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Resumen

La mejora de la productividad se basa en una buena parte por las ideas o proyectos construidos a partir
de la creatividad e ideas aportadas por las personas en las empresas, ya sea mejorando procesos actuales
o implementando nuevos productos, servicios o estrategias. Todo esto requiere de un ambiente de
inclusidn y respeto, desde la perspectiva de gestidon de los recursos humanos, considerando que se
requiere ejecutar tareas que permitan gestionar los factores relacionados con ello.

Por esta razén, se implementa una encuesta que busca reconocer la perspectiva de los colaboradores de
empresas en el sector de servicios con respecto a los factores y prdcticas que influyen en la capacidad y
motivacién para compartir ideas y asi, fundamentar la creatividad e innovacion en las organizaciones. En
este tema, se reconocen practicas que pueden ser abordadas en el tema de respeto, valoracion de ideas
de miembros del equipo, brindar retroalimentacién honesta y constructiva y el apoyo de las gerencias
como parte del proceso de innovacidn al remover obstdculos.

A nivel de recomendaciones para 2022, se encuentran diferentes practicas que pueden realizarse en las
empresas, especialmente a nivel de ambiente laboral y cultura organizacional, de manera que se
promuevan espacios de respeto e inclusién donde las personas sean libres de opinar y compartir sus
perspectivas sin ser juzgados, sino con una visién de valor y construcciéon grupal.

Las practicas identificadas son dreas en las que las gerencias y el liderazgo tienen un gran nivel de
influencia y responsabilidad al contribuir en su construccién o mas bien, en alejarse de ellas, construyendo
barreras para el compartir ideas, ser creativos e innovar.

La presente investigacion se lleva a cabo en el sector de servicios de la Gran Area Metropolitana,
brindando practicas para modificar la mentalidad y ambiente de las organizaciones y asi, mejorar su
productividad a través de nuevas ideas creativas que permitan innovar.
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Abstract

A good portion of the improvement of productivity is based on the ideas or projects built from the
creativity and ideas given by the people in the companies, either improving current processes, or
implementing new products, services or strategies. All of this requires an environment of inclusion and
respect, from the perspective of human resources management, considering that there are tasks to be
executed to allow the management factors related to it.

For this reason, a survey is implemented to recognize the perspective of employees of companies in the
service sector with relation to the factors and practices that influence the capacity and motivation to share
ideas and serve as a foundation for creativity and innovation inside the companies. On this topic practices
are identified that can be covered in the area of respect, finding value on all ideas from team members,
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providing honest feedback and constructive, and the provided management support removing obstacles
as part of the innovation process.

Talking about the recommendations for year 2022, there are different practices that can be applied to the
companies, specially referring to the work environment and organizational culture, as a way to promote
spaces filled with respect and inclusion where people feel free to share their opinions and perspectives
without the fear to be judged, but with a vision of value and construction as a group.

The identified practices are areas where management and leadership have a great area of influence and
responsibility to contribute on its construction or erosion, building barriers to share ideas, be creative and
innovate.

The present investigation is executed in the service sector at the Gran Area Metropolitana, providing
practices to modify the mentality and organizational environment, improving their productivity through
new ideas that allow innovation.

Key words: creativity, diversity, inclusion, productivity, human resources.

Introduccién

La mejora de la productividad, generalmente parte de ideas o proyectos implementados basados en la
creatividad y aportes de diferentes personas dentro de las organizaciones, ya sea a través de proyectos
de mejora continua o de nuevas formas de satisfacer las necesidades de las partes interesadas en un
negocio. Lo previo se basa en la participacidn y libertad que tengan las personas para poder compartir sus
ideas y construir juntos resoluciones para los problemas o definir nuevas formas que permitan hacer un
uso mas eficiente de los recursos y obtener mejores resultados, traduciéndose por ende, en mejor
productividad.

Abordando la justificacion del tema en cuestion, la mejora de la productividad estd directamente
relacionada con la rentabilidad de los negocios, en la cual es relevante la capacidad de poder implementar
ideas o précticas innovadoras, a través de la transformacion o mejora de procesos. Lo anterior se relaciona
con la capacidad de transformar el conocimiento de las personas que estan involucradas en los procesos,
en una construccién grupal de nuevas formas de resolver problemas o a entregar el valor esperado a
través de un método distinto al actual. Es relevante mencionar que el ambiente en el cual se desarrolle
esta transformacién de conocimiento de los expertos, tiene un gran impacto en su éxito, considerando
que las personas deben estar dispuestas a compartir sus ideas y arriesgarse a explorar dreas o temas que
podrian considerarse lejanos a la légica o a lo convencional, por lo que poder desarrollar espacios de
respeto e inclusién en las empresas tiene el potencial de convertirse en un factor de éxito para lograr
incrementar la productividad de las organizaciones.

Este tema es uno del que puede beneficiarse cualquier empresa, partiendo desde lo descrito previamente,
en el que la creacidn de espacios y promocidn de practicas de respeto e inclusién que fomenten la
creatividad y construccion de nuevas formas de pensar y resolver problemas, tienen un rol
particularmente relevante; sin embargo, en este caso, el enfoque se ubica mas en las empresas del sector
de servicios, por lo que puede ser de mayor utilidad para esta area sin necesariamente limitarlo a ser de
beneficio para otra clase de organizaciones, ubicadas en otros sectores del mercado. Adicionalmente, es
de relevancia especial para las gerencias y liderazgo, considerando que juegan un rol importante y decisivo
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en lograr desarrollar, fomentar o erosionar espacios y practicas basados en el respeto y la inclusién, y por
ende, influenciar la capacidad de lograr mejorar la productividad del negocio donde se desenvuelven.

El beneficio de realizar esta investigacion se centra en lograr reconocer el camino y relevancia de
implementar practicas de inclusién y respeto a nivel laboral en el sector de servicios, enfocadas hacia la
mejora de la productividad.

Respecto a los aportes de este documento, se incluye poder facilitar conocimientos que se puedan
implementar con relacién al desarrollo y mantenimiento de espacios y practicas basadas en la inclusién y
respeto, que promuevan la creatividad y externalizacidon de ideas y puntos de vista de los diferentes
colaboradores, construyendo mejores resoluciones para conflictos y nuevos procesos para entregar los
resultados esperados a sus partes interesadas.

El problema es el siguiente: écudles deben ser las estrategias de recursos humanos para la mejora de la
productividad bajo la sombrilla de respeto e inclusion laboral en empresas del sector de servicios en la
Gran Area Metropolitana durante 2022?

El objetivo general es analizar las estrategias de recursos humanos que mejoren la productividad bajo la
sombrilla de respeto e inclusién laboral en empresas del sector servicios en la Gran Area Metropolitana
durante 2022. Los tres objetivos especificos son los siguientes: identificar los factores clave de éxito que
los colaboradores en las empresas del sector servicio consideren pertinentes para la productividad bajo
la sombrilla de respeto e inclusién laboral, sefialar desde la perspectiva de recursos humanos los
elementos que se asocian con la productividad en el marco del respeto e inclusidn, y sugerir las estrategias
de recursos humanos que permitan la mejora de la productividad de las empresas bajo estudio durante
2022.

A continuacidn, se presenta la revision bibliografica sobre los conceptos claves para la investigacion,
alineados con la tematica de las estrategias de mejora de productividad bajo la sombrilla de respeto e
inclusion laboral.

Revision bibliografica

Como punto de partida es importante comprender la definicidn de la productividad, en la que una manera
comun de serlo es hablando de la relacidn que existe entre el resultado de bienes y servicios y las horas
de trabajo invertidos en la produccién de ellos. En otras palabras, también podria mencionarse como la
comparacién entre la cantidad de bienes y servicios producidos con los insumos o entradas del proceso.
En esta relacion existen diferentes maneras en las que las organizaciones impiden o retrasan la
productividad que los empleados quieren alcanzar, a través de estructuras y procesos que consumen el
tiempo de las personas y previenen que los resultados se alcancen. En este punto, los lideres que
mantienen la productividad como parte de su linea de pensamiento, buscan eliminar esos impedimentos
de procesos o estructuras siempre que sea posible (Mankins, 2017).

Durante situaciones o momentos de crisis, especialmente con la actual situacién de la pandemia por
COVID, algunas de las prioridades que se debe mantener en las organizaciones son conservar el efectivo,
recortar costos, conducir o incrementar la eficiencia y asegurar el bienestar de los empleados. A pesar de
lo anterior, la innovacién no debe perderse de vista o restarsele importancia. La esperanza creada por la
evidencia de la posibilidad de alcanzar nuevos logros, no solamente mejorar las experiencias de los
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colaboradores al permitirles visualizar un mejor futuro, lo que puede ser de especial relevancia cuando la
situacién actual muestra muy grandes retos (Millington, 2021).

La innovacidn en los negocios proviene de las lluvias de ideas, asi como de las que se comparten entre las
personas, en las que también es relevante el entendimiento de las oportunidades o retos de la empresa.
La innovacion proviene de la creatividad, la que es especificamente una caracteristica humana; no
obstante, la friccién es una de las principales fuerzas contratarias a la innovacién, facilitando su recepcién
y prueba, en las que también se celebren los proyectos exitosos, pero se vea los fallos como aceptables y
transparentes. Permitir que los equipos sean creativos y aceptar los riesgos con comodidad, contribuirdn
a la rentabilidad de la compafiia (Elsey, 2021).

Para la innovacion debe existir procesos estructurados y canales de comunicacién, que como parte de la
esperanza promuevan la fe, contribuyendo con que los empleados puedan creer que, si invierten parte
de su tiempo en la definicidn de proyectos y buscando nuevas soluciones para los problemas, el resultado
va a ser implementado o por lo menos, considerado. Construir la confianza a partir de los lideres,
demostrando la prioridad de la asignacion de recursos hacia las nuevas soluciones, asi como la claridad
de la manera en la que se evaltan, son aspectos clave para prevenir el error en el que las organizaciones
dejan de lado un proyecto que un empleado inicid sin una comunicacién clara o justificacion (Millington,
2021).

Un estudio de la Universidad de Minnesota encontré que la cultura organizacional es la variable mas
importante para una innovacion exitosa, en la que los lideres son clave para cultivarla, a través de los
comportamientos que ellos promueven y los resultados que premian. El liderazgo efectivo espera
creatividad y pensamiento innovador de todos los miembros de sus equipos y los empoderan a aplicarlos
a cualquier tarea o responsabilidad; comprendiendo que es un proceso incremental y no necesariamente
serd perfecto a la primera (Brower, 2021).

Para obtener una cantidad alta de ideas innovadoras exitosas, se debe realizar una mayor cantidad de
pruebas, llevando mds proyectos a etapas de pruebas, visualizandolas como oportunidades de
aprendizaje y no como fallos costosos. Esto promueve la curiosidad de las personas, alejandolos de
sobreenfatizar en la importancia de tener experimentos exitosos, sino cultivando la apertura de
pensamiento, deseo de aprender y descubrir, asi como la aceptacion de que se pruebe que estan
equivocados. Cuando se lleva a la experimentacion ideas, a pesar de que haya un indice bajo de éxito,
entre mas pruebas se hagan, mas ideas exitosas se tendra (Thomke, 2020).

La pandemia ha modificado la manera en que se percibe el crecimiento de los negocios, pasando de verlo
principalmente por adquisiciones y expansiones a nuevos mercados, a incluir también la adopcién de
nuevas tecnologias, nuevos productos o servicios, metodologias de trabajo. Todo esto requiere mayor
generacion de ideas por parte de los miembros de la organizacidon, mucho mas que antes (Kelly, 2021).

Las culturas orientadas hacia la innovacién tanto en la practica como en la teoria estan caracterizadas por
la tolerancia al fallo, la disposicion a experimentar, ambientes psicolégicamente seguros, altos niveles de
colaboracién y lo que se podria llamar estructuras de baja jerarquia. Las investigaciones apoyan la idea de
gue estos comportamientos se traducen en mejor rendimiento en la innovacién. A pesar de que pueden
ser caracteristicas faciles de entender y son deseables, son bastante complicadas de poder crear y
mantener. Los ambientes psicolégicamente seguros en una organizacién son los que se caracterizan por
permitir que los individuos se sientan con libertad de hablar con la verdad y abiertamente sobre los
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problemas sin miedo a las represalias. Si las personas tienen miedo de criticar de forma abierta los puntos
de vista de los superiores, debatir las ideas de otros y levantar puntos de vista contrarios, la innovacion
puede estar siendo limitada. Cabe resaltar que estos ambientes seguros son caminos de dos vias, donde
si como una persona tiene libertad de criticar las ideas de otro, también es seguro que esta otra critique
las de la primera sin importar los niveles organizacionales de cada una. Esto requiere no alejarse de la
confrontacién y no visualizar el debate como una violacion de normas de civilidad. Todo lo anterior se
basa en la idea de que todos estan juntos para obtener los mejores resultados posibles (Pisano, 2019).

Las culturas innovadoras no necesariamente tienen que ser duras con las personas, el hecho de que sea
dificil significa que se van a hacer preguntas complicadas, ser brutalmente honesto y mantener a la
persona responsable por decisiones dolorosas, como detener proyectos. Todo esto no significa que se
haga de forma degradante sin un trato con respeto y dignidad para las personas (McKinsey & Company,
2020).

Dentro de las principales caracteristicas que requiere el liderazgo para ser exitosos en un ambiente
complejoy de rapido cambio, con crecientes retos y una insaciable demanda por innovacién, se encuentra
la valentia y el coraje. Esto encierra no evitar conversaciones complicadas, incluyendo poder dar
retroalimentacién productiva y honesta, reconocer y atacar los miedos y emociones que aparecen
durante el cambio, remover la ridiculizaciéon de intentar algo y fallar o compartir alguna idea radical,
promover la responsabilidad y aprendizaje en lugar de la verglienza y culpa, y no escoger la comodidad
propia por encima de tener conversaciones dificiles (Brown, 2018).

Lo anterior se ve en ejecucion a través de discusiones y conversaciones que se definen por un compromiso
hacia la curiosidad y generosidad, ser vulnerable y enfocarse en la identificacién de los problemas y su
resolucidn, no tener miedo en ser responsable por las partes de las que cada uno es duefio y escuchar con
la misma pasién con la que se quiere ser escuchado. Si se quiere que las personas estén totalmente
presentes, de manera genuina y completa, aportando sus puntos de vista e ideas, para poder innovar,
resolver problemas y servir a las personas, se debe estar vigilante para crear una cultura en la que las
personas se sientan seguras, vistas, escuchadas y respetadas (Brown, 2018).

La mentalidad del liderazgo ha cambiado de dar instrucciones desde las gerencias, hacia preguntarle a los
empleados cudles son sus necesidades para tener éxito. Refiriéndose a lograr mantener al talento en la
organizacion, se ha reconocido como una necesidad, tratar a los empleados con respecto, dignidad y
empatia; de lo contrario el mejor talento pronto se ird con la competencia (Kelly, 2021).

Segln Brower (2021) en Empathy is the Most Important Leadership Skill According to Research, la empatia
ha crecido a ser parte de actividades clave como la innovacion y retencién, pero también se muestra que
en su ausencia el rendimiento sufre y los empleados estan menos inclinados a ayudar a otros, apuntando
a menos colaboracién y deteriorando las experiencias de los clientes. Un estudio con cerca de 900
personas, muestra que los empleados con lideres empaticos era mas posible que indicaran que les fuera
factible innovar. Otro estudio indica que la empatia es parte clave de apreciar las perspectivas diferentes
de los demas, mostrando ser importante en la vida de las personas y la capacidad de sentir por sus
compafieros de la misma manera que sintieron para si mismos. La empatia se trata de entender los
sufrimientos de los empleados y ofrecerse a ayudar, apreciar el punto de vista y acercarse a un debate
saludable para construir una mejor solucién o considerar la perspectiva de un grupo y hacer una nueva
recomendacién que ayuda a alcanzar un éxito mayor. La empatia contribuye con relaciones positivas y a
culturas organizaciones, pero también conduce hacia resultados.
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A continuacion, se muestra el detalle de la metodologia de investigacién a implementar para el problema
de este documento.

Metodologia

Esta investigacion se categoriza como de tipo descriptivo. La investigacion descriptiva descubre
caracteristicas de grupos o fenémenos, de manera que se identifican correlaciones que determinan
comportamientos sin necesariamente profundizar en la descripcion de sus causas, esto incluye la
descripcion de comportamientos humanos (Muioz, 2016). A través de esta investigacidn, se busca
reconocer las estrategias que se utilizan en el drea de recursos humanos con el fin de mejorar la
productividad, basandose en el respecto y la inclusion, con las que se pueda brindar recomendaciones
para implementar practicas a lo largo del sector en estudio.

Abordando el enfoque de la presente investigacidn, se identifica como cuantitativo. Segiin Naupas,
Valdivia, Palacios y Romero (2018), se centra en recopilar y estudiar, alineados con las preguntas de
investigacion, de manera que puedan acercarse a probar o refutar la hipdtesis que se utilizé como punto
de partida. Aqui también se definen las unidades para medir y posteriormente, analizar, por medio de la
utilizacion de métodos de medicién y magnitudes, a través de la implementacién de un muestreo y su
posterior analisis con de la aplicacidn de herramientas estadisticas.

La caracterizacidn de la poblacidn es finita, aqui segun el INEC (2020), en el estudio del total de empresas,
segun el sector de actividad econdmica, existen 13 743 organizaciones del sector servicios, por lo que no
se caracterizan por participar en la venta de productos o su manufactura. Aunado a lo anterior, segun el
INEC (2020), en el estudio del total de empresas segun provincia, cantén y distrito, el 68% del total de
empresas del pais estd ubicada en la Gran Area Metropolitana.

Con respecto a la técnica de muestreo utilizada en la presente investigacidén, se reconoce como no
probabilistica de conveniencia. Dentro de este tipo de muestreo, el criterio del investigador es el punto
de decisién para la escogencia de los participantes, alineandose a la investigacion y sus requerimientos
(Naupas, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018). Abordando el tema de la muestra, se cubrirdn 54
respuestas, compuesta por personas que hayan trabajado en el sector de servicios o lo hayan hecho en
algin momento. Dichas personas abarcaran un rango de edad desde los 18 hasta los 70 afios, incluyendo
tanto hombres como mujeres.

La aplicacion se dard por medio de una encuesta, haciendo uso de un cuestionario conformado por 18
preguntas. Las preguntas estardn compuestas por diferentes opciones, partiendo de la seleccién de
opciones predefinidas. Por razones de conveniencia, la construccidon e implementacion del cuestionario
se hard a través de la aplicacion de Google Forms, la cual es una aplicacion electrénica que permite la
construccién del cuestionario, recopilacidn y consolidacion de la informacion de manera organizada y
estructurada. Cabe resaltar que todas las caracteristicas mencionadas en este parrafo estaran alineadas
en respuesta a la contestacion de los objetivos y preguntas de investigacion.

Una vez cubierto el detalle de la metodologia de investigacion, en la siguiente seccidn se muestra el
analisis de los resultados obtenidos de la aplicacién del instrumento descrito.

Andlisis de resultados
La encuesta fue aplicada a un total de 54 personas, que abarca 18 preguntas, cubriendo los temas
descritos por los objetivos de investigacion. Las personas comprenden un rango de edad entre los 18 y 70
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afios, habiendo laborado ya sea en la actualidad o previamente en alguna organizacion del sector de
servicios de la Gran Area Metropolitana.

Con relacidn al perfil de los participantes de la encuesta, se incluye un 54% de hombres, 44% mujeres y
un 2% que prefirioé no indicar su género. De esta muestra, un 35% indicé tener entre 18 y 29 afios; un 20%,
entre 30 y 39; un 7%, entre 40 y 49; un 19%, entre 50 y 59; un 17%, entre 60 y 70, mientras que un 2%
prefirié no indicar su edad. Con respecto al tiempo de experiencia que tienen de laborar, un 20% tiene
entre Oy 5 afios de trabajar; un 22%, entre 6 y 10; 11%, entre 11y 15; un 7%, entre 16 y 20; un 2%, entre
21y 25; 11%, entre 26 y 30 afos de experiencia; un 6%, entre 31 y 35 afios y finalmente, un 20% cuenta
con 36 o mas afios de trabajar.

El primer objetivo es identificar los factores clave de éxito que los colaboradores en las empresas del
sector servicio consideren pertinentes para la productividad bajo la sombrilla de respeto e inclusiéon
laboral. De forma inicial, se busca reconocer el conocimiento que existe entre la relacién del compartir
ideas, entre los participantes de una empresa, como punto de partida para la creatividad, siendo esto a
su vez, base de la innovacidn de las organizaciones.

Como parte de la mentalidad de las empresas por incrementar continuamente su productividad, en la que
a veces puede convertirse hasta en una obsesién, no se puede perder de vista la criticidad de la creatividad
en mantenerse competitivo en el futuro. Especialmente considerando el creciente potencial y aplicacién
de la inteligencia artificial y el machine learning para ejecutar tareas repetitivas y desempenar procesos
de manera casi perfecta, en los que el mayor valor agregado por los colaboradores es el ingenio y la
capacidad de inventar. A veces, la productividad se observa como una lista de tareas por hacer, con las
gue se busca reducir la cantidad de factores que pueden intervenir a manera de distractores desde esa
ejecucién, colocandolo como prioridad nimero uno para la productividad; empero, al visualizar la
creatividad como la identificacion de nuevas relaciones o conexiones entre ideas viejas, esto no
necesariamente se promueve a través de espacios sin estimulos nuevos y estados de concentracion
maxima, sino del analisis del problema en espacios que inciten la emocionalidad e imaginacién de las
personas, ya sea tomando una ducha, viendo una pelicula o escuchando musica (Daisley, 2020).

De este modo se reconoce que la creatividad es parte clave del mantenerse competitivo en el futuro, por
lo que debe ser un componente a considera en las estrategias para dar continuidad a la productividad de
las organizaciones. La productividad no solamente esta compuesta por la forma mas eficiente de realizar
tareas, sino que tiene un componente de creatividad, no solo para mejorar la forma de ejecutar los
procesos, sino también, para introducir nuevos productos y servicios a los mercados.

Aqui un 96% considera entre muy alta y alta, la importancia que tiene compartir ideas como parte del
proceso de la promocién de creatividad. Seguidamente y en la misma linea de pensamiento descrita
previamente, un 98% considera entre muy alta y alta, la importancia de la creatividad en la capacidad de
las empresas para innovar. Una vez mencionado esto, también se aborda la relacién que existe entre
creatividad y la capacidad de los negocios para incrementar su productividad, con la que un 95% lo
considera entre muy alto y alto, respecto al nivel de importancia.

Las gerencias muestran tener un rol relevante en la capacidad de promover la innovacién y creatividad en
las empresas, ya que juegan uno importante en desarrollar espacios donde las personas se sientan libres
de hablar sin miedo a represalias. Aqui, tal y como se observa en el grafico 1, un 96% de los encuestados
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indico que el ambiente donde se pueda hablar con libertad y sin ese miedo, tiene una importancia entre
muy alta y alta, al promover la creatividad.

Grafico 1.

Importancia de un ambiente donde se pueda hablar con libertad y sin miedo para represalias para
promover la creatividad.

@ 1. Muy Alto
@2 Ao
@ 3. Reqular

4, Bajo

Fuente: elaboracion propia, 2021.

De manera similar, como se observa en el gréfico 2, un 96% considera que el apoyo de las gerencias en
remover obstaculos en el proceso de innovacién tiene una importancia entre muy alta y alta. Esto apoya
el punto anterior en el que se describe el papel que tienen las gerencias en promover la creatividad y la
innovacion en sus grupos de trabajo y por ende, a nivel organizacional.

Grafico 2.

Importancia del apoyo de las gerencias en remover obstdculos en el proceso de innovar.

@ 1. Muy Alto
92 Ao
@ 3. Regular

Fuente: elaboracion propia, 2021.
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El segundo objetivo definido en la investigacion es sefialar desde la perspectiva de recursos humanos, los
elementos que se asocian con la productividad en el marco del respeto e inclusion. Para este se evaluaron
cinco temas especificos con respecto a la motivacidn para compartir ideas, considerando este aspecto
como base de la creatividad e innovacidn, tal y como se describié previamente. Se abarcaron los temas
de respecto, inclusién, apreciacién de ideas, empatia y la capacidad de ser 100% reales en el ambiente de
trabajo, todos con su relacién hacia la motivacién para compartir ideas.

Cuando los grupos de trabajo tienen muchas dreas en comun, puntos de vista similares y comparten los
sesgos, es bastante comun que las ideas no convencionales sean descartadas o aun ni siquiera salir a
conversacién; sin embargo, un equipo compuesto por personas con diferentes trasfondos, experiencias y
perspectivas hace que los problemas se analicen desde variados puntos de vista. En este punto, la
capacidad de tener un liderazgo que valore esa diferencia es clave para promover que los empleados se
sientan empoderados a explorar nuevas estrategias. Adicionalmente, se resalta la diferencia entre la
diversidad e inclusidn, en el que el primero es un sustantivo que incluye las caracteristicas y experiencias
gue hace a cada persona quien es y la inclusidn es un verbo, el cual describe lo que se hace con la
diversidad, la manera en que se presentan las ideas y la creacidon de un ambiente donde las personas se
sientan comodas de compartir sus ideas. Nunca habrd demasiada diversidad, pero algunas veces no hay
suficiente inclusién o no se esta aprovechando de forma correcta (Wolff, 2019).

Como se muestra en el grafico 3, un 70% de las personas indicd no sentirse motivado a compartir sus ideas
en un ambiente donde no se siente respetado. Esto indica que el respeto es un gran componente para
considerar para promover espacios en los que se busque producir la creatividad e innovacidn.

Grafico 3.

Grado de motivacién para compartir ideas en un espacio donde se siente irrespetado.

6
(24 1%) | A ® 1. Muy Alto
1% ®> Al
4
(7.4%) ® 3. Regular
4. Bajo

25 ®5. Nulo
(46.3%)

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Con respecto a los temas de inclusion, apreciacién de ideas por los compafieros y lideres, y la colaboracién
en ambientes carentes de empatia, un 70% indicé tener entre baja o nula motivacién para compartir sus
ideas en un ambiente donde se siente excluido. Por otra parte, un 74% seleccioné bajo o nulo en la
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motivacion para compartir ideas cuando estas no son apreciadas por sus compaferos o lideres.
Adicionalmente, un 76% indicd tener baja o nula motivacién para colaborar con los compafieros cuando
estos carecen de empatia. Todos estos puntos resaltan y reflejan la importancia de estos tres aspectos en
la gestion de los grupos y ambientes de trabajo para facilitar y motivar a los colaboradores a compartir
ideas y construir juntos a través de la creatividad e innovacién.

De manera similar, un 85% indico tener entre baja y nula motivacidn para compartir sus ideas en un
espacio donde debe estar a la defensiva y no puede ser al 100% quien es como persona. Esto se relaciona
con el manejo de la diversidad a través de la inclusién en las organizaciones y equipos de trabajo, de
manera que se identifica como un factor fuerte a considerar y gestionar para promover la creatividad e
innovacion.

Grafico 4.

Grado de motivacidén para compartir ideas en un espacio donde debe estar a la defensiva y no puede ser
100% la persona que es.
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Fuente: elaboracion propia, 2021.

El tercer objetivo de la investigacion es sugerir las estrategias de recursos humanos que permitan la
mejora de la productividad de las empresas bajo estudio durante 2022. En alineacién con este objetivo,
se abarcaron diferentes acciones o practicas relacionadas con compartir ideas y ser creativos, la cuales los
encuestados debian evaluarlas con respecto a laimportancia que consideran que tienen hacia dicha meta.

Dar retroalimentacién productividad y honesta, se calificd con un 98% de importancia entre muy alta y
alta y la remocién de la ridiculizacién de intentar algo y fallar o compartir ideas radicales recibié un 83%
en el mismo rango, ambos, con respecto a la importancia de estas acciones para promover el compartir
ideas y ser creativos.

Como se muestra en el grafico 5, un 94% de las personas indicd que es entre muy alta y alta la importancia
del reconocer y atacar los miedos y las emociones que aparecen durante los procesos de cambio. Lo que
hace resaltar la relevancia de identificar y gestionar las emociones de las personas a lo largo de
modificaciones de los procesos o cualquier otro cambio que se enfrente como empresa u organizacion.
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Grafico 5.

Importancia de reconocer y atacar los miedos y emociones que aparecen durante procesos de cambio.

@1, Muy Alto
@2 Alto

@2 Regular

Fuente: elaboracion propia, 2021.

Finalmente, el punto con mayor nivel de importancia seleccionada por los encuestados es la promocidn
de la responsabilidad y aprendizaje en lugar de la verglienza y culpa, al que se le asigné un 100% entre
muy alta y alta importancia. De este modo, todas las acciones descritas se reconocen como de alta
relevancia para promover el compartir ideas y ser creativos en los grupos de trabajo, cubriendo una
retroalimentacion productiva, abordaje de las emociones relacionadas con los procesos de cambio,
remover la ridiculizacion por intentar algo y fallar y la promocién de la responsabilidad y aprendizaje. Estas
describen précticas puntuales que, tal y como se mostrd previamente, muestran una importancia alta
desde la perspectiva de los colaboradores del sector de servicios, en la que se puede reconocer también
una posible influencia considerable por parte del liderazgo y gerencias en su ejecucion, de forma que el
ambiente promueva el compartir ideas, apoyando la creatividad e innovacion como mecanismos para
fomentar la productividad del negocio a lo largo del tiempo.

Una vez descrito el analisis de los resultados obtenidos, se procede a abordar las conclusiones y
recomendaciones correspondientes a la investigacion y el problema planteado.

Conclusiones y recomendaciones

Se parte a modo de conclusidn, del reconocimiento de compartir ideas como un factor de importancia
para promover la creatividad, la cual al mismo tiempo es un componente de alta relevancia en la
capacidad de las empresas para innovar, apoyando la posibilidad de mejorar la productividad del negocio.
Lo anterior se apoya a través de la creciente facilidad aportada por la automatizacion y machine learning
para la ejecucidn de procesos, en los que el factor humano cobra especial relevancia a través de su ingenio
y capacidad de invencidn. En este proceso se reconoce que poder hablar con libertar y apertura sin miedo
a represalias, asi como el apoyo de las gerencias en remover obstaculos son factores de alta relevancia en
el proceso de facilitar y promover la creatividad e innovacidn.

Con respecto al segundo objetivo, los aspectos asociados con la productividad en el marco del respeto y
la inclusion desde la perspectiva de recursos humanos, se identifican el respeto, la inclusion, apreciacidn
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de las ideas por parte de los lideres y compafieros, empatia y el no estar a la defensiva, siendo quien se
es como persona en su totalidad. Todos estos aspectos constituyen caracteristicas del ambiente que se
debe buscar desarrollar en las empresas y grupos de trabajo para facilitar tanto el compartir ideas, como
la colaboracién para ser creativos e innovar, apoyando la productividad de los negocios a largo plazo a
través de la implementacién de nuevas estrategias, productos o servicios que incrementen los ingresos y
rentabilidad.

Abordando el tercer objetivo, con respecto a las estrategias de recursos humanos que permitan apoyar el
tema en cuestidn, se identifican practicas relevantes que pueden implementarse relacionadas con la
capacidad de dar retroalimentacién productiva y honesta, remover la ridiculizacién de intentar algo y
fallar o compartir una idea radical. Ademads, se incluye promover la responsabilidad y aprendizaje frente
a situaciones dificiles o problemas, en lugar de utilizar la verglienza y la culpa, identificando y gestionando
asimismo las emociones y miedos como parte de los procesos de cambio. Todo esto compone la
intencionalidad y eleccién de mantener conversaciones dificiles que generalmente se alejan de la
comodidad propia de los participantes, sin perder de vista la objetividad del asunto en discusion, asi como
la participacion de los factores descritos previamente en este parrafo.

Es interesante también identificar y analizar la gran responsabilidad que tienen el liderazgo y las gerencias
en administrar el ambiente laboral, asi como sus grupos de trabajo en las dreas mencionadas, de manera
gue realmente se tengan espacios donde se promueva y motive la autenticidad y colaboracidn con ideas
nuevas y no convencionales, a través de la riqueza que trae la diversidad y su atesoramiento a través de
la inclusion.

De esta manera, se concluye la presente investigacién, brindando una muestra de la realidad con respecto
a los factores y practicas relacionados con la mejora de la productividad de las empresas a través de la
creatividad e innovacion, mostrando areas de accion para los grupos de trabajo y sus liderazgos.
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Anexo 1 — Cuestionario

Encuesta dirigida a colaboradores del sector de servicios en la Gran Area Metropolitana.

OBJETIVO GENERAL DEL ESTUDIO: analizar las estrategias de recursos humanos que mejoren la
productividad bajo la sombrilla de respeto e inclusion laboral en empresas del sector servicios en la Gran
Area Metropolitana durante 2022.

Tema de la investigacion: estrategias de recursos humanos para la mejora de la productividad bajo
la sombrilla de respeto e inclusién laboral en empresas del sector de servicios en la Gran Area
Metropolitana durante 2022.

ENCABEZADO-PRESENTACION DE LA ENCUESTA: |a siguiente encuesta busca recolectar datos
para brindar estrategias de recursos humanos para la mejora de la productividad, partiendo del respeto
y la inclusidn laboral en el sector de servicios. Para responder a la encuesta del proyecto de graduacion
para la Maestria en Administracién con Enfasis en Gerencia de Recursos Humanos, favor devolverla a
través de la aplicaciéon de Google Forms, seleccionando el botén enviar al final del cuestionario. Gracias
por su colaboracion.

OBJETIVO ESPECIFICO 1: identificar los factores clave de éxito que los colaboradores en las
empresas del sector servicio consideren pertinentes para la productividad bajo la sombrilla de respeto e
inclusién laboral

Criterios

Preguntas Muy Alto Alto Regular Bajo Nulo

1. ¢Qué importancia considera que tiene el
compartir ideas como parte del proceso de
promover la creatividad?

2. ;Qué importancia considera que tiene la
creatividad en la capacidad de innovacién de
una empresa?

3. ¢Qué importancia considera que tiene la
creatividad en la capacidad de incrementar la
productividad de un negocio?

4. ;Qué importancia considera que tiene un
ambiente donde se pueda hablar con libertad y
apertura sin miedo a represalias, para
promover la creatividad?

5. ¢Qué importancia considera que tiene el apoyo
de las gerencias en remover obstaculos en el
proceso de innovar?
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OBJETIVO ESPECIFICO 2: sefialar desde la perspectiva de recursos humanos los elementos que se
asocian con la productividad en el marco del respeto e inclusién

Criterios

Preguntas Muy Alto Alto Regular Bajo Nulo

6. ¢Qué tanta comodidad siente para compartir
sus ideas en un ambiente donde se siente
irrespetado?

7. ¢Qué tanta comodidad siente para compartir
sus ideas en un ambiente donde se siente
excluido?

8. ¢Qué tan motivado se siente a compartir sus
ideas si estas no son apreciadas por sus
comparieros o lideres?

9. ¢Qué tan motivado se siente a colaborar con
sus compafieros cuando estos no son
empaticos?

10. ¢ Qué tan motivado se siente a compartir sus
ideas cuando debe estar a la defensiva y no
puede ser 100% usted?

OBJETIVO ESPECIFICO 3: sugerir las estrategias de recursos humanos que permitan la mejora de
la productividad de las empresas bajo estudio durante 2022

Criterios

Preguntas Muy Alto Alto Regular Bajo Nulo

Indique la importancia que considera que tienen las
siguientes acciones para promover el compartir
ideas y ser creativos

11. No escoger la comodidad propia por encima de
tener conversaciones dificiles.

12. Dar retroalimentacién productiva y honesta

13. Reconocer y atacar los miedos y emociones
que aparecen durante procesos de cambio

14.Remover la ridiculizacion de intentar algo y
fallar o compartir alguna idea radical

15. Promover la responsabilidad y aprendizaje en
lugar de la verglienza y culpa

PERFIL DEL ENCUESTADO:

16. Por favor indique su rango de edad:
a) 18-29 afios
b) 30-39afios
c) 40-49 afios
d) 50-59 afios
e) 60-70 afos
f)  Prefiero no indicar



ULACIT

RSIDAD LATINOAMERICANA
DE CIENCIAY TECNOLOGIA
COSTARICA

17. Por favor indique su género:
a) Masculino
b) Femenino
c) Prefiero no decir
18. Por favor indique los afios de experiencia que tiene de laborar:
a) 0-5afios
b) 6-10 afios
c) 11-15afios
d) 16-20 afios
e) 21-25anos
f) 26-30afios
g) 31-35aiios
h) 36 o mas afios
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Anexo 2 — Datos obtenidos en la encuesta

;Que importancia considera que tiene el compartir ideas como parte del proceso de
[
promover la creatividad?

54 responsas

@ Muy Alto
@ Alto
@ Reqgular
@ Bajo
@ Nulo

¢+Que importancia considera que tiene la creatividad en la capacidad de innovacion de una
empresa?

54 responses

@ Muy Alto
® Ao
@ Regular
@ EBajo
@ Nulo

+Que importancia considera que tiene la creatividad en la capacidad de incrementar la
productividad de un negocio?

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
& Reqular
@ Bajo
@ Nulo

¢<Que importancia considera que tiene un ambiente donde se pueda hablar con libertad y
apertura sin miedo a represalias, para promover la creatividad?

54 responses

@ Muy Alto
@ Al
& Regular
@ Bajo
@ Nulo
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¢Que importancia considera que tiene el apoyo de las gerencias en remover obstaculos en el
proceso de innovar?

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo

Que tanta comodidad siente para compartir sus ideas en un ambiente donde se siente
irrespetado?

54 responses

@ Muy Alto
® Alto
@& Regular
@ Bajo
@ Nulo

Que tanta comodidad siente para compartir sus ideas en un ambiente donde se siente
excluido?

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
® Eajo
@ Mulo

i Que tan motivado se siente a compartir sus ideas si estas no son apreciadas por sus
compafieros o lideres?

@ Muy Alto

@ Alto

@ Regular

@ Bajo
45.1% @ Nulo

54 responses

qy
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;Que tan motivado se siente a colaborar con sus comparieros cuando estos no son
empaticos?

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo

;Qué tan motivado se siente a compartir sus ideas cuando debe estar a la defensivay no
puede ser 100% usted?

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo
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En las siguientes preguntas indique la importancia que considera que tienen las siguientes
acciones para promover el compartir ideas y ser creativos

No escoger la comodidad propia por encima de tener conversaciones dificiles.

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
® Eajo
@ Mulo

Dar retroalimentacion productiva y honesta

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo

Reconocer y atacar los miedos y emociones que aparecen durante procesos de cambio

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo

Remover la ridiculizacion de intentar algo vy fallar o compartir alguna idea radical

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
@ Bajo
@ Nulo
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Promover la responsabilidad y aprendizaje en lugar de |z verglienza y culpa

54 responses

@ Muy Alto
@ Alto
@ Regular
® Bajo
@ Nulo

Por favor indique su rango de edad:

54 responses

® 18-29afo0s
@ 30-39afos
O 40 - 49 afios
@ 50-59 afios
@ 60-70 afos
@ FPrefiero no indicar

Paor favor indique su género:

54 responses

@ Masculino
@ Femenino
@ Prefiero no decir

Par favor indique los afios de experiencia que tiene de laborar:

>

54 responses

@ 0-5afios

@ 6-10 afios
@ 11-15 afios
@ 16- 20 afios
® 21-25afos
@ 26- 30 afios
@ 31-35afo0s
@ 36 0 mas afos

2272%
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