidad de los instrumentos, por tal razón se establece la 

confiabilidad para ser aplicados. 
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Capítulo III. 

Resultados y Discusión 

Análisis de datos 

Análisis de datos de entrevista 

 

Una vez que han sido aplicados los instrumentos para la recolección de información, se 

muestra el resultado de la entrevista realizada al propietario de la Agencia Full Pagos, ubicada 

en el Cantón La Libertad. 

Indicador: Comunicación interna 

 

1. ¿Cómo describiría usted la comunicación interna en su organización? 

 

El propietario manifestó que en toda organización debe existir una buena comunicación 

por la importancia de la misma, por lo que desde un inicio ha considerado mantener una buena 

comunicación con sus empleados, fomentando a la participación de ellos, para que 

internamente exista una excelente comunicación. Además, indicó que eso le permite cumplir 

con la misión, visión y objetivos establecidos en la organización, promoviendo a que se 

mantenga una buena interacción y a la vez una mayor participación entre ellos. 

Indicador: Canales de comunicación 

2. ¿Qué canales de comunicación utiliza para interactuar con su equipo de 

trabajo? 

Los canales que se mencionaron fueron vía WhatsApp o por correo electrónico, donde 

el propietario da a conocer las diferentes situaciones y actualizaciones o cambios que se puedan 

suscitar en nuestros sistemas en la empresa, para así mantenerlos al tanto de cualquier cambio 

que pueda presentarse. 

Indicador: Feedback efectivo 

 

3. Usted como representante de su negocio ¿Qué medidas implementa para que 

el Feedback en sus empleados sea bien recibido? 
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Se expuso que comienza buscando un momento adecuado, luego manifiesta lo positivo 

y procede a describir algún comportamiento específico del trabajador, culmina dando una lluvia 

de ideas para que puedan mejorar sus actitudes y habilidades, con la finalidad de llevar una 

buena relación con ellos. Siempre trata de que el personal entienda finalidad es adaptarlos a 

cambios constantemente para el crecimiento de la organización. 

Indicador: Sistema de recompensas 

 

4. ¿Aplica usted algún sistema de recompensas o reconocimiento para motivar a 

sus empleados? 

En esta pregunta, el propietario manifestó que en la actualidad no aplica ningún sistema 

de recompensa, ya que no lo ha considerado necesario. Sin embargo, considera que a futuro 

puede ser una estrategia que desee implementar para crear un incentivo a los colaboradores, y 

así sentir su motivación día a día. 

Indicador: Clima emocional 

 

5. ¿Cómo describiría usted el clima emocional de su empresa? 

 

Se indicó que el clima emocional es muy bueno, ya que ha observado a los empleados 

bien emocionalmente en el desarrollo de sus funciones realizadas a diario dentro de la agencia, 

es así como cada uno de ellos transmiten sus emociones y se encuentran bien en ese aspecto. 

Indicador: Programas de reconocimientos 

 

6. ¿Existe en la empresa programas de reconocimientos que involucre a sus 

empleados? Explique 

Actualmente se manifestó que no existe ningún programa, ya que considera que es más 

usado por las grandes empresas por sus altos costos, no obstante, con el pasar del podría ser 

algo que implementaría, dado que permitirá mantener al personal motivado y enfocado, pero 

que aún no está efectuado con ninguno de ellos. 

Indicador: Experiencia laboral 
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7. ¿Cómo promueve usted el desarrollo en la experiencia laboral de su personal? 

 

El desarrollo se promueve fortaleciendo las relaciones entre los empleados y realizando 

trabajo colaborativo, en la agencia se lo hace implementando sistemas actualizados para ir 

afianzando la experiencia de mi personal. Los cambios que se realizan son constantes logrando 

darle una nueva experiencia al personal y a fortalecer su conocimiento. 

Indicador: Oportunidades 

 

8. ¿Existe algún acceso a oportunidades de crecimiento a sus empleados? 

Explique 

El propietario afirmó que la agencia se dan oportunidades de crecimiento, aunque los 

trabajadores ya tienen horarios fijos, algunos tienen acceso a sus estudios de tercer nivel sin 

impedimento, es decir que se les ayuda a que puedan cumplir con las dos obligaciones ya que 

en muchas empresas no se les permite y para ellos es muy importante para su satisfacción 

profesional, es así como se brinda a ellos oportunidades para que puedan crecer profesional y 

lograr sus objetivos. 

Indicador: Programas de desarrollo 

 

9. ¿En su organización aplica algún programa de desarrollo para que su personal 

cuente con los conocimientos necesarios? Explique 

Actualmente no existe un programa de desarrollo, pues el propietario siente que cada 

uno tiene sus enfoques profesionales diferentes, por lo que solo les brinda la oportunidad de 

que puedan prepararse dependiendo de las metas de cada uno de ellos. 

10. ¿Cómo describe el clima laboral de sus empleados en Full Pagos? 

 

El propietario expuso que el clima laboral en su organización es bueno, además influye 

en los colaboradores en las diferentes actividades que realizan debido a que son reflejadas en 

el compromiso que tienen con la empresa. 
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11. ¿Considera que el clima laboral influye en el desempeño de sus trabajadores? 

¿Por qué? 

 

Se indicó que si, pues si tiene su influencia en el desarrollo de los colaboradores y se lo 

ve reflejado en las diferentes situaciones que se presentan en la organización en las que se trata 

de poner mucha atención y considerar aspectos de mejora. 

En general el realizar esta entrevista directamente al propietario permitió conocer un 

poco más sobre el problema planteado, lograr identificar que procesos internamente pueden 

estar afectando el clima laboral, aunque para el dueño pueden ser situaciones de mejora es 

necesario que estás se implementen en el menor tiempo posible para fortalecer a su personal y 

mantenerlos comprometidos a las metas empresariales de la institución. 
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Análisis de datos de las encuestas 

 

A continuación, después de la aplicación del respectivo instrumento de recolección de 

información, se detallan los resultados obtenidos de la encuesta que fue a los empleados de 

Full Pagos de manera virtual por medio del respectivo link proporcionado a cada uno de ellos, 

recabando información útil para sustentar este trabajo de investigación. 

Tabla 3 

Género 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Femenino 12 80,0 80,0 80,0 

Masculino 3 20,0 20,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

Figura 1 

Género 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

De acuerdo con la información proporcionada de la Tabla 3 y Figura 1, se evidencia 

que el 80% de los trabajadores de la Agencia Full Pagos son de género femenino, y solo un 

20% de género masculino, mostrando las oportunidades que se le brinda a las mujeres hoy en 

día para poder desempeñarse en el mundo laboral. 
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Tabla 4 

Edad 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

18-22 5 33,3 33,3 33,3 

23-27 10 66,7 66,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 2 

Edad 
 

 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Conforme a la información brindada de la Tabla 4 y Figura 2, se registra que la mayoría 

de los trabajadores están en la edad promedio entre los 23 y 27 años, mientras que una pequeña 

parte entre los 18 y 22 años de edad, reflejando que en la agencia Full Pagos existe una 

predominación de personal joven capaz de desempeñarse y comprometerse con la organización 

mediante sus funciones realizadas a diario. 
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Tabla 5 

Nivel de instrucción 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Bachillerato 12 80,0 80,0 80,0 

Superior 3 20,0 20,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 3 

Nivel de instrucción 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Los resultados de la Tabla 5 y Figura 3 muestran que el nivel de instrucción de los 

empleados son bachilleres con un 80% y el otro 20% poseen un estudio de tercer nivel, 

mostrando que siempre existen oportunidades sin importar si tienes o no un estudio superior, 

el que demuestres que tienes la capacidad para trabajar y entregar tus conocimientos va a 

prevalecer sobre cualquier situación. 
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1. ¿La comunicación internamente es clara y transparente? 

 

Tabla 6 

Comunicación-Comunicación interna 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 6,7 6,7 6,7 

Neutral 4 26,7 26,7 33,3 

De acuerdo 9 60,0 60,0 93,3 

Totalmente de acuerdo 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 4 

Comunicación-Comunicación interna 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Según los datos de la Tabla 6 y Figura 4, se describe que la comunicación internamente 

dentro de la organización en su mayor parte si es clara y transparente en base a la percepción 

de sus empleados, aunque en otros casos se mantuvieron neutral en sus respuestas, por tanto, 

es necesario seguir trabajando para fomentar una buena comunicación en Full Pagos para el 

fortalecimiento con sus empleados. 
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2. ¿Existe una comunicación abierta en el que los empleados puedan expresar sus 

opiniones sin temor alguno? 

Tabla 7 

Comunicación-Comunicación abierta 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 6,7 6,7 6,7 

En desacuerdo 4 26,7 26,7 33,3 

Neutral 8 53,3 53,3 86,7 

De acuerdo 1 6,7 6,7 93,3 

Totalmente de acuerdo 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 5 

Comunicación-Comunicación abierta 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Los datos obtenidos en la Tabla 7 y Figura 5, dan a conocer una respuesta neutral en 

base a la comunicación abierta, esto indica que los empleados no están claros en dar sus 

opiniones sin necesidad de esperar un mal recibimiento por parte del propietario de la agencia 

Full Pagos, además, estos datos evidencian la insuficiencia de que los colaboradores puedan 

expresarse libremente antes cualquier situación en las que necesiten o deseen hacerlo sin temor 

alguno. 
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3. ¿En la organización existe un canal de comunicación efectivo para expresar ideas, 

o sugerencias sobre algún tema? 

Tabla 8 

Comunicación- Canales de comunicación. 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 1 6,7 6,7 6,7 

Neutral 3 20,0 20,0 26,7 

De acuerdo 11 73,3 73,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 6 

Comunicación- Canales de comunicación. 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Siguiendo la información proporcionada en la Tabla 8 y Figura 6, la mayor parte de 

los trabajadores afirman la existencia de canales de comunicación para interactuar o resolver 

alguna duda o expresar situaciones que puedan presentarse, aun así, también existe un 

porcentaje donde no tienen una opinión clara sobre el tema y se mantienen neutral en sus 

respuestas. De esta forma, la empresa debe trabajar por fortalecer aquellos canales de 

comunicación que no están siendo efectivos para ese pequeño grupo que indican los resultados. 
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4. ¿La entidad promueve el flujo abierto de información sobre el desempeño del 

personal? 

Tabla 9 

Comunicación- Feedback efectivo 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

En desacuerdo 2 13,3 13,3 13,3 

Neutral 11 73,3 73,3 86,7 

Totalmente de 

acuerdo 
2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 7 

Comunicación- Feedback efectivo 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Dentro de los datos de la Tabla 9 y Figura 7, los colaboradores se mantienen en una 

posición neutral en base al flujo abierto de información en la institución, donde se logra 

identificar que existe una carencia en el fortalecimiento del intercambio de información, por 

tal razón es necesario que la entidad trabaje para mejorar en aquellos procesos del flujo de 

comunicación e información en la organización. 
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5. ¿Existe retroalimentación oportuna sobre su desempeño dentro de la 

organización? 

Tabla 10 

Feedback efectivo-Retroalimentación 
 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 1 6,7 6,7 6,7 

Ocasionalmente 8 53,3 53,3 60,0 

Raramente 6 40,0 40,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 8 

Feedback efectivo-Retroalimentación 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Acorde a la Tabla 10 y Figura 8, en base a los criterios de los empleados de la agencia 

Full Pagos con una 53,3 % en indican que ocasionalmente reciben una retroalimentación por 

parte de su jefe en relación con su desempeño, por esta razón es necesario realizar de forma 

más continua para que los empleados sientan más compromiso con la institución. 
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6. ¿Con qué frecuencia recibe usted reconocimientos por su buen desempeño en Full 

Pagos? 

Tabla 11 

Reconocimiento y recompensas-Sistemas de recompensa 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 1 6,7 6,7 6,7 

Ocasionalmente 2 13,3 13,3 20,0 

Nunca 12 80,0 80,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 9 

Reconocimiento y recompensas-Sistemas de recompensa 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

En referencia a la Tabla 11 y Figura 9, con un porcentaje del 80% los empleados 

expresan que nunca reciben reconocimientos por su desempeño en las diferentes funciones 

dentro de la entidad, donde se logra evidenciar como un factor que el empleador debe aplicar 

como una estrategia para conservar a su personal motivado, enfocado y con ganas de trabajar 

en pro de la institución, para alcanzar sus objetivos deseados. 
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7. ¿Cree usted que su esfuerzo en sus tareas realizadas dentro de Full Pagos es 

reconocido de manera justa por el empleador? 

Tabla 12 

Sistema de recompensas-Tareas realizadas 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 6,7 6,7 6,7 

En desacuerdo 12 80,0 80,0 86,7 

De acuerdo 1 6,7 6,7 93,3 

Totalmente de acuerdo 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 10 

Sistema de recompensas-Tareas realizadas 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

En mención a los resultados de la Tabla 12 y Figura 10, el criterio de los empleados 

afirma que no reciben ningún tipo de reconocimiento por entregar sus conocimientos y trabajar 

para el crecimiento de la organización, por ende, es un factor que afecta de manera directa al 

capital humano ya que es necesario motivarlos e incitarlos a trabajar por la entidad. De esta 

manera Full Pagos debe pensar en su personal y fomentar el reconocimiento de las tareas 

realizadas por sus empleados para afianzar el compromiso de trabajar por y para la 

organización. 
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8. ¿Qué sistema de recompensa le gustaría y considera necesario que implementen 

en Full Pagos? 

Tabla 13 

Sistema de recompensas-Implementar 
 

  

Frecuencia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Vacaciones 11 73,3 73,3 73,3 

Incentivos 

económicos 
4 26,7 26,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 11 

Sistema de recompensas-Implementar 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Según los resultados de la Tabla 13 y Figura 11, la mayoría de los empleados con un 

73,3% consideran necesario como método de recompensa la implementación de vacaciones y 

el 26,6% a los incentivos económicos, fundamentando la necesidad de descansar después de 

aquellas jornadas que pueden ocasionar estrés laboral, también como parte de conocer las 

necesidades de su capital en base a sus requerimientos dando resultados que el empleador debe 

pensar para fortalecer las relaciones y el compromiso de sus colaboradores. 
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9. ¿La organización valora de forma adecuada las contribuciones individuales de sus 

empleados? 

Tabla 14 

Clima emocional 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmente 6 40,0 40,0 53,3 

Raramente 4 26,7 26,7 80,0 

Nunca 3 20,0 20,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 12 

Clima emocional 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Conforme a la Tabla 14 y Figura 12, existe un equilibrio respecto a la valoración por 

parte del dueño a sus empleados, indicando que preexiste un problema evidente en este aspecto 

con relación a las tareas realizadas por parte del personal para la organización y no son 

valoradas como se debería. Full Pagos debe trabajar en este aspecto que es vital para evaluar y 

conocer las diferentes habilidades de tu personal y explotarlas al máximo. 
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10. ¿En la institución existen programas de reconocimientos por el buen desempeño 

por parte de los empleados? 

Tabla 15 

Programas de reconocimiento 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 3 20,0 20,0 20,0 

Raramente 1 6,7 6,7 26,7 

Nunca 11 73,3 73,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 13 

Programas de reconocimiento 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Siguiendo los resultados de la Tabla 15 y Figura 13, la mayoría de los empleados 

indican que casi nunca se brindan programas de reconocimientos en la entidad y su existencia 

no está reflejada en lo que reciben como miembros de la institución, dejando en evidencia la 

necesidad de pensar más en tu personal que te ayuda a crecer como empresa, en este caso en la 

agencia Full Pagos. 



55 
 

 

11. ¿La empresa proporciona posibilidades de crecimiento profesional en base a sus 

metas y aspiraciones? 

Tabla 16 

Desarrollo profesional-Experiencia Laboral 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 3 20,0 20,0 20,0 

Ocasionalmente 8 53,3 53,3 73,3 

Raramente 2 13,3 13,3 86,7 

Nunca 2 13,3 13,3 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 14 

Desarrollo profesional-Experiencia Laboral 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Dentro de la Tabla 16 y Figura 14, se evidencia las pocas posibilidades de crecimiento 

profesional que proporciona la empresa y que han sido identificados en estos resultados en 

manifiesto de su personal. Es importante que la agencia fomente eventos o algún tipo de acceso 

para el desarrollo de su personal en base a sus aspiraciones personales y profesionales. 
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12. ¿Considera que la empresa ofrece las suficientes oportunidades de crecimiento 

personal y profesional? 

Tabla 17 

Desarrollo profesional-Oportunidades 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 3 20,0 20,0 20,0 

Ocasionalmente 5 33,3 33,3 53,3 

Raramente 7 46,7 46,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 15 

Desarrollo profesional-Oportunidades 
 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Según la información ofrecida en la Tabla 17 y Figura 15, los trabajadores consideran 

que la organización ofrece muy pocas oportunidades de crecimiento que no son suficientes para 

sus aspiraciones tanto personales como profesionales. Por tanto, es necesario que la empresa 

explote al máximo aquellas oportunidades donde se beneficien ambas partes, debido a que si 

mantienes un personal con anhelos de superación contribuirá para la entidad de manera 

positiva. 
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13. ¿La entidad ofrece programas de desarrollo para adquirir conocimientos a nivel 

profesional? 

Tabla 18 

Programas de desarrollo-Conocimientos 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Frecuentemente 2 13,3 13,3 13,3 

Ocasionalmente 2 13,3 13,3 26,7 

Raramente 1 6,7 6,7 33,3 

Nunca 10 66,7 66,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 16 

Programas de desarrollo-Conocimientos 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Los resultados de la Tabla 18 y Figura 16, demuestran que la entidad no ofrece al 

100% programas de desarrollo que les permita adquirir nuevos conocimientos que ayuden a 

sus empleados, por tal razón se reconoce que la institución debe trabajar en la implementación 

de programas que beneficien a sus empleados y ser contribuido a la organización por medio de 

la experiencia y el conocimiento. 
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14. ¿Considera necesario que la entidad brinde programas de desarrollo a nivel 

profesional? 

Tabla 19 

Programas de desarrollo a nivel profesional 
 

  

Frecuencia 

 

Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Totalmente en 

desacuerdo 
1 6,7 6,7 6,7 

De acuerdo 11 73,3 73,3 80,0 

Totalmente de 

 acuerdo  
3 20,0 20,0 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 17 

Programas de desarrollo a nivel profesional 
 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Acorde a la Tabla 19 y Figura 17, los resultados indican que prevale el acuerdo de sus 

empleados para que la empresa promueva programas de desarrollo que permitan afianzar sus 

conocimientos en el ámbito que se desempeñan, así mismo para la entidad dar entrada a poseer 

un capital humano capacitado y conocedor capaz de enfrentar retos y situaciones que 

favorezcan a la organización. 
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15. ¿Cómo evaluaría el clima laboral en la agencia Full Pagos? 

 

Tabla 20 

Clima Laboral 
 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Malo 7 46,7 46,7 46,7 

Aceptable 7 46,7 46,7 93,3 

Excelente 1 6,7 6,7 100,0 

Total 15 100,0 100,0  

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

Figura 18 

Clima Laboral 

 

Nota. Información de los empleados de Full Pagos 

 

La información que se detalla en la Tabla 20 y Figura 18, demuestran con un 46,6% 

malo y otro 46,6% como aceptable en la evaluación por parte de los colaboradores sobre el 

clima laboral evidenciando un equilibrio en las percepciones de cada uno. De esta forma, es 

necesario enfocar en mejorar internamente las relaciones laborales que mejoren en clima en la 

agencia Full Pagos. 
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Discusión 

 

Las técnicas e instrumentos de recolección de información permitieron conocer los 

puntos de vista de los empleados y del propietario de la agencia Full Pagos sobre el clima 

laboral dentro de esta entidad. De esta manera se pudieron contrastar las perspectivas de ambas 

partes. 

Posterior a aquello, es necesario responder a la siguiente pregunta de investigación que 

se planteó en la formulación del problema: ¿Cómo afecta el clima laboral a las prácticas 

administrativas en la agencia Full Pagos, del Cantón La Libertad, año 2023? En la entrevista 

realizada, el propietario indicó que existe un buen clima laboral, el cual es reflejado en el 

compromiso que poseen los colaboradores con la agencia, sin embargo, los colaboradores se 

encuentran en desacuerdo, pues consideran que existen situaciones que se pueden mejorar para 

obtener mayor productividad y rentabilidad en la organización. 

En referencia a la comunicación interna, en la pregunta 1 de la entrevista, el propietario 

expresó que se ha esforzado por mantener una correcta comunicación con sus colaboradores, 

con el propósito de cumplir con la misión, visión y objetivos establecidos en la organización. 

De esta forma, se fomenta una mayor interacción y participación entre ellos. Además, 

manifestó en la pregunta 2 que los canales de comunicación que utiliza para interactuar con su 

equipo de trabajo son vía WhatsApp o correo electrónico, mediante éstos el propietario informa 

sobre alguna novedad que necesiten conocer los empleados. 

En la pregunta 3, el propietario indicó que aplica el Feedback como una medida de 

retroalimentación, manifestando primero los aspectos positivos y luego los negativos en una 

situación determinada. De este modo, se pretende que se mejoren las actitudes y habilidades 

dentro del lugar de trabajo, y que se puedan ir adaptando a nuevas situaciones o cambios que 

puedan presentarse en el futuro de acuerdo con el crecimiento de la organización. 

Sin embargo, en la pregunta 4 y 6, se expuso que en la actualidad la agencia Full Pagos 

no mantiene un sistema de recompensas o reconocimientos, ya que el propietario no lo ha 

considerado necesario. Esta puede ser una de las razones por las que los empleados se 

encuentran desmotivados, lo que ha afectado en clima laboral y a su vez, ha trascendido no 

solo en las relaciones internas, sino también en las externas, donde se involucra a los clientes. 
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Según los antecedentes expuestos, se procede a realizar un contraste entre éstos y los 

resultados de la encuesta a los trabajadores de la agencia Full Pagos. Los resultados de la 

investigación de Rodelo et al. (2023), indican que el 63,0% de los empleados consideran que 

el clima laboral en las pequeñas y medianas empresas es desfavorable o muy desfavorable, 

debido a problemas con el liderazgo. Por su parte, en la pregunta 15 de la encuesta, el 46,7% 

de los trabajadores expusieron que el clima laboral en la agencia Full Pagos es malo, por lo que 

se necesita mejorar las relaciones laborales y de esta forma conseguir que los trabajadores se 

comprometan con la empresa. 

En el artículo de Vásquez et al. (2021) los resultados mostraron que en las instituciones 

públicas existe un alto índice de insatisfacción en cuanto al clima laboral, donde las principales 

causas son: la escasa comunicación interna y la falta de incentivos. Mientras que, en la presente 

investigación, en la pregunta 1 de la encuesta, el 60,0% de los trabajadores consideraron que 

la comunicación interna es clara y transparente. No obstante, en la pregunta 10, el 73,3% 

manifestaron que en la agencia no existen programas que reconozcan el buen desempeño de 

los trabajadores y en la pregunta 7, el 80,0% expuso que se encuentra en desacuerdo con el 

sistema de recompensa por las tareas realizadas. 

De acuerdo a los resultados del artículo de Ramos y Rojas (2020), el clima laboral en 

las empresas ecuatorianas es aceptable, ya que la comunicación es medianamente fluida y las 

condiciones de trabajo y compensaciones son percibidas como satisfactorias. Mientras que, en 

la pregunta 8 del presente trabajo de integración curricular, el 73,3% de los encuestados 

indicaron que consideran necesario implementar las vacaciones como un sistema de 

recompensa y el 26,7 consideran los incentivos económicos. Así mismo, en la pregunta 14, el 

73,3% manifestaron que están de acuerdo en que la entidad brinde programas de desarrollo 

profesional. 
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Conclusiones 

 

Se concluye, de acuerdo con la opinión de los miembros de la organización que el clima 

laboral de la agencia de Full Pagos presenta percepciones negativas que contribuyen a la 

creación de un ambiente de desconfianza. Esta ausencia de transparencia puede generar 

tensiones y malentendidos entre la dirección y los empleados, afectando la cohesión del equipo. 

De igual manera, un liderazgo ineficaz genera insatisfacción de los empleados, la ausencia de 

dirección, apoyo o reconocimiento impacta negativamente en la moral y la percepción del 

clima laboral. 

La ausencia de acciones por parte del gerente para generar un ambiente de confianza es 

el principal factor que afecta al clima laboral en Full Pagos. Lamentablemente, se observa que 

la gerencia no está tomando medidas concretas ni implementando estrategias para mejorar la 

situación. La ausencia de iniciativas dirigidas a fortalecer la relación entre la dirección y los 

empleados contribuye a la persistencia de percepciones negativas y a la carencia de un ambiente 

laboral positivo. Esta nula intervención activa por parte de la gerencia sugiere la necesidad 

urgente de un compromiso más proactivo para abordar las preocupaciones identificadas y 

promover un cambio positivo en el clima laboral de la agencia Full Pagos. 

La percepción mayoritaria de una comunicación interna clara y transparente constituye 

un factor positivo que contribuye al clima laboral. Sin embargo, la neutralidad en la expresión 

de opiniones y la ausencia de canales efectivos indican posibles áreas de mejora en la confianza 

y apertura entre empleados y dirección. La escasa frecuencia de reconocimientos y 

oportunidades de desarrollo profesional, junto con la ausencia de programas específicos, se 

destacan como factores negativos que pueden afectar la motivación y el compromiso de los 

empleados. Abordar estas áreas críticas podría potenciar significativamente el clima laboral, 

promoviendo un entorno más positivo y propicio para el crecimiento personal y profesional. 
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Recomendaciones 

 

Se recomienda una intervención inmediata por parte de la dirección, es crucial 

implementar medidas concretas para fomentar la transparencia y la comunicación efectiva. Se 

sugiere que la gerencia establezca canales abiertos de diálogo, proporcione dirección clara y 

brinde reconocimiento regular para mejorar la moral de los empleados. Un liderazgo más 

efectivo, que inspire confianza y proporcione un ambiente de trabajo positivo, contribuirá 

significativamente a revertir las percepciones negativas y fortalecer la cohesión del equipo en 

Full Pagos. 

Se recomienda que la gerencia de Full Pagos adopte medidas inmediatas para mejorar 

el clima laboral. Es esencial establecer canales de comunicación abiertos, implementar 

programas de desarrollo profesional, y reconocer y recompensar los logros de los empleados. 

Promover un equilibrio saludable entre trabajo y vida personal, junto con evaluaciones 

periódicas y ajustes en las políticas internas, contribuirá a crear un ambiente laboral más 

positivo. 

Se sugiere establecer un programa integral de formación y capacitación para mejorar 

las habilidades y competencias de los empleados, brindándoles las herramientas necesarias para 

su crecimiento profesional. Asimismo, la implementación de iniciativas que promuevan el 

equilibrio entre el trabajo y la vida personal puede mejorar la satisfacción laboral y contribuir 

a un ambiente más saludable. Fomentar la participación activa de los empleados en la toma de 

decisiones y en la resolución de problemas puede fortalecer el sentido de pertenencia y la 

colaboración en el equipo. Finalmente, se recomienda establecer un sistema transparente de 

evaluación del desempeño para reconocer y recompensar el esfuerzo y la excelencia de manera 

equitativa en la agencia Full Pagos. 
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Apéndice 

Apéndice 1 

Matriz de consistencia 
 

 

TÍTULO PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Clima laboral 

 

¿Cómo afecta el 

clima laboral a las 

prácticas 

administrativas en la 

agencia Full Pagos 

del Cantón La 

Libertad, año 2023? 

Objetivo General 

Analizar cómo afecta el 

clima laboral a las prácticas 

administrativas que se 

realizan en la agencia Full 

Pagos del Cantón La 

Libertad año 2023. 

 

 

 

 

Comunicación 

 

Comunicación interna 

 

 

 

 

Feedback efectivo 

 

 

Alcance 

Exploratorio 

Descriptivo 

Población- 

Muestra 

de los 

empleados en 

la Agencia 
Full Pagos, 

¿Cuál es la situación 

actual del clima 
laboral en la agencia 

Full Pagos? 

Objetivo Específicos 

 

Diagnosticar la situación 

actual del clima laboral en 

 

 

Clima laboral 

 Canales de comunicación  

 

 

Sistemas de recompensa 

Empleados de Full 

Pagos 

Cantón la 

Libertad, año 
2023 

 la agencia Full Pagos  

 

¿Cuáles son los 

 

Reconocimiento y recompensas 

 

 

Clima emocional 

Técnicas 

 

Entrevista y 

elementos que 

afectan al clima 

laboral en Full 

Identificar los elementos 

que afectan al clima laboral 

en Full Pagos 

 

 

Programas de reconocimientos 

encuesta 

 
Instrumentos 

 Pagos?    

Guía de entrevista 

¿Qué acciones se 

pueden implementar 

para mejorar el clima 

laboral en la agencia 

Full Pagos? 

Determinar las acciones 

que se pueden implementar 

para mejorar el clima 

laboral en la agencia Full 

Pagos 

 

Desarrollo profesional 

Experiencia laboral 

Oportunidades 

Programas de desarrollo 

 
Cuestionario 

encuesta 
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Apéndice 2 

Guía de entrevista al propietario de la Agencia Full Pagos 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE 

SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Tema: Clima laboral de los empleados en la agencia Full Pagos, cantón 

La Libertad, año 2023. 

 

Objetivo de la entrevista: Obtener información sobre el clima laboral en la Agencia Full 

Pagos. 

Preguntas: 

 

Dimensión: Comunicación 

 

Indicador: Comunicación interna 

 

1. ¿Cómo describiría usted la comunicación interna en su organización? 

 

Indicador: Canales de comunicación 

 

2. ¿Qué canales de comunicación utiliza para interactuar con su equipo de 

trabajo? 

Indicador: Feedback efectivo 

 

3. Usted como representante de su negocio ¿Qué medidas implementa para 

que el Feedback en sus empleados sea bien recibido? 

Dimensión: Reconocimiento y recompensas 

 

Indicador: Sistema de recompensas 

 

4. ¿Aplica usted algún sistema de recompensas o reconocimiento para motivar 

a sus empleados? 

Indicador: Clima emocional 
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5. ¿Cómo describiría usted el clima emocional de su empresa? 

 

Indicador: Programas de reconocimientos 

 

6.  ¿Existe en la empresa programas de reconocimientos que involucre a sus 

empleados? Explique 

Dimensión: Desarrollo profesional 

 

Indicador: Experiencia laboral 

 

7. ¿Cómo promueve usted el desarrollo en la experiencia laboral de su 

personal? 

Indicador: Oportunidades 

 

8. ¿Existe algún acceso a oportunidades de crecimiento a sus empleados? 

Explique 

Indicador: Programas de desarrollo 

 

9.  ¿En su organización aplica algún programa de desarrollo para que su 

personal cuente con los conocimientos necesarios? Explique 

Clima laboral 

10. ¿Cómo describe el clima laboral de sus empleados en Full Pagos? 

11. ¿Considera que el clima laboral influye en el desempeño de sus 

trabajadores? ¿Por qué? 
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Apéndice 3 

Cuestionario de encuestas a empleados 

 

UNIVERSIDAD ESTATAL PENÍNSULA DE 

SANTA ELENA 

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS 

CARRERA ADMINISTRACIÓN DE EMPRESAS 

Encuesta dirigida a los empleados de la Agencia Full Pagos, cantón 

La Libertad, año 2023 

 

Objetivo de la encuesta: Recopilar información en relación al clima laboral por medio de los 

trabajadores de la Agencia Full Pagos. 

Estimados colaboradores de la Agencia Full Pagos, agradecemos su participación en esta 

encuesta para conocer ciertos factores y perspectivas sobre este tema de estudio, lea cada 

pregunta y responda según su criterio. 

• Género 

 

Masculino  

Femenino  

 

• Edad 

 

18-22  

23-27  

28-32  

Mayor a 32  

 

• Nivel de Instrucción 
 

 

 

Inicial 

  

 

Básica 

  

 

Bachillerato 

  

 

Superior 
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Variable: Clima laboral 

Dimensión: Comunicación 

Indicador 1. Comunicación interna 

1. ¿La comunicación internamente es clara y transparente? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 De acuerdo 

 Totalmente de acuerdo 

2. ¿Existe una comunicación abierta en el que los empleados puedan expresar 

sus opiniones sin temor alguno? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 De acuerdo 

 Totalmente de acuerdo 

Indicador 2. Feedback efectivo 

3. ¿La entidad promueve el flujo abierto de información sobre el desempeño 

del personal? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 De acuerdo 

 Totalmente de acuerdo 

4. ¿Existe retroalimentación oportuna sobre su desempeño dentro de la 

organización? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 
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 Nunca 

 

 

Indicador 3. Canales de comunicación 

5. ¿En la organización existe un canal efectivo para expresar ideas, o 

sugerencias sobre algún tema? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 De acuerdo 

 Totalmente de acuerdo 

Dimensión: Reconocimiento y recompensas 

Indicador 4. Sistemas de recompensa 

6. ¿Con qué frecuencia recibe usted reconocimientos por su buen desempeño 

en Full Pagos? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

7. ¿Cree usted que su esfuerzo en sus tareas realizadas dentro de Full Pagos 

es reconocido de manera justa por el empleador? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 De acuerdo 

 Totalmente de acuerdo 

8. ¿Qué sistema de recompensa le gustaría y considera necesario que 

implementen en Full Pagos? 

 Reconocimientos 

 Flexibilidad en horarios de trabajo 

 Vacaciones 

 Oportunidades de desarrollo profesional 
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 Incentivos económicos 

 

 

Indicador 5. Clima emocional 

9. ¿La organización valora de forma adecuada las contribuciones 

individuales de sus empleados? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

Indicador 6. Programas de reconocimientos 

10. ¿En la institución existen programas de reconocimientos por el buen 

desempeño por parte de los empleados? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

Dimensión: Desarrollo profesional 

Indicador 7. Experiencia laboral 

 

11. ¿La empresa proporciona posibilidades de crecimiento profesional en 

base a sus metas y aspiraciones? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

Indicador 8. Oportunidades 

12. ¿Considera que la empresa ofrece las suficientes oportunidades de 

crecimiento personal y profesional? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 



77 
 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

Indicador 9. Programas de desarrollo 

13. ¿La entidad ofrece programas de desarrollo para adquirir conocimientos a 

nivel profesional? 

 Muy frecuentemente 

 Frecuentemente 

 Ocasionalmente 

 Raramente 

 Nunca 

14. ¿Considera necesario que la entidad brinde programas de desarrollo a 

nivel profesional? 

 Totalmente en desacuerdo 

 En desacuerdo 

 Neutral 

 Raramente 

 Nunca 

15. ¿Cómo evaluaría el clima laboral en la agencia Full Pagos? 

 Muy malo 

 Malo 

 Aceptable 

 Bueno 

 Excelente 

 

 

 

 

 

 

Muchas gracias por su colaboración 
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Apéndice 4 

Carta Aval 
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Apéndice 5 

Certificado de plagio 
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Apéndice 6 

Cronograma UIC 2023-2 

 
 PERÍODO ACADÉMICO 2023-2   

  2023 
  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE  

 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

 

No. Actividades planificadas 4-9 11-16 18-23 25-30 2-7 9-14 16-21 23-28 30Oct-4Nov 6-11 13-18 20-25 27Nov-2Dic 4-9 11-16 18-23 25-30 FECHA 
 Presentación de Anteproyecto                   

 Designación de tutores y 
especialistas 

                  

 Aprobación de temas                   

1 
Desarrollo de los Trabajos de 
Integración Curricular: 

                  

2 Introducción                   

3 Capítulo I Marco Referencial                   

4 Capítulo II Metodología                   

5 
Capítulo III Resultados y 

Discusión 

                  

6 
Conclusiones, 
Recomendaciones y Resumen 

                  

7 Certificado Antiplagio                   

8 
Entrega de informe por parte de 
los tutortes 

                  

1 de 

diciembre 
9 

Entrega de archivo digital del 
TIC a profesor guía 

                 

10 
Entrega de trabajos de 

titulación a los especialistas 

                  

11 
Revisión y calificación de los 

trabajos 

                  

 

12 
Informe de los especialistas 

(calificación en rúbrica) 

                 Hasta 22 

de 

diciembre 

 

13 
Entrega de archivo digital del 

Trabajo final a la profesora guía 

                  

14 
Sustentación de los Trabajos de 
Integración Curricular 

                  
26y27Dic 

15 
Aplicación recuperación y 
publicación de resultados 

                 
 

28 Dic- 

16 Ingreso de calificaciones en SGA 
                 

 

17 

Creación de nómina de 

estudiantes aprobados y 

reprobados al final del PAO 
2023-2 

                  

18 
Entrega de Informe final del 
docente Guía al Director 
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Apéndice 7 

Solicitud de aprobación del tema 
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Apéndice 8 

Solicitud de validación de instrumentos 
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Apéndice 9 

Informe de validación de instrumentos – Entrevista y Encuesta 
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Apéndice 10 

Certificado de validación de instrumentos 
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Apéndice 11 

Encuesta realizada en Forms 

 

 

 

Apéndice 12 

Evidencia de tutorías 
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Apéndice 13 

Evidencia de la entrevista 
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