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RESUMEN

El estudio tuvo por objetivo establecer un procedimiento para la evaluacion de la
satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial del Comisariato
Cleymer, para su desarrollo se contemplaron tres fases, en la fase uno, se
gener6 el procedimiento, basandose en las normas ISO, PASS 99, y en el
sistema de mejoras continua PHVA, en la fase dos se aplico considerandose en
este punto la determinacion del contexto de la organizacion, se definieron los
requerimientos investigativos, se seleccion6 el equipo de expertos, identifico las
variables, sub-variables e indicadores, luego se elabord y aplico las herramientas
de evaluacion considerandose entre estas a la encuesta y guia de entrevista,
para consecuentemente hacer un diagnostico de los resultados, mediante los
cuales se encontrd un nivel de satisfaccién y desempefio laboral moderado, que
al establecer la correlacion entre las variables estudiadas mediante el célculo del
valor r de Pearson se evidencia una relacion positiva fuerte; mientras en la fase
tres, se referencian los niveles criticos asociados a las sub-variables, por medio
de las causas que provocan pérdida de la calidad del desempefio, para posterior
a ello, con base en los hallazgos, establecer acciones de mejoras, mediante la
matriz SW+1H. En cuanto a los resultados del estudio, las 14 sub-variables
establecidas y medidas en el Comisariato Cleymer a un total de 20 empleados,
se pudo constatar que los niveles de satisfaccion y desempefio laboral,
expresado en términos cualitativos estan en un nivel aceptable, concluyéndose
ademas la funcionalidad del procedimiento para identificar la relaciéon entre la
satisfaccion laboral y el desempefio empresarial.

PALABRAS CLAVE

Satisfacciéon, desempefio, trabajadores, correlacion.
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ABSTRACT

The objective of the study was to establish a procedure for the evaluation of job
satisfaction and its impact on the business performance of the Cleymer
Commissariat, for its development three phases were contemplated, in phase
one, the procedure will last, much in ISO standards, PASS 99, and in the PHVA
continuous improvement system, in phase two it was applied considering at this
point the determination of the context of the organization, the investigative
requirements were defined, the team of experts was selected, the variables, sub-
variables were identified. and indicators, then the evaluation tools were
developed and applied considering among these the survey and interview guide,
to consequently make a diagnosis of the results, through which a moderate level
of satisfaction and job performance was found, which at establishing the
coincidence between the variables studied by calculating Pearson's r value
shows a strong positive relationship; while in phase three, the critical levels
associated with the sub-variables are referenced, through the causes that cause
loss of performance quality, to subsequently, based on the determination,
establish improvement actions, through the 5W+1H matrix. Regarding the results
of the study, the 14 subvariables established and measured in the Cleymer
Commissariat to a total of 20 employees, it was found that the levels of
satisfaction and work performance increased in gqualitative terms are at an
acceptable level, also concluding the functionality of the procedure to identify the
relationship between job satisfaction and business performance.

KEYWORDS

Satisfaction, performance, workers, correlation.



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

En el &mbito empresarial resulta imprescindible la administracion de intangibles
dentro de la gestion organizativa, por lo que el capital humano se ha vuelto uno
de los mé&s importantes recursos para el crecimiento o auge de una empresa. De
acuerdo con Jiménez y Jiménez (2015), el clima laboral y la estabilidad de los
empleados son de vital importancia dentro de una organizacion, ya que estas
permiten generar mayor productividad; en relacion a ello, el papel de la
comunicacion juega un papel significante y por ende el poder identificar factores
gue alteren la satisfaccién laboral permitiria mantener relaciones favorables

entre trabajadores y empleadores.

En Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadistica y Censo (INEC, 2018),
para marzo el 28% de la poblacion ecuatoriana report6 insatisfaccion laboral por
bajos ingresos, pocas posibilidades de progreso, inestabilidad laboral, y jornadas
de trabajo extensas; siendo los niveles mas bajos de satisfaccion reportados por
personas con educacion primaria y secundaria, que a su vez corresponden a los

quintiles de menos recursos econémicos.

De esta forma en el articulo 326 de la Constitucion del Ecuador de 2008, se
expresa la prohibicion de toda forma de precarizacién, como la intermediacion
laboral y la tercerizacién en las actividades propias y habituales de la empresa o
persona empleada, la contratacién laboral por horas, o cualquier otra que afecte
los derechos de las personas trabajadoras en forma individual o colectiva; no
obstante, se evidencia que estas formas de contratacion laboral aun persisten
en la actualidad. Por ejemplo, el 49% de los trabajadores ecuatorianos estan
relacionados bajo un contrato laboral ocasional, por horas, por obra o por jornal,
lo cuales manifiestan insatisfaccion en su trabajo, los trabajadores del sector de
construccion son los que reportan mayor insatisfaccion laboral (39,1% de los
individuos) (ENEMDU, 2018).



A nivel nacional existen investigaciones que buscan analizar la satisfaccion o
insatisfaccion laboral, asociada a factores como: labor, dedicacion, falta de
concentracion, estrés, fatiga o estado de animo de los trabajadores; puesto que,
como menciona Jara (2016) en el campo organizacional han surgido dificultades
de insatisfaccion en el trabajo que conllevan a la generacion de debilidades, que
deben ser atendidas mediante un plan estratégico donde se logre transformarlas
en fortalezas para amparar la entereza empresarial. Debiéndose tener en cuenta
que dependiendo del manejo otorgado a los elementos que afectan la
insatisfaccion, pueden reflejarse de forma positivos o negativos dentro de la

productividad organizacional.

Es importante referir que la satisfaccion como lo indica Jara (2016) urge de
factores motivacionales, salariales, higiénicos, de reconocimiento, etc. Por lo que
hace referencia a que la satisfaccion como un aspecto de suma importancia,
mejora el nivel de vida de cada individuo dentro de la empresa donde labora; por
lo que resulta importante destacar que un trabajador motivado mejora su

desempefio notablemente asi también como su rendimiento.

Por tal razén el principal fundamento o problematica asociada a la investigacion
gue da soporte a su desarrollo, es la ausencia de informacién en la organizacién
respecto a la satisfaccion laboral; afiadido a ello, la carencia de instrumentos de
medicion, directrices para valorar y determinar el desempefio laboral, generando
desconocimiento del estado de las variables en estudio, por lo tanto, se busca
identificar las conformidades e inconformidades existentes de estas en el talento

humano.

Por ultimo, se enfatiza que, a través de la presente indagacion y la respectiva
estructuracion del procedimiento, se pueda generar las directrices necesarias
para una posterior toma de decisiones por parte de los propietarios.

Con éstos antecedentes las autoras se plantean la siguiente interrogante:

¢,Como evaluar la Satisfaccion Laboral y su incidencia en el Desempefio

Empresarial del Comisariato Cleymer?



1.2. JUSTIFICACION

El desarrollo de ambientes de trabajo adecuado es fundamental en el aporte de
la satisfaccion y desempefio laboral que acompafiado como menciona Jara
(2016) a aspectos motivacionales, actitudinales e intelectuales, constituyen una
base sélida para el desarrollo de un clima laboral adecuado dentro de la
empresa. SOlo una concepcion asi puede conllevar a un pleno desarrollo
organizacional, razon por la cual, la presente investigacion se desarrolla su

justificacion desde aspectos de tipo social, legal, metodoldgico y econdémico.

Ademas, en el aspecto social se plantea que a través de dicho procedimiento
evaluativo de la satisfaccién laboral en la empresa Comisariato Cleymer, se
pueda contar con una directriz que permita conocer los elementos o
componentes esenciales que influyen en el desempefio de los empleados. Por
lo que se estima que dicho procedimiento brinde la visibilidad posible ante
situaciones que limiten la productividad de la empresa a niveles tanto internos

como externos.

En el ambito legal tomando de referencia la Constitucion de la Republica del
Ecuador (2008), en su articulo 326 sefala que “el derecho al trabajo se sustenta
en el principio de que toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en
un ambiente adecuado y propicio, que garantice su integridad”, lo cual, en
relacion al estudio, mediante la evaluacion de la satisfaccion del trabajador y el
desempefio empresarial, le permitira a la empresa tomar decisiones que mejoren

las condiciones de trabajo actual en pro del bienestar de los trabajadores.

En lo metodoldgico al plantear un procedimiento que evalle la satisfaccion
laboral y el desempefio empresarial, la empresa podra conocer la percepciéon de
los empleados respecto a las variables evaluadas y como se sienten respecto a
ellas. Es asi que, al establecer una relacion simbidtica y arménica entre las
partes, permita reconocer las necesidades que tiene tanto la empresa en cuanto
a logros propuestos, como la efectividad del accionar con sus empleados al
cumplir sus necesidades ya sean estas econdmicas, de desarrollo o

motivacional.



Al proponer un procedimiento de evaluacion de satisfaccion laboral, en lo
econdémico, permitira tomar decisiones especificas, resaltando entre ellas las
administrativas; dado que se les proveera de la informacién necesaria a través
de metodologias de evaluacion de la satisfaccion laboral, para que el personal
responsable del Comisariato Cleymer, sin la necesidad de tener que contratar un
evaluador externo para realizar esta actividad, pueda generar y presentar los
accionares correspondientes para una optimizacion de recursos gue se veran
reflejados en los estados financieros, y que podran ser utilizados en la ejecucion

del plan de accion.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Estructurar un procedimiento para la evaluacion de la satisfaccion laboral y su

incidencia en el desempefio empresarial del Comisariato Cleymer

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Generar un procedimiento técnico que permita la evaluacion de la

satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial.

¢ Analizar la informacién obtenida en la aplicacién del procedimiento técnico
para la evaluacion de la Satisfaccion Laboral y Desempefio Empresarial del

Comisariato Cleymer.

e Proponer un Plan de mejora que garantice la satisfaccion laboral y la

eficiencia del desempefio empresarial.



1.4. IDEA A DEFENDER

La satisfaccion laboral incide de forma positiva en el desempefio empresarial de

comisariato Cleymer.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Correspondientemente al capitulo de marco tedrico y en relacién al temario
presentado como procedimiento para la evaluacién de la satisfaccion laboral y
su incidencia en el desempefio empresarial en el Comisariato Cleymer se plantea

el hilo conductor de la investigacion:

Factores de la
Satisfaccion laboral

—{ Satisfaccion Laboral p=4_] Tipos de satisfaccion

_| Segun el sector de la

Laboral
|_] Variables a evaluar en Métodos para evaluar
la SL. la SL.
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Pymes Comisariato CLEYMER

Figura 2.1. Hilo conductor de la Investigacion
Fuente: Los autores de la Investigacion



2.1. SATISFACCION LABORAL

Explica Sanchez y Garcia (2017) la satisfaccion de un trabajador con su trabajo
y su entorno laboral, es un aspecto sumamente relevante para los encargados
de dirigir una empresa. Son humerosas las investigaciones que han constatado
gue la fidelidad de un trabajador con su empresa, su productividad, su nivel de
ausentismo o su rotacion laboral dependen en un alto nivel de la satisfaccion
laboral. La satisfaccion laboral se puede relacionar directamente con el
conocimiento de la persona dentro de una organizacion. Esta experiencia se
transforma en la percepcion del trabajador, y esta dltima culmina en un
componente emocional. Todos estos factores desembocan en la manera de

actuar del individuo.

Otra concepcion de satisfaccion laboral es, la conceptualizacibn como una
actitud o conjunto de actitudes desarrollados por la persona hacia su situacion
de trabajo, estas acciones pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia
ciertas facetas. Por lo anterior, la satisfaccion laboral es bésicamente un
concepto globalizador con el que se hace referencia a las actitudes de las

personas en diversos aspectos de su trabajo (p.7).

La satisfaccion laboral ha sido una de las variables mas estudiadas en el &mbito
de la actividad laboral, pero no existe un consenso en cuanto a su definicion,
incluso algunos especialistas, sefialan que este concepto esta libre de teoria, asi
vemos que en la actualidad no existe una definicibn unanime del concepto de
satisfaccion laboral. La satisfaccion laboral se refiere a la valoracién de un objeto,
proceso o fendmeno cuando se experimenta, o se vivencia algo, y la satisfaccion

cuando culmina una meta.

La satisfaccion laboral se puede valorar en objeto como el reflejo subjetivo-
objetivo-subjetivo de lo cognitivo y afectivo, por eso es el efecto que uno percibe
cognitivamente y afectivamente y en virtud de esto se pueden adoptar actitudes
positivas y negativas hacia el trabajo. La satisfaccion laboral no es importante

solo desde el punto de vista econdmico, sino también desde el punto de vista



social, ya que los beneficios derivados de la misma impactan en la sociedad,

pues esta sale del marco laboral del empleado y abarca el entorno de su vida.

(Zayas et al., 2015. p.38)

La satisfaccion laboral ha representado en las Ultimas décadas parte del éxito de

los negocios. Analizando la contribucion de los autores este tema ha influenciado

directamente con el ambito laboral ya que se relacionan con aquellos

conocimientos y comportamientos que posee un empleado y determina aquellas

actitudes al momento de llevar a cabo una actividad, son muchas las

conceptualizaciones que se le han dado a este tima, sin embargo, los autores

concuerdan que la satisfaccion laboral hace referencia a la percepcion que tiene

una persona de su puesto de trabajo.

Partiendo de las conceptualizaciones antes citadas en la siguiente tabla, se

detallan los criterios o la percepcion tedrica que tienen otros autores:

Tabla 2.1. Conceptualizacion de la satisfaccion laboral

Autor Concepto
Se puede relacionar directamente con el conocimiento
Sénchez y Garcia (2017) de la persona dentro de una organizacion. Esta

experiencia se fransforma en la percepcion del
trabajador, y esta Ultima culmina en un componente
emocional.

Zayas et al., (2015)

Se refiere a la valoracion de un objeto, proceso o
fendémeno cuando se experimenta, o se vivencia algo, y
la satisfaccion cuando culmina una meta

Galvez (2017)

es entendida como el estado emocional sobre la
percepcién subjetiva de las experiencias laborales de
los trabajadores, que afecta directamente a la calidad
del servicio prestado

Sanchez (2014)

La caracterizacion de la satisfaccion en el trabajo debe
incluir distintas variables, ya sean de tipo organizacional,
funcional o individual, tales como la remuneracion, la
actividad realizada, las relaciones humanas, la
seguridad, las condiciones ambientales, entre otras.

Fuente: Sanchez y Garcia (2017), Zayas et al., (2015), Galvez (2017), Sanchez (2014)

2.1.1. FACTORES DE LA SATISFACCION LABORAL

Existen diversos factores que inciden o afectan la satisfaccion laboral, Herzberg

en el aflo de 1999 indica que existen factores que generan satisfaccion y otros

gue previenen la insatisfaccion, es decir, factores motivacionales y factores



higiénicos. Los factores higiénicos son: salario, condiciones ambientales,
mecanismos de supervision, administracion de la organizacion y relaciones
interpersonales. Los factores motivacionales son: reconocimiento, sentimiento
de logro, autonomia, el trabajo en si y posibilidades de avance (Arcos, 2015.
P.19).

Para Vargas (2015) la satisfaccion laboral se constituye en el pilar del desarrollo
de cualquier empresa, y se obtiene cuando se relaciona la confianza en la
organizacion con la felicidad que se deriva de un sentimiento de calidad de vida,
acorde a sus propias expectativas personales que finalmente se ven reflejadas
en una satisfaccion general con la vida, existen 6 factores a considerar en la
satisfaccion laboral:
» Que sea un trabajo mentalmente desafiante.
Que se obtenga una compensacion econémica justa.
Que se cuente con condiciones adecuadas de trabajo.

>

>

» Que los pares y colegas brinden apoyo permanente.

» Que exista una verdadera compatibilidad entre el trabajador y sus labores.
>

La genética. (p.28)

2.1.2. TIPOS DE SATISFACCION LABORAL:

Para Arcos (2015) En un estudio realizado por la Unidad de Investigacion de
Psicologia de las Organizaciones y del Trabajo, existen diferentes tipos de

satisfaccion:

Satisfaccion General Satisfaccion Por Facetas

Indicador promedio que puede sentir | Grado mayor o menor de satisfaccion

el colaborador frente a las distintas | frente a aspectos especificos de su

facetas de su trabajo trabajo: reconocimiento, beneficios,
condiciones del trabajo, supervision
recibida, compafieros del trabajo,
politicas de la organizacién.

Figura 2.1. Tipos de Satisfaccion Laboral
Fuente: Arcos, 2015
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Las organizaciones estan integradas por un grupo de personas que a través del
aporte de sus conocimientos, habilidades y destrezas colaboran con la
consecucién de los objetivos de las mismas. Es por esta razén que actualmente
la administracibn de recursos humanos se preocupa por conocer cuales
aspectos de la organizacién estan afectando los niveles de satisfaccion de los

individuos (p.26).

La satisfaccion laboral constituye uno de los fendmenos mas estudiados del siglo
particularmente en los campos del comportamiento organizacional y de la
psicologia laboral. Dos son principalmente los motivos que parecieran justificar
este interés en el objeto de estudio. El primero, emerge fundamentalmente de la
relevancia de la satisfaccion laboral para explicar distintas variables vinculadas
con la efectividad organizacional, tales como el ausentismo, la rotacion, el
compromiso organizacional y el desempefio. El segundo, se desprende de la
relevancia moral del fendbmeno al constituir un determinante importante del
bienestar del individuo, tanto desde el punto de vista de su salud fisica como
mental (Pujol, 2018. p. 4).

2.1.3. METODOS PARA EVALUAR LA SATISFACCION LABORAL

Explica Arcos (2015) los métodos mas habitualmente utilizados para evaluar la
satisfaccion son:

Entrevista individual semiestructurada: Son entrevistas guiadas con escasas
preguntas abiertas para almacenar informacion sobre la opinion respecto al tema
tratado. Con esta metodologia se profundiza mucho en la informacion, pero
requiere de un elevado tiempo de dedicacion con cada persona.

Grupos de trabajo: Consiste en reunir a un grupo de personas beneficiarias
gue, bajo la orientacion de una persona, plantean sus opiniones y perspectivas
en relacion a los elementos y factores del servicio que se les va presentando a
lo largo de la sesion (p.23).

Encuestas periddicas: Se trata de la aplicacion de cuestionarios de opinion a
través de los cuales se recoge la valoracion, que de los diferentes factores o

elementos que pueden influir en su satisfaccion (p.23).
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Guia practica: Siendo encuestas concretas y breves, la dedicacién de tiempo
para su investigacion no superara los cinco minutos, por lo que no es necesario
dedicar mucho tiempo para su aplicacion. Puede ser aplicado a gran cantidad de
usuarios, facilitando la participacion de una gran cantidad de opiniones (p.23).

Indicadores objetivos de la gestion de la actividad: Aunque no son
indicadores directos del grado de satisfaccion, se trata de informacion existente
que esta directamente relacionada con el éxito en la percepcion de los

colaboradores (p.23).

Para Guevara (2016) Toda empresa se encuentra en capacidad de determinar
gué tipo de evaluacion se adapta a sus necesidades:

Método de Eleccién Forzada: Consiste en evaluar el desempefio de las
personas mediante bloques de frases descriptivas que enfocan determinados
aspectos del comportamiento (p.45).

Método de Investigacion de Campo: se desarrolla en base a entrevistas de un
especialista en evaluacion, con el superior inmediato, mediante las cuales se
evalua el desempefio de sus subordinados, buscando causas, los origenes, y los
motivos de tal desempefio, mediante el analisis de hechos o situaciones. En este
método primero se hace una evaluacion inicial, se examina el desempefio de
cada empleado segun un criterio de satisfaccion, luego se realiza un analisis
complementario a cada empleado el cual es evaluado con mayor profundidad a

través de preguntas realizadas al gerente (p.45).
2.1.3. VARIABLES A EVALUAR EN LA SATISFACCION LABORAL
Menciona Cantera (s.f), la Satisfaccion Laboral (SL) se constituye pues en uno

de los principales indicadores de calidad de vida laboral. Existen variables que

se consideran al momento de evaluar la satisfaccion laboral:
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Tabla 2.2. Variables de la SL.

VARIABLES A EVALUAR EN LA SATISFACCION LABORAL

TIPO DEFINICION

Influyentes o Moderadoras

Niveles profesionales superiores
Nivel de educacién y formacion
Ocupacion a tiempo completo
Nivel de la Organizacion.
Fijacion de los objetivos

La edad

Trabajo Positivo: Posibilidad de utilizacién de talentos. Trabajo variado
y creativo. Trabajo de Iniciativa y logros
Salario

Determinantes Reconocimiento Verbal

Interaccién social positiva
Buenas condiciones de trabajo
Malas condiciones de trabajo

Actitudes positivas en la vida privada y buen estado de animo
Salud Fisica

Determinada por la SL Absentismo, falta de puntualidad

Capacidad de adaptacion

Reclamaciones de los colaboradores

Fuente: Cantera, s.f.

Las variables para medir la satisfaccion laboral son aquellas condiciones

presentes en una situacion laboral directamente relacionadas con la

organizacion del trabajo, el contenido del trabajo y la realizacion de la tarea, y

gue se presentan con la capacidad para afectar tanto el desarrollo del trabajo

como la salud del trabajador”. Se clasifican en: intralaborales, extra laborales e

individuales (Cantera, s.f. p.203).

Condiciones intralaborales. hacen referencia especifica a las
caracteristicas del trabajo y la forma como esta organizada la realizacién
del mismo, que influyen en la salud de los trabajadores y en el bienestar
de los individuos que conforman una empresa. Las posibles fuentes de
riesgo seran entonces: las demandas cuantitativas, emocionales,
ambientales, demandas de carga mental, de esfuerzo fisico, influencia del
ambiente intralaboral sobre el extra laboral, control y autonomia sobre el
trabajo, nivel de participacion, tipo de relaciones sociales en el trabajo,
procesos de retroalimentacion del desempefio, compensacion,
recompensas derivadas de la realizacion del trabajo y de la pertenencia a
la organizacion, entre otras (p.203).

Condiciones extra laborales. —Las condiciones extra laborales hacen

referencia especifica a los contextos familiar y social, a las condiciones
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del lugar de vivienda y nivel econémico de los trabajadores por su
potencial poder de influencia sobre la salud fisica y mental de los
individuos. Las fuentes de riesgo serdn entonces: caracteristicas de sus
relaciones familiares, patrones de conducta verbal y no verbal,
desplazamiento vivienda-trabajo-vivienda, economia del grupo familiar,
uso del tiempo fuera del trabajo, caracteristicas de la vivienda y su

entorno, entre otras. Condiciones individuales (p.203).

® |as condiciones individuales hacen referencia especifica a las
caracteristicas sociodemogréfica y aspectos ocupacionales de los
colaboradores de una organizacion empresarial, por ejemplo, el género,
la edad, el estado civil, el nivel educativo, la profesion, antigiiedad en la
empresa y en el cargo, tipo de contrataciéon, modalidad de pago, entre
otras (Flores, Diaz, Rodriguez y Paramo, 2015.p.203).

2.2. DESEMPENO EMPRESARIAL

Menciona Morgan (2015) El desempefio laboral es una herramienta que mide el
concepto que tienen, tanto los proveedores como los clientes internos, de un
colaborador. La evaluacion del desempefio de un colaborador es una forma
sistematica de valoracion de las actividades que ejecuta y si este logra alcanzar
las metas propuestas, dar los resultados deseados y mostrar potencial de
desarrollo a futuro, pero, sobre todo, cuanto valor agrega a la organizacion. Un
desemperio constante y sobre todo sostenible a través del tiempo es critico para
el éxito de la empresa, Sin embargo, las empresas deben propiciar las
condiciones para que esto se dé y asi verse beneficiadas. Los principales
criterios para evaluar el desempefio se dividen en tres aspectos: habilidades o

capacidades, comportamiento y logro de resultados (p.87).

El desempeiio laboral hace referencia al conjunto de actividades y las metas que
se establecen en el tiempo determinado, para Morgan el desemperio consiste en
medir cada aspecto que involucre a los proveedores y a los clientes, mas alla
de su aporte podemos afadir que gracias a la incidencia que tiene el desempefio

en la satisfaccion laboral la mayoria de las empresas poseen una vision clara de
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a dénde quieren llegar, y para ello recurren a la buena gestion del personal que
cumple las actividades encomendadas con la finalidad de llevar a cabo los

objetivos institucionales.

Para Chiang y San Martin (2015) definen desempefio como el grado en el cual
el empleado cumple con los requisitos de trabajo. El desempefio es la eficacia
del personal que trabaja dentro de las organizaciones, la cual es necesaria para
la organizacién, funcionando el individuo con una gran labor y satisfaccion
laboral, existe una gran cantidad de criterios que podrian medirse al estimar el
desempeiio. Las capacidades, habilidades, necesidades y cualidades son
caracteristicas individuales que interactian con la naturaleza del trabajo y de la
organizacion para producir comportamientos, los cuales, a su vez, afectan los

resultados (p.160).

El desempefio empresarial es considerado como una de las hermanitas
esenciales que se interrelaciona con la satisfaccion laboral, argumentan los
autores que el desempefio representa la capacidad efectiva que tiene una
persona en su trabajo y con aquellas cualidades del empleado que cumple con
los requisitos requeridos por una empresa. Existen muchos aspectos que se
deben de considerar al momento de medir el desempefio empresarial entre estos

aspectos los mas comunes son las capacidades, habilidades y cualidades.

Tabla 2.3. Conceptualizacién del desempefio empresarial
Autor Concepto
Pude conducir a recompensas que a su vez producen satisfactores. La percepcion
de equidad se muestra también como una variable importante, ya que en cierta
medida la satisfaccion puede ser una funcién del nivel de recompensas en relacion
con las recompensas dadas a otros.
Cuando en las organizaciones se cuenta con un personal que tiene claro sus
funciones y de la mision empresarial, es que se puede comenzar a hablar de la
evaluacién de desempefio, la evaluacién del desempefio es un proceso de
retroalimentacion, acompafiamiento y  seguimiento continuo entre lider y
colaborador, que se caracteriza por ser participativo y dindmico, que promueve el
mutuo aprendizaje
El desempefio es el nivel de logros laborales que consigue un individuo Unicamente
después de realizar cierto grado de esfuerzo.

Séanchez y Garcia (2017)

Alveiro (2011)

Pedraza (2010)

Fuente: Sanchez y Garcia (2017), Alveiro (2011), Pedraza (2010)
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2.2.1. EVALUACION DE DESEMPENO LABORAL

En la actualidad el desempefio laboral puede medirse mediante una evaluacion
en que el colaborador manifiesta las capacidades profesionales obtenidas a un
nivel individual, por ello se lo cataloga como un proceso transcendental para el
éxito de la organizacion. La evaluacion del desempefio empresarial implica una
conduccidon metodoldgica, partiendo del hecho que se deben establecer
indicadores tangibles e intangibles, evaluando el grado de eficiencia y eficacia
gue los colaboradores realizan en sus areas de trabajo durante un tiempo

determinado, asi como su potencial progreso (p.16).

La evaluacion del desempefio es un proceso de revision y evaluacién ya sea,
individual o grupal, de los logros, que permite iniciar planes de desarrollo, metas
y objetivos; este proceso consiste en determinar el nivel de rendimiento de los
colaboradores en sus actividades cotidianas, proporcionando importantes
beneficios para el analisis de la productividad, siendo la evaluacién un medio
para destacar el desempefio. La evaluacion del desempefio se ha distinguido por
proporcionar un analisis sobre la contribucion que brinda cada puesto de trabajo
en la organizacion, relacionando cémo los resultados se asocian a un nivel de

desempefio en el puesto de trabajo. (Guartan, Torres, y Ollague, 2019, p.16).

Segln Matabanchoy, Alvarez, Riobamba (2019) existen multiples definiciones
de ED segun el afio y el sector de investigacion; sin embargo, desde 1978 se
consider6 como una base para la toma de decisiones administrativas
relacionadas con la promocion de los trabajadores, transferencias y
recompensas, asi como para la identificacion de necesidades, retroalimentacion

del desempefio y desarrollo personal (p. 179).

La ED es un proceso de recoleccion de informacion, que permite medir y evaluar
en el trabajador, por un lado, el grado de cumplimiento de las funciones y
responsabilidades establecidos por la institucion y por otro, la calidad con que se
lleva a cabo la funcién en términos de rendimiento y los logros obtenidos en un
tiempo determinado, realizando una valoracion que identifique las fortalezas y

oportunidades de mejora en la funcion. El objetivo de la ED es hacer una
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estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia con que las personas
llevan a cabo las actividades, objetivos y responsabilidades de sus puestos de
trabajo. Ademas, permite apreciar la integracion de las personas en sus puestos,
mejorar su actuacién futura y, con ello, elevar el nivel de desempefio mediante
la retroalimentacion, el reconocimiento de fortalezas, debilidades y la

capacitacion coherente con la estrategia organizacional (p. 179).

La evaluacién del desempefio laboral es un proceso riguroso hacia el empleador
y se considera aquellas cualidades y actitudes de sus subordinados, de acuerdo
a lo que han mencionado los autores se ha determinado conceptualizaciones
muy similares, ya que concuerdan en que la evaluacion representa la estimacion
exacta del nivel de eficiencia y comportamiento de cada uno de los miembros

gue conforman a la empresa.

2.2.2. METODOS DE EVALUACION PARA EL DESEMPENO EMPRESARIAL

Menciona Sum (2015) en la evaluacion de desempefio se utilizan distintos
métodos, en muchas de las empresas los que estdn a cargos de sus
colaboradores se preguntan como se realiza una evaluacion de desempefio de
un trabajador y cuales son las técnicas especificas de evaluacion y dentro de
ellas se encuentran:

Ensayos criticos Consiste en escribir una descripcion de las fortalezas, las
debilidades, el desempefio anterior y el potencial del colaborador (p.34).
Incidentes criticos concentran la atencion, la evaluacion es la diferencia que
existe entre realizar un trabajo con eficacia y un trabajo sin ella, por lo tanto, el
evaluador se encargara de describir las acciones del trabajador y especialmente
si fueron eficiente o ineficiente en determinada situacion (p.34).

Escala grafica de calificacion El evaluador contempla un conjunto de factores
de desempefnio, los cuales son la cantidad y calidad de trabajo, la profundidad de
los conocimientos, la cooperacion, la asistencia y la iniciativa los cuales calificara
por medio de escalas graduadas. (p.34).

Escalade calificacién basada en el comportamiento Esta combina elementos
fundamentales de los métodos de calificacion por incidentes criticos y de escalas

gréficas. El evaluador califica al personal con base en reactivos ubicados que se
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encuentran a lo largo de un continuo proceso; los reactivos son ejemplos de
conductas reales en el trabajo, y no listas de rasgo o descripciones generales.

Comparacion forzada Las comparaciones forzadas evaltan al empleado en la
empresa, con respecto al desempefio de otro u otros comparfieros. Ya que

importante conocer una herramienta de medicion relativa, mas que absoluta.
(p.34).

Indica Rodriguez (2017) existen multiples métodos de llevar a cabo una

evaluacion del desempefio:

Método de la escala grafica de calificaciones: Se determinan un grupo de
caracteristicas que el empleado debe poseer y una escala de valores para el

desempeiio de cada una de ellas.

Método de clasificacién alterna: Se basa en una clasificacion de los
colaboradores que va desde el mejor hasta el peor. Para ello fijjan una

caracteristica de referencia y a partir de ahi van eligiendo de forma alterna.

Método de la comparacion por pares: Es mas preciso que el método anterior,

aungue tiene ciertas similitudes con el mismo.

Método de la distribucion forzada: Se determinan diversas categorias de
desemperio y es el responsable el que debe ubicar a un porcentaje determinado

de empleados en cada una de dichas categorias.

Métodos de los incidentes criticos: Los incidentes criticos son hechos o
sucesos que no son usuales en el desempefio del trabajo por parte del

colaborador. Estos sucesos pueden ser tanto positivos como negativos.

Método de escalas de estimacion ancladas: Este método es una mezcla de
algunos de los métodos mencionados anteriormente como el de formas
narrativas y el de las escalas graficas de estimacion. Sin embargo, se diferencia
de los de mas métodos por ser mas neutro e imparcial (p,16).
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2.3. GESTION DE TALENTO HUMANO

Segun la organizacion internacional del trabajo (2016) en las pequefas
empresas, el propietario se suele encargar de la gestion de talento humano. La
gestion de talento humano es distinta de la administraciéon del personal. La
administracion del personal tiene mucho mas que ver con los tramites
administrativos involucrados en la contratacion del personal, el mantenimiento
de perfiles de empleados, el registro de las horas trabajadas, la supervision de
la nébmina, el procesamiento de reembolsos, y la terminacion de los contratos de
trabajo. La gestidn de los recursos humanos es mucho mas que la administracion
del personal, ya que el trabajo se centra mas en la creacion de una fuerza de
trabajo comprometida y altamente productiva para la empresa. Una gestion de
talento humano eficaz debe asegurarse de que:
e La empresa contrate a las personas adecuadas para el trabajo adecuado
e Las personas estén motivadas para ser altamente productivas
e Se mantenga alta la productividad mediante la creacion de un entorno de
trabajo saludable y seguro
e Se cree una cultura de trabajo apropiada:
e Se aborde los problemas relacionados con los empleados con rapidez y
eficacia (p.21).

La gestion del talento es un término muy ligado al sistema empresarial. Surgio
en los afios 90 y se reconoce como el proceso para incorporar nuevos talentos
o empleados de valor en la empresa, ademas de que busca retener y desarrollar
el recurso humano que ya existe en ella. ...en estos tiempos cambiantes en que
los valores evolucionan rapidamente y los recursos se vuelven escasos, cada
vez es mas necesario comprender aquello que influye sobre el rendimiento de
los individuos en el trabajo, es por ello que el desarrollo organizacional es un
proceso con enfoque integral que se orienta hacia la cultura, el clima, los
procesos claves y la estructura de la organizacion, utilizando una perspectiva
total del sistema. La gestion del talento no es solo garantizar que una institucion
cuente con los profesionales mas competentes, sino que logre que estos se

sientan bien, adquieran un sentido de pertenencia que los lleve a involucrarse
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afectivamente con todos los procesos de la institucion. (Gonzales y Molina,
2016.p. 97).

La gestion del talento humano esté ligado a todo el sistema de una empresa,
este es uno de los factores mas importantes a considerar en el ambito laboral
debido a que en esta area se puede incorporar a nuevos empleados que sean
de valor para la empresa y que aporten al desarrollo de la misma. Una buena
gestibn de talento humano segun lo mencionado por la organizacion
internacional del trabajo la gestién de talento humano contribuye a aumentar la
productividad de toda la organizacion, sin embargo, para Gonzales y Molina
argumentan todo lo contrario ya que para ellos la gestion hace referencia a los
procesos claves en torno al sentimiento de satisfaccion personal y contribuye al

buen direccionamiento de toda organizacion.

2.3.1. OBJETIVOS DE LA GESTION DE TALENTO HUMANO

Para Vallejo (2016) Los objetivos de la gestion del talento humano deben
contribuir a la eficacia de la organizacion; estos son:

» Ayudar a la organizacién a alcanzar sus objetivos y realizar su mision. -
Se refiere al cumplimiento de los mismos.

» Proporcionar competitividad a la organizacion. - Es decir, saber crear,
desarrollar y aplicar habilidades y competencias del personal; ser
productivos.

» Proporcionar a la organizacién personas idéneas y motivadas. - Recluta y
selecciona al personal mas idéneo para retenerlo y mantenerlo motivado.

» Incrementar la satisfaccion en el trabajo. - Las personas satisfechas son
mas productivas, pero las personas insatisfechas se desvinculan de la
empresa, se ausentan con frecuencia, lo que provoca un indice de
infelicidad.

» Desarrollar y mantener la calidad de vida en el trabajo. - Para desarrollar
y mantener la calidad de vida en el trabajo son importantes los siguientes
aspectos: el estilo de administracion, la libertad, la autonomia para tomar

decisiones, el ambiente de trabajo agradable, la familiaridad, la seguridad
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en el empleo, las horas adecuadas de trabajo y las tareas significativas

agradables.

» Recompensar a los talentos. - Es importante recompensar el cumplimento
de los objetivos de los trabajadores y recompensar, estimular su actuacion

dentro de la empresa.

» Evaluar su desempefio. - La evaluacién permite mejorar continuamente
aspectos del capital humano y capital intelectual de las personas en la

organizacion (p.16).

Indica Barahona (2015) en la actualidad, la Gestion de Recursos Humanos se
ha convertido en un factor de gran importancia para las organizaciones ya que
es un area de gran interés, que brinda ventajas competitivas en cualquier
organizacion. Por esta razon, la realizacién de estudios organizacionales que
tomen en cuenta variables como la satisfaccion laboral y el compromiso laboral
tienen especial relevancia, ya que contribuyen en la detecciéon de necesidades
de capacitacion y entrenamiento. La satisfaccion laboral viene a ser uno de los
indicadores a los que se recurre con mas frecuencia cuando se trata de conocer

la actitud que tienen las personas con respecto a su vida laboral (p.9).

La gestion y las relaciones amistosas del personal de una empresa contribuyen
a los niveles de satisfaccion laboral, tomando en cuenta que estos resultados se
contradicen con el punto de vista de Herzberg (1966), quien defiende que la

supervision es un factor irrelevante en los niveles de satisfaccion laboral (p.9).

2.4. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional es la percepcion que tienen los trabajadores sobre el
ambiente laboral a través de sus actitudes y comportamientos dentro de la
empresa. Asi como tiene efecto en la motivacion del individuo lo cual los impulsa
a ser mas eficientes, productivos y lograr los objetivos de la organizacién ademas
gue esto influye en su intencidbn de compartir conocimiento observando las
practicas y procedimientos que tienen un alcance con la vida organizacional. El

actuar del individuo en la organizacion corresponde a la teoria del
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comportamiento organizacional, cuya caracteristicas individuales, de trabajo y
desarrollo profesional, influyen en la satisfaccion laboral directamente derivado
de la vision y la actitud que tienen sobre los puestos en el que se desempefia
laboralmente y la importancia que le dan los superiores contribuyendo al
aumento de la satisfaccion laboral motivandolo a mejorar su desempefio (Meza,
2017, p.4).

Para Pastor (2018) el comportamiento de los subordinados es causado por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que los
miembros perciben”, por lo tanto, afirma que la reaccion estara determinada por
percepciones. Establece 3 tipos de variables que define las caracteristicas
propias de una organizacion y que influye en la percepcién individual del clima:
Variables Causales: Son variables independientes que determinan el sentido
en que una organizacion evoluciona, asi como los resultados que obtiene. Estas
no incluyen mas que las variables independientes susceptibles de sufrir una
modificacion proveniente de la organizacion a los responsables (p.17).
Variables Intermediarias: Estas variables reflejan el estado interno y la salud
de una empresa, por ejemplo, las motivaciones, las actitudes, los objetivos de
rendimiento, la eficacia de la comunicacion y la toma de decisiones, etc. (p.17).
Variables Finales: Son las variables dependientes que resultan del efecto
conjunto de los dos precedentes. Estas variables reflejan los resultados
obtenidos por la organizacién; son, por ejemplo, la productividad, los gastos de

la empresa, las ganancias y pérdidas (p.17).

2.4.1. ASPECTOS A EVALUAR EN EL CLIMA ORGANIZACIONAL

Menciona Garcia (2019) la medicion del clima organizacional a través de
instrumentos, se orienta hacia la identificacion y el analisis de aspectos internos
de caracter formal e informal que afectan el comportamiento de los empleados,
a partir de las percepciones y actitudes que tienen sobre el clima de la

organizacion y que influyen en su motivacion laboral.

Dentro de una organizacion existen tres estrategias para medir el clima

organizacional; la primera es observar el comportamiento y desarrollo de sus
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trabajadores; la segunda, es hacer entrevistas directas a los trabajadores; y la

tercera y mas utilizada, es realizar una encuesta a todos los trabajadores a través

de uno de los cuestionarios disefiados para ello (p. 46).

El clima laboral se compone de un gran numero de factores, tanto fisicos como

emocionales, que inciden en el comportamiento y desempefio de los integrantes

del equipo de trabajo. Sin embargo, existen unos aspectos claramente

identificables que permiten aumentar la productividad. Veamos los 5 mas

importantes (p.17).

Participacion. Una compafia con un buen clima laboral propicia el
involucramiento y la participacion activa de las personas en los proyectos
de la compaiiia. (p.17)

Comunicacién. Los colaboradores que actian en un ambiente de
cordialidad y honestidad saben que pueden expresar sus opiniones y
comentarios con libertad y que la informacion que reciben es igualmente
transparente. Esto genera un gran compromiso Yy satisfaccion, pues todos
tienen claro la mision, valores y metas que persigue la compafia,
entienden cual es su aporte para alcanzar esos objetivos y saben cdmo
alcanzar los suyos propios (p.18).

Reconocimiento. Un gran clima laboral reconoce el esfuerzo de las
personas para alcanzar sus objetivos. Gestionar el desempefio de los
colaboradores permite ofrecer recompensas, no siempre monetarias, a
las personas que hacen bien su trabajo. El objetivo es que el grupo sienta
que su esfuerzo es valorado y que quienes no han logrado esos
reconocimientos sepan que lo pueden alcanzar mejorando dia a dia en el
desempeiio de sus tareas y funciones (p.18).

Respeto. El respeto es la base de la convivencia en cualquier &mbito. Un
clima laboral basado en el respeto por el otro, sus opiniones y actuaciones
permite resolver las diferencias que se presenten entre el equipo (p.18).
Competitividad. Un clima laboral en el que se reconocen los logros hace
gue las personas estén motivadas para cumplir con mayor efectividad sus

metas (Suarez; Cruz y Gasca, 2020, p.18).
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2.5. EMPRESAS

La empresa es una organizacion en la que se coordinan los diferentes factores
de productividad, recursos financieros, materias primas, mano de obra y capital
mediante los cuales puede obtener sus fines. Durante los Ultimos afios han
surgido diversas propuestas teéricas que pretenden explicar los procesos de
organizacion, el desarrollo y las diversas transformaciones que siguen las
empresas. Uno de los conceptos mas contemporaneos que se ha impuesto en
el medio organizacional es el de personalidad de la empresa, teniendo en cuenta
la evidencia de las diferentes perspectivas de comportamiento de sus
trabajadores, el clima, la cultura organizacional y el posicionamiento a nivel de
imagen y marca entre sus clientes. Todo este conjunto de factores estaria
relacionado con su personalidad, concepto que se remite originalmente a la

psicologia de las diferencias individuales (Pérez, 2016.p .17).

Menciona Carrefio (2016) Se define a las empresas como un sistema de
actividades coordinadas y formada por dos 0 mas personas; la cooperacion entre
ellas es esencial para la existencia de toda organizacion. Una empresa solo
existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que estan dispuestas a

actuar conjuntamente para obtener un objetivo comun.

El termino empresa se refiere al negocio, a las agencias gubernamentales a los
hospitales y a otras organizaciones. En todas las empresas existe una
organizacion establecida que engloba a todo el personal de la misma, lo que se

conoce como recursos humanos (p.5).

El termino empresa ha sido conceptualizado de diferentes maneras, pero para
Pérez Y Carrefio esta es el conjunto de personas y actividades que van
direccionadas hacia un mismo propdsito, las empresas son creadas con la
finalidad de generar rentabilidad en torno al mercado, y para ello se designas

actividades a cada miembro que la conforman.
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2.5.1. CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Menciona Thompson (2020) los criterios mas habituales para establecer una

tipologia de las empresas son los siguientes:

Segun el sector de actividad:
e Empresas del Sector Primario:
e Empresas del Sector Secundario o Industrial:
e Empresas del Sector Terciario o de Servicios:
Segln su tamafio en:
e Grandes Empresas:
e Medianas Empresas:
e Pequefas Empresas:
Segun la propiedad del capital:
e Empresa Privada:
e Empresa Publica:

e Empresa Mixta:

Explica Lavarone (s.f) la empresa puede definirse como una actividad en la cual
varias personas cambian algo de valor, bien se trate de mercancias o de

servicios, para obtener una ganancia o utilidad mutua.

Las empresas se clasifican en:

Tabla 2.4. Clasificacién de las Empresas

¢ Ingresos menores a $100.000,00
Trabajadores: Entre 1 a 9 personas
Ingresos entre $100.001,00 y $1'000.000,00
Trabajadores: Entre 10 a 49 personas
Ingresos entre $1'000.001,00 y $5'000.000,00
Trabajadores: Entre 50 a 199 personas.

Microempresas

Pequefia empresa

Mediana empresa

Fuente: Ron y Sacoto (2017)
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2.6. MIPYMES

En las ultimas dos décadas, las MIPYMES se ha convertido en objetivo de
politicas orientadas a promover el crecimiento econdmico y el empleo de los
paises en desarrollo. Desde la perspectiva empresarial, la MIPYMES ha sido el
foco de atencidn en un gran nimero de trabajos) debido al creciente interés por
investigar la situacion de estos negocios y por generar programas para la
competitividad de esta, buscando sobrevivir ante el aumento de la competencia
internacional. La clasificacién de la MIPYMES a lo largo de la literatura se ha
basado en varios criterios como: volumen de ventas, tamafio de produccion, uso
de tecnologia, tamafio de mercado, niumero de trabajadores, impacto en la
economia, sector empresarial, valor de activos, afios de la empresa,
organizacion del trabajo, régimen juridico, redes de produccion, entre otros
(Molina, 2016. p.23.).

Argumenta Palacios (2018) Las MIPYMES juegan un papel importante ya que
muchos de los productos innovadores, nuevos modelos de negocio e
innovaciones generales a menudo son impulsadas por este sector. Por tanto, se
encuentran mejor posicionadas para aprovechar las desregulaciones del
mercado y ser mas agiles y ambiciosas que sus pares corporativos mas grandes.
Regularmente se ubican en areas geograficas que estan fuera de los grandes
centros urbanos. Esto puede ser por razones de estilo de vida o simplemente

porque alli es donde existe la oportunidad de negocio (p.18).

Las MIPYMES son dominantes en la mayoria de las economias. Ademas del
namero de empleados, hay otros factores importantes que caracterizan a las
MIPYMES y que estan relacionados con la gestion y la naturaleza de sus
operaciones, las cuales pueden ser administradas por sus propietarios, quienes

usualmente reciben ayuda de sus familiares (p.18).

2.6.1. IMPORTANCIA DE LAS MIPYMES

Explica Nicola (2015) la importancia de las MIPYMES, se basa en que:
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» Garantiza el mercado laboral mediante la descentralizacion de la mano
de obra

> Permiten la concentracion de la renta y la capacidad productiva desde un
namero reducido de empresas hacia uno mayor.

» Las unidades familiares favorecen las conexiones laborales reduciendo
las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el
empleador y el empleado.

> Presentan mayor adaptabilidad tecnolégica y menor costo de
infraestructura.

» La economia de escala la obtienen a través de la cooperacion entre las

empresas, sin tener que reunir la inversion en una sola firma (p.10).

Las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) son un componente
fundamental del tejido empresarial en América Latina. Su importancia se
manifiesta de varias formas en la region, tales como su participacion en el
namero total de empresas o en la creacion de empleos, y en algunos paises llega
a extenderse a la participacion en el Producto Interno Bruto (PIB). la
especializacion de la empresa impone mayores exigencias de calificacidon
técnica y empresarial, siendo condicion previa, en especial, la capacidad de
innovar continuamente. La mayoria de las PYMES en América Latina no cuenta
con estas calificaciones. Casi todas estas empresas se insertan en areas de
produccion estandarizadas y con baja intensidad de conocimientos, se compite
directamente con la produccién a gran escala y/o con grandes casas comerciales
(Larios, 2016. p.7).

2.6.2. LAS PYMES

Explica Carranco (2017) Las Pymes surgen en la década de 1950, destacandose
en la produccion de tejidos, madera y alimentos, al tiempo que generaban
fuentes de empleo y contribuian a reducir el indice de pobreza. Sin embargo,
este sector se vio afectado por condiciones limitantes para su desarrollo, como:
escasos planes de apoyo, falta de normas legales que impedian la conformacion
de estas empresas. A lo largo del tiempo se han disefiado diversas politicas
publicas focalizadas en las Pymes ecuatorianas, asi también se han incorporado
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varias entidades que fomentan su desarrollo. La presencia de estas pequefias y
medianas empresas en el pais ha experimentado un crecimiento abismal
(p.148).

Las Pymes son la columna vertebral de las economias nacionales. Aportan
produccion y empleo, garantizan una demanda sostenida, motorizan el progreso
y dan a la sociedad un saludable equilibrio. Frente a esto se puede inferir que las
Pymes a lo largo del tiempo han actuado como agentes de reactivacion
econdmica y productiva, gracias a su fuente esencial de capacidades

empresariales, innovacion y empleo (p.148).

Se conoce como PYMES al conjunto de pequefias y medianas empresas que de
acuerdo a su volumen de ventas, capital social, cantidad de trabajadores, y su
nivel de produccion o activos presentan caracteristicas propias de este tipo de
entidades econdmicas, Sin embargo, estas pequefias y medianas empresas con
mucha frecuencia se enfrentan a las imperfecciones del mercado, como son las
dificultades a la hora de obtener capital o crédito, sobre todo cuando se empieza
a constituir este tipo de entidades economicas. Los escasos recursos de que
disponen pueden también limitarles el acceso a las nuevas tecnologias o a la

innovacion (Estupifian, 2015. p7).

2.6.3. COMISARIATO CLEYMER

Supermercados Cleymer es una empresa autoservicio que se dedica a servir a
los clientes de la zona norte de la provincia de Manabi, ofrece una amplia
variedad de productos a los consumidores en linea de viveres, legumbres,
carnes, bazar, vestimenta, jugueteria, articulos del hogar, entre otros. Inicié su
atencion al publico desde el afio 1990, como una tienda de barrio, ubicada en la
Av. Sixto Duran Ballén y Juan Montalvo, localizado en el barrio San Bartolo de la
ciudad de Calceta, perteneciente al canton Bolivar de la provincia de Manabi.

El Sr. Cleyton Zambrano, conocio y se enamor6 de una de las mas distinguidas
y bellas damas de la ciudad de Calceta, la Srta. Mercedes Montesdeoca quien
también se dedicaba a la actividad comercial con su propio negocio localizado
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en un local de la casa de sus padres. Atendieron de esta forma, hasta el mes de
mayo del 2006, cuando sus duerios el Sr. Cleyton y su esposa la Sra. Mercedes,
decidieron unificar sus negocios, el primero dedicado a la venta de viveres y
abarrotes en general, el otro en venta de ropa y articulos para el hogar, el area
donde inicio funcionando el comisariato fue de 96 m2 en un nuevo terreno que
habian adquirido para esta fecha los esposos Zambrano Montesdeoca ubicado
al frente de la tienda de abarrotes, con direccién, esquina de la calle Juan

Montalvo y Av. Sixto Duran Ballén.

El negocio siguié prosperando y creciendo en clientes y ventas, pues los esposo
Zambrano Montesdeoca logran compra un terreno adjunto a su construccion de
400 m2, la misma que después de un tiempo fue edificada y la inauguracion se
realizé en el mes de diciembre del 2013, con lo que crecio la familia Cleymer y
el numero de colaboradores ascendi6é a 20 personas (Montesdeoca y Santana,
2019, p. 25).

2.7. NORMAS ISO

El término ISO proviene de un vocablo griego que significa ‘igual’, y es aplicabale
tanto a las normas como a la institucion. Su objetivo es coordinar el sistema de
estandares internacionales. Las actividades del ISO son llevadas a cabo a través
de comités técnicos, cada uno encargado de las diferentes areas (Del Castillo y
Sardi, 2012).

“El objetivo perseguido por las normas ISO es asegurar que los productos y/o
servicios alcanzan la calidad deseada. Para las organizaciones son instrumentos
gue permiten minimizar los costos, ya que hacen posible la reduccion de errores

y sobre todo favorecen el incremento de la productividad” (ISOTools, 2021).

Anadido a ello, si referenciamos las normas ISO 9000, en las cuales se sustenta
el desarrollo del procedimiento técnico de la presente investigacion, de acuerdo
a Del Pozo y Altamore (2004), las normas de la familia ISO 9000 estan basadas
en 8 principios claves de gestidon de calidad los cuales son:

- Enfoque al cliente.
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- Liderazgo.

- Participacion del personal.

- Enfoque basado en procesos.

- Enfoque de sistema para la gestion.

- Mejora continua.

- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

- Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

2.8. NORMA PAS 99

Los sistemas integrados de gestion son uno de los elementos administrativos
gue ha tenido mayor impulso en los ultimos afios, debido a la aparicién de los
estandares internacionales (Ortiz, 2018). En cuanto a la PAS 99 “Es una norma
publicada por BSI Group en Reino Unido, y reune los requisitos para la
integracion de los sistemas de gestion, similar a un estandar internacional”

(Domingues et al, 2015).

La PAS 99 es una especificacidn de requisitos para sistemas integrados de
gestion. No solo para combinarse con normas ISO sino con otras
especificaciones y normas nacionales e internacionales. Aplicable a todos los
tamafios y tipos de organizacion. Incluye el ciclo de mejora y se adapta al
reciente anexo SL publicado por ISO (Duque, 2017).



CAPITULO lIl. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La siguiente investigacion se llevo a cabo en la Provincia de Manabi en la Ciudad

de Calceta en el Comisariato CLEYMER ubicado en la calle Juan Montalvo.

Figura 3.2. Ubicacion Comisariato Cleymer
Fuente: Google Maps

3.2. DURACION

La investigacion se desarrolldé en un periodo de nueve meses a partir de la
aprobacion del proyecto, tiempo en el cual, se ejecutaron las actividades
establecidas en el cronograma, para dar cumplimiento a los objetivos

propuestos.

3.3. VARIABLES EN ESTUDIO

e Satisfaccion laboral

e Desempefio empresarial
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3.4. POBLACION

La Poblacion del Comisariato Cleymer del Canton Bolivar estudiada fueron 20
personas, siendo necesario adaptar las herramientas en base al total de esta

poblacion.

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

Menciona Vasquez (2016) existen muy diversos tratados sobre las tipologias de
la investigacion. Las controversias para aceptar las diferentes tipologias sugieren
situaciones confusas en estilos, formas, enfoques y modalidades. En rigor, y
desde un punto de vista semantico, los tipos son sistemas definidos para obtener
el conocimiento. Para el estudio, se aplicaron los siguientes tipos de

investigacion:

3.4.1. INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA

Este tipo de investigacion permitid dar sustento al procedimiento, se aplico con
la finalidad de realizar la evaluacion de la satisfaccion laboral y su incidencia en
el desempeiio empresarial del Comisariato Cleymer, partiendo de las bases
tedricas generadas en otras investigaciones, tal como menciona Mora (2014), la
primera etapa del proceso investigativo es aquella que proporciona el
conocimiento de las investigaciones o del objeto de estudio a través de una

amplia basqueda de datos (p.11).

3.4.2. INVESTIGACION DE CAMPO

Para la presente investigacion se visito las instalaciones y se aplicaron los
instrumentos de diagndstico con la finalidad de conocer la realidad del
comisariato Cleymer en sus diferentes actividades; resultando a raiz de ello
imprescindible la aplicacién de la investigacion de campo, misma que segun
Mena (2015) permite la indagacién que se hace presente mediante la

manipulacién de una variable externa (p.57).
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3.5. METODOS DE INVESTIGACION

Para Pulido (2015) el concepto de método alude al “camino a seguir mediante
una serie de operaciones, reglas y procedimientos fijados de antemano de
manera voluntaria y reflexiva, para alcanzar un determinado fin que pueda ser
material o conceptual”. Los métodos de investigacion aplicados para la ejecucion

del estudio son:

3.5.1. METODO ANALITICO-SINTETICO

El método analitico sintético segun Calduch (2014) se basa en el supuesto
de que a partir del conocimiento general de la totalidad de un suceso o
realidad se puede conocer y explicar las caracteristicas de cada una de sus
partes y de las relaciones que existen entre ellas (p.26). En el estudio su
implementacion fue fundamental en cada fase investigativa, siendo aplicado
para generar las conclusiones mediante el diagnéstico de la informacion

recopilada.

3.5.2. METODO DESCRIPTIVO

El método descriptivo dentro de la investigacion permitio determinar el
procedimiento a seguir y la descripcion de cada actividad para dar ejecuciéon
a los objetivos de investigacion; en cuanto a la presentacion de los
resultados, facilité su desarrollo, siguiendo un orden l6gico, contribuyendo a
la compresion del andlisis metodolégico a seguir mediante la obtencién de
resultados, siendo este método de acuerdo a Magdiel (2015) el camino o
medio para llegar a un fin, el modo de obrar y de proceder para alcanzar un

objetivo determinado.

3.5.3. METODO DE EXPERTOS

Se aplicé este método con la finalidad de realizar consultas a expertos y de
obtener respuestas favorables basadas en la tematica del SL y DE, en la que

se realizaron varias visitas para la aplicacion de un grupo de items, entre



ellos datos personales, la experiencia laboral, profesion, conocimiento en la
materia, entre otros, las mismas que fueron contestadas por cada uno de
ellos valorando sus conocimientos de acuerdo a sus criterios para su
posterior ponderacion; utilizando la siguiente formula: K = 0,5 (Kc + Ka).
Donde:

K: Coeficiente de Competencia

Kc: Autoevaluacion del Coeficiente de Conocimiento

Ka: Coeficiente de Argumentacion.

Posteriormente obtenidos los resultados se valoraron de la manera siguiente:
0,8 <K < 1,0 Coeficiente de Competencia Alto

0,5 <K < 0,8 Coeficiente de Competencia Medio

K < 0,5 Coeficiente de Competencia Bajo.

Haciendo uso de este método se seleccionaron a las personas que contaban

con las caracteristicas necesarias para participar como expertos.

3.5.3. V DE AIKEN
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V de Aiken es un coeficiente que permite cuantificar la relevancia de los items

respecto a un dominio de contenido a partir de las valoraciones de N jueces. Este

coeficiente combina la facilidad del célculo y la evaluacion de los resultados a
nivel estadistico (Aiken, 1985; Escurra, 1988 citado por Garcia, 2018),

permitiendo en el estudio establecer el nivel de consenso existente entre los

expertos durante la etapa de validacion de las herramientas de investigacion y

la seleccidon de las sub-variables para medir la satisfaccion y el desempefio del

Comisariato Cleymer.

3.6. TECNICAS DE RECOPILACION DE DATOS

Las técnicas de investigacion que se emplearan son los siguientes:
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3.6.1. OBSERVACION

La observacion es uno de los procedimientos que permiten la recoleccion de
informacion que consiste en contemplar sistematica y detenidamente como se
desarrolla la vida de un objeto social. Alude, por tanto, al conjunto de items
establecidos para la observacion directa de sucesos que ocurren de un modo
natural (Pulido, 2015)

Se efectud una observacion directa de la empresa para detectar los problemas
gue existen, posteriormente se determinaron algunas de las variables existentes
en las areas de trabajo para la evaluacibn mediante indicadores de gestion

correspondientes, permitiendo elaborar un cuestionario.

3.6.2. ENTREVISTA

Para Pulido (2015) la entrevista hace referencia al proceso de interaccion en que
la informacion fluye de forma asimétrica entre dos roles bien diferenciados, de
los que uno pregunta y el otro responde; en el estudio como herramienta para la
recopilacion de la informacién, fue imprescindible para establecer aspectos
generales de la empresa y desarrollar su respectiva caracterizacion, mediante la

aplicacion de una guia de entrevista al gerente del Comisariato Cleymer.

ENTREVISTA SATISFACCION LABORAL CENTRO COMERCIAL CLYMER
DIRIGIDA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO

El objetivo de esta entrevista es conocer algunos aspectos sobre satisfaccion del
personal Administrativo del Centro Comercial Clymer para mejorar su

desempeirio laboral. Responda con su propia opinion:

1. ¢ Cual es su puesto de responsabilidad en la institucion y por cuanto tiempo lo

lleva ejerciendo?

2. ¢La institucion cuenta con un instrumento que permita medir la satisfaccion

laboral del personal?
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3. ¢De qué manera se desarrolla la comunicacion y transmision de informacién

en la institucion?

4. ¢ Con gue estrategias cuenta la instituciéon para motivar la formacion continua

del personal?

5. ¢ Las condiciones de trabajo de la institucion son adecuadas para el personal?
6. ¢ Qué acciones realiza para que exista un ambiente de trabajo adecuado en la

institucion?
7. ¢ Como se desarrolla la organizacion del trabajo internamente?

8. ¢ De qué manera es motivado el personal de la institucién para que mejoren la

calidad del servicio que se brindan?

9. ¢Considera importante que se evalué la satisfaccion laboral del personal

administrativo y operativo para mejorar su desempefio?

10. ¢ Estaria de acuerdo con la elaboracién de un instrumento de evaluacion de
la satisfaccion laboral, que permita desarrollar estrategias que mejoren el
desemperio del personal administrativo y operativo, que aspectos le gustaria que

integrara este instrumento?

3.6.3. ENCUESTA

El autor Reyes (2015) expone, la encuesta es una técnica de recogida de datos
mediante la aplicacién de un cuestionario a una muestra de individuos, por ello
esta técnica se utilizara con la finalidad de generar resultados precisos mediante
la investigacion de campo se aplicard esta técnica teniendo de sustento un
cuestionario que responderan los empleados del comisariato Cleymer con la

finalidad de evaluar la situacion en la que se encuentra la empresa.

3.6.4. TECNICAS GRAFICAS ESTADISTICAS

La utilizacion de las técnicas gréficas estadisticas, durante la ejecucion de la
investigacion, permitio simplificar la presentacion de los resultados de las

encuestas de forma clara y precisa, ademas la representacion gréfica de datos
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estadisticos permitié establecer una amplia variedad de tipos y modalidades,
para diversos fines de consulta y analisis de la informacion, en base al aporte de
Diaz (2015) se determina que la sociedad moderna se caracteriza por la
abundancia de informacién estadistica que el ciudadano debe interpretar y
evaluar de manera critica para tomar decisiones y comprender el mundo que le

rodea.

3.6.5. CORRELACIONES

Vinuesa (2016), manifiesta que utilizé en su investigacion la correlacion como
una medida normalizada de asociacion o covariacion lineal entre dos variables.
Esta técnica se aplicd, con la finalidad de analizar la informacion recopilada
sobre todo el conjunto de datos, generados en la presente, para este fin se aplicd
un cruce de informacion entre las subvariables del desempefio y la satisfaccion
laboral, para obtener el coeficiente r Pearson y de esta manera inferir si existe

una correlacion positiva entre las variables estudiadas.

3.7. HERRAMIENTAS

Las herramientas utilizadas en la ejecucién en la presente investigacion son:

3.7.1. GUIA DE ENTREVISTA

Mediante la guia de entrevista se recopilé informacién de los directivos por
medio de un banco de preguntas, respondido por el representante o personal
directivo del comisariato Cleymer; puesto que como indica Cardenal (2015),
es una relacion de los temas y subtemas que desean tratarse de acuerdo con
los objetivos de investigacion, el guion de entrevista suele tener un formato
flexible que da libertad al entrevistador para formular las preguntas como

considere oportuno e incluso a cambiar su orden.
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3.7.2. CUESTIONARIO

Esta herramienta, permitio facilitar la obtencidén de un grupo de preguntas, para
la indagacion mediante interrogantes, ademas se generaron datos fidedignos,
para asi obtener la informacion necesaria para la presente investigacion, luego
de ser procesada mediante la tabulacién, se analizé los resultados; aporta Casas
et al., (2003) el cuestionario es un instrumento basico utilizado en la
investigacion por encuesta es el cuestionario, que es un documento que recoge
en forma organizada los indicadores de las variables implicadas en el objetivo de

la encuesta.

3.7.3. EXCEL

Menciona Beristain (s.f) es una hoja de célculo utilizada para realizar calculos
matematicos, que tiene otras posibilidades afiadidas que la hacen mas potente,
como la incorporacién de imagenes, representaciones de datos matematicos
mediante graficos, etc., por ello por medio del Software Estadistico SPSS, se
procedi6 a la aplicacion de la técnica de correlaciones , la misma que permitio
tabular los datos de los resultados obtenidos en las encuestas con la finalidad de

poder llegar a un analisis general de la situacion actual del Comisariato Cleymer.

3.7.4. MATRIZ 5W+1H

El término 5W + 1H segun Ochoa y Veloz (2018) es una abreviatura de 6
palabras en inglés: Who, Why, What, Where, When and How. Esta herramienta
de calidad fue util para el desarrollo de la propuesta del plan de mejoras que
busca garantizar la satisfaccion laboral y la eficiencia del desempefio

empresarial.

3.8. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

De acuerdo a los objetivos planteados se establecieron las siguientes fases,

etapas y actividades, las cuales se detallan el procedimiento de la investigacion:
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Fase n° 1. Generar un procedimiento técnico para la evaluacién de la
satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial del

“comisariato Cleymer.

v' Realizar una revisién bibliografica para determinar las bases del
procedimiento técnico a establecer

v Establecer el procedimiento técnico para evaluar la satisfaccion laboral y
el desempeio empresarial

v Describir el procedimiento técnico establecido.

La primera fase consistio en generar el procedimiento técnico para le evaluacion
de la satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial del
comisariato Cleymer, en primera instancia mediante la aplicacion de la
investigacion bibliografica, se determiné las bases del modelo a seguir,
concluyéndose de dicha revision que este se fundamentaria mediante las
normas 1ISO y PASS 99, mediante la ejecucién del sistema por medio del plan
PHVA, para posterior a ello, establecer el procedimiento técnico, el cual consta
de tres fases, en las cuales se contempla la determinacion del contexto de la
organizacion, seleccion del panel de expertos, validacién de las herramientas,
su aplicacién, diagnéstico y toma de decision, desarrollados en la fase dos y tres
de la investigacion.

FASE N°2. Analizar la informacién obtenida en la aplicacion del
procedimiento técnico para la evaluacion de la Satisfacciéon Laboral y

Desempefio Empresarial del Comisariato Cleymer.

v' Aplicar el procedimiento técnico establecido en fase 1 con todos sus
componentes.

v' Analisis y sintesis de los resultados generados a partir de la aplicacion
procedimiento técnico establecido.

Para la segunda fase, se aplico el procedimiento técnico establecido en la fase
uno, mismo que comprende para su desarrollo tres etapas; la primera

corresponde al planificar y hacer, determinandose aqui el contexto de la
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organizacion, se definieron los requerimientos investigativos, afiadido a ello, se
establecio el panel de expertos mediante el cual se identificaron y seleccionaron
las sub-variables e indicadores de las variables a evaluar, para

consecuentemente elaborar los conglomerados.

En la etapa dos, correspondiente a la verificacion, se aplicaron los instrumentos
para la evaluaciéon de la satisfaccién y evaluaciéon del desempefio a los
trabajadores del Comisariato Cleymer, luego se efectué su procesamiento,
tabulacion, en conjunto con el analisis estadistico, para después establecer el
analisis de correlacion entre la variable satisfaccion y desempefio, mediante el
célculo del valor de r Pearson. Por ultimo, la etapa tres del procedimiento, se lo

desarroll6 en la fase tres de la investigacion como se muestra a continuacion.

FASE N°3. Proponer un plan de mejora que garantice la satisfaccion laboral

y la eficiencia del desempefio empresarial

v" Determinacion de niveles criticos, asociados a las variables satisfaccion
laboral y desempefio empresarial.
v Descripcién de acciones para la reduccion de las falencias encontradas

e indicadores de seguimiento y control, mediante la matriz 5W+1H.

Por ultimo, el desarrollo de la fase tres del estudio, se encuentra dentro de la
etapa tres del procedimiento técnico, donde se contempld la toma decision
mediante la determinacion de los niveles criticos, asociados a las variables de
la satisfaccion laboral y desempefio empresarial, mediante la identificacién de
las causas y efectos asociados; posterior a ello, se desarroll6 el plan de mejorar
mediante la matriz 5w+1h, realizdndose aqui la descripcion de las acciones
correctivas, para la reduccién de las falencias encontradas y el establecimiento

de indicadores de seguimiento y control.



CAPITULO IV. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. Fase n° 1: Establecimiento del procedimiento técnico para la evaluacion

de la satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial del

Comisariato Cleymer.

Establecer el procedimiento técnico para el desarrollo de la presente
investigacion, requirié la consecucién de dos actividades bases, que parten con
la busqueda y analisis de informacion bibliografica académica, para dar
veracidad al planteamiento por parte de los investigadores, posterior a ello, se
definio el procedimiento clave, que permita evaluar la satisfaccion laboral y su
incidencia en el desempefio empresarial del Comisariato Cleymer. Su desarrollo

se lo puede observar a continuacion:

4.1.1. Actividad 1. Realizar una revision bibliogréfica para determinar las bases

del procedimiento técnico a establecer

Para el desarrollo técnico, se tomaron en consideracién informes elaborados por
Campos y Dias (2014), Duque (2017), estableciéndose las bases a partir del
ciclo de mejoras de la ISO, y la PASS 99, de acuerdo a Miguel (2013) en el afio
2012, la British Standards Institution (BSI) publico la nueva version de PASS 99,
siendo una especificacién de requisitos para sistemas integrados de gestion. No
solo para combinarse con normas ISO sino con otras especificaciones y normas
nacionales e internacionales. Aplicable a todos los tamafos y tipos de
organizacion. Incluye el ciclo de mejora y se adapta al reciente anexo SL
publicado por I1SO. De esta forma la relacién del ciclo de mejora y la estructura
norma PASS 99, queda configurado como la base del procedimiento técnico.

Tabla 4.1. Flujo esencia a seguir a partir de ISO y PASS 99

Ciclo de mejora continua Estructura de la norma
Plan Contexto de la organizacion, planificacion y soporte
Do Operacion
Check Evaluacién de desempefio y satisfaccion laboral, Correlacion
Act Toma de decision, plan de intervencion, y mejora.

Fuente: Duque (2017)
Elaborado: Adaptado a partir de Duque (2017)
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4.1.2. Actividad 2. Establecer el procedimiento técnico para evaluar la

satisfaccion laboral y el desempefio empresarial

Partiendo de la actividad uno correspondiente a la fase 1, el procedimiento
acorde al circulo PHVA, queda configurado como se detalla en la figura 4.1, y el

proceso técnico investigativo a desarrollar se muestra en la figura 4.2.

ACTUAR PLANIFICAR

Toma de Decision > Contexto de la organizacién,
Plan de Intervencién Planificacion
Mejora Soporte

o M
L ) 4

VERIFICAR HACER
Evaluacion de desempefio Operacion
Evaluacién satisfaccion laboral Herramientas de diagndstico

Correlacion

Figura 4.1. Plan PHVA para la evaluacion del Comisariato Cleymer
Fuente: Duque (2017)
Elaborado: Autoras a partir de Duque (2017)

PROCEDIMIENTO TECNICO PARA LA EVALUACION DE LA SATISFACCION
LABORAL Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO EMPRESARIAL

El procedimiento desarrollado mediante el ciclo PHVA, para la evaluacion de la
satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio de la empresa se lo

identifica en la figura 4.2.
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En cuanto a la descripcion técnica del procedimiento, se desarroll6 mediante tres

fases basadas en el circulo PHVA, descritas a continuacion:

Determinar el contexto de la organizacion }

Seleccion panel de W: Definir los requerimientos Investigativos
expertos J
- !
Identificar variables e indicadores
z o ¥
Q =z . ) -
Q N Seleccion de las variables e indicadores
=
27 T
<3
w o
\b Elaborar conglomerados (modelos de
herramientas)
Vahdac!on de 1 J ‘
herramientas
Avlicar evaluaciones
=0 iy .
< S Presentacion estadistica de resultados
O o
= wn
< E !
il %] Establecer correlacién entre Satisfaccion y
Desempefio
Evaluacién ‘
> Discusién de resultados
z 4
Q o . »
%] L, Determinacién de niveles criticos,
@ asociados a sus causas vy efectos
i ¥
L
(]
% > Establecer plan de intervencion
a 3
—>1 Identificar medios de seguimiento y control
|

Figura 4.2. Procedimiento técnico para la evaluacion de la satisfaccién laboral y su incidencia en su desempefio
Elaborado: Autores

La fase uno, inicia con la etapa de planificacion, comprendi6 la determinacion del
contexto de la organizacion, teniendo por finalidad, la caracterizacion del
Comercial Cleymer; en seguida, se estableci6 el equipo de trabajo y
responsables; posterior a ello, fue necesario definir los requerimientos
investigativos, es decir, configurar los medios de recopilacién de informaciéon y a
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la vez, definir el equipo de expertos, con el propésito de validar las herramientas

y dar confiabilidad a los resultados obtenidos.

La etapa dos del ciclo PHVA, comprendiendo el “hacer”, se baso en identificar
las variables e indicadores para medir la satisfaccion laboral y el desempefio
empresarial, se utilizd una matriz de autores, para lo cual se emple6 el analisis y
sintesis, posterior a esto se realizO la depuracion y se establecieron
conglomerados preliminares, para ser evaluados por el equipo de expertos, y
con su tratamiento estadistico mediante la técnica Delphi, se determiné la
correlacion de criterios, estableciéndose asi, aquellas variables e indicadores
validadas; configurandose de esta forma la herramienta de recoleccion de datos

final, para consiguiente ser aplicadas en el campo objeto de estudio.

En cuanto a la fase Il, referente al “verificar”, una vez aplicados los instrumentos
investigativos, se efectud la presentacion estadistica de los resultados de la
encuesta de desempefio y satisfaccion laboral y la correlacion existente entre las
dos variables analizadas, acompafada de una discusion pertinente a partir de la

sintesis.

Por dltimo, la fase tres completada en el circulo de Deming (PHVA), con la accion
“actuar”, la cual, en el procedimiento técnico, se inicia con el analisis y discusion
de los resultados obtenidos, para determinacion de niveles criticos, asociados a
sus causas Y efectos, para establecer un plan de intervencion, identificando los

mecanismos de seguimientos y control.

4.2. FASE N°2. Analizar la informacion obtenida en la aplicaciéon del
procedimiento técnico para la evaluacion de la Satisfacciéon Laboral y

Desempefio Empresarial del Comisariato Cleymer.

4.2.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Para definir el contexto de la organizacion se aplicO una entrevista al
representante del Comisariato Cleymer, recabando informacion referente a la

empresa, planificacion estratégica y sobre el personal. Revisar anexo 1.
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Empresa

Mediante la entrevista aplicada al Sr. Darwing Francisco Zambrano Zambrano,
delegado y representante del Comisariato Cleymer, se mostro interesado en el
desarrollo del estudio, el cual tiene por finalidad evaluar la satisfaccion laboral y

la influencia que esta tiene en el desempefio de la empresa.

Comisariato Cleymer con 18 afios en el mercado calcétense del canton Bolivar,
cuenta con un total de 25 puestos de trabajo distribuidos de la siguiente forma:
6 en caja, 4 perchas, 3 bazar, 3 legumbres, 5 en bodegas, y 4 administrativos;
afiadido a ello, consideran como el secreto mas valioso de su permanencia los

precios, la atencion al cliente personalizado.

Planificacién estratégica

En lo que respecta a la planificacion estratégica, se realizé un diagnéstico
general, encontrandose la existencia de una mision y vision, mismas que no
fueron proporcionadas y por lo tanto, no se las pudo anexar en el presente
apartado; sin embargo, en lo que respecta a sus valores integran entre estos la
honradez, respeto, y responsabilidad, teniendo ademas como principal objetivo
lograr un incremento en las ventas, para aumentar los ingresos, puestos que en
palabras del entrevistado han tenido que despedir personal por la situacion

actual del mercado, producto de la pandemia en el afio 2020-2021.

Situacion del personal

En cuanto al personal del Comisariato Cleymer, un 64% son hombres y el 36%
restante mujeres, los cuales se ubican en un rango de edad entre 18 a 28 afos
el 32%, de 29 a 39 afios un 40%, y mas de 40 afios, el 28%; en cuanto a la
antigledad de los 25 puestos de trabajos existentes, 36% tienen menos de 5

afos, 40% entre 6 a 10 afos, y 24% ha trabajado por mas de 10 afos.

El nivel académico de los colaboradores corresponde un 23% a trabajadores que

tienen una instruccién secundaria, mientras un 8%, es decir 2 personas poseen
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estudios de nivel superior o universitario de tercer nivel; por otra parte,

analizando la zona de residencia del personal, un 84% (21 personas) son del

sector urbano, mientras un 16% (4) corresponden a la ruralidad.

Tabla 4.2. Aspectos laborales generales

Variable Categoria Frecuencia Frecuencia porcentual
Sexo Mascullino 16 64%
Femenino 9 36%
18 a 28 afios 8 32%
Edad 29 a 39 afios 10 40%
Mas de 40 afios 7 28%
Menos de 5 afios 9 36%
Afios de antigiiedad Entre 6 a 10 afios 10 40%
Mas de 10 afios 6 24%
Primaria 0 0%
Nivel académico Secundaria 23 92%
Superior 2 8%
Urbana 21 84%

Zona de residencia

Rural 4 16%

Fuente: entrevista aplicada a representante del Comisariato Cleymer

Por otra parte, la entrevista aplicada al personal directivo para el diagnéstico del

manejo de la evaluacidén del desempefio y la satisfaccidon laboral, respecto al

manejo que se le da en el Comisariato Claymer, se resumen en la tabla 4.3.

Tabla 4.3. Guia de entrevista aplicada al administrador del Comisariato Cleymer

GUIA DE ENTREVISTA
INSTITUCION: COMISARIATO CLEYMER
NOMBRE DEL ENTREVISTADO: | Sr. Darwing Francisco Zambrano Zambrano
CARGO: Administrador
FECHA: 18-10-2021
OBJETIVO: Estructurar un procedimiento para la evaluacién de la satisfaccion laboral y
) su incidencia en el desempefio empresarial del Comisariato Cleymer
Gloria Elizabeth Buste Vera
RESPONSABLES: Andrea Valentina Zambrano Solérzano
1. ¢Cual es su puesto de responsabilidad en la institucion y por cuanto tiempo lo lleva ejerciendo?

Administrador, ejerciendo el cargo desde el afio 2016 (6 afos).

2.

¢La instituciéon cuenta con un instrumento que permita medir la satisfaccion laboral del personal?
Hasta la actualidad el comisariato no cuenta con instrumentos para medir la satisfaccion laboral

¢De qué manera se desarrolla la comunicacion y transmisién de informacion en la instituciéon?

La comunicacién y transmision de la informacion en la institucion se la desarrolla haciendo uso de medios
y herramientas tecnoldgicas, ademas se desarrollan reuniones para transmitir o discutir informacion del
trabajo con todo el personal.

¢Con que estrategias cuenta la institucion para motivar la formacion continua del personal?

Los principales medios que se utilizaban paraba motivar la formacién se lo realizaba mediante la
planificacion de reuniones informativas, sin embargo a raiz de la pandemia estas han cesado como medida
preventiva de seguridad.

¢Las condiciones de trabajo de la institucion son adecuadas para el personal?
Desde el punto de vista como gerente encargado del funcionamiento y direccion del Comisariato, si.

¢Qué acciones realiza para que exista un ambiente de trabajo adecuado en la institucion?
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El desarrollo de un ambiente de trabajo adecuado, se logra cuando se tiene plena conciencia de que el
personal no solo es una herramienta de trabajo, sino parte integral en el funcionamiento del Comisariato,
por ello se procura incentivar el fortalecimiento de las buenas relaciones.

7. ¢Como se desarrolla la organizacion del trabajo internamente?
No se cuenta con un plan de frabajo, las actividades que se desarrollan se las hace a efecto de los
requerimientos que surgen en el transcurso de la jornada laboral.

8. ¢De qué manera es motivado el personal de la institucion para que mejoren la calidad del servicio
que se brindan?
Mediante reuniones.

9. ¢Considera importante que se evalué la satisfaccion laboral del personal administrativo y operativo
para mejorar su desempeio?

Dentro de la experiencia como gerente encargado, si.

10. ¢Estaria de acuerdo con la elaboracién de un instrumento de evaluacién de la satisfaccion laboral,
que permita desarrollar estrategias que mejoren el desempeio del personal administrativo y
operativo?

Si estaria de acuerdo con el desarrollo del instrumento para evaluar la satisfaccién laboral, a pesar del
Comisariato no contar con uno desarrollado, considera es pertinente para mejorar e desempefio del
personal.

11. ¢Qué aspectos le gustaria que integrara este instrumento?

Seria importante que la informacion a obtener permita conocer como el personal se siente respecto al trato
que reciben vy si estén satisfechos con la organizacion.
Fuente: Guia de entrevista aplicada a directivo del Comisariato Cleymer

De las respuestas obtenidas mediante la aplicacion de la guia de entrevista, al
Sr. Darwing Francisco Zambrano Zambrano administrador del Comisariato
Cleymer desde el afio 2016, se identificd la ausencia de instrumentos para medir
la satisfaccion laboral; sin embargo, considera importante su medicion y
diagndéstico como estrategia para mejorar el desempefio del personal, aduciendo
que estan muy interesados en el desarrollo del estudio, debido a que, a pesar
del Comisariato no contar con herramientas de evaluacion, es pertinente para
mejorar, ademas seria importante que la informacién a obtener permita conocer
como el personal se siente respecto al trato que reciben y si estan satisfechos

con la organizacion.

En cuanto a las condiciones de trabajo consideran son las adecuadas, cuentan
con medios de comunicacion electronicos para transmitir la informacion a los
trabajadores, ademas de realizar reuniones donde comunican cualquier
eventualidad, se incentiva las buenas relaciones laborales y el trato entre

compafieros.
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4.2.2. DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS INVESTIGATIVOS

Definir los requerimientos investigativos consistié principalmente en la aplicacion
del método Delphi, en la validacion de las herramientas de investigacion, para lo
cual, primero se seleccioné el panel de expertos, luego se estructurd la
herramienta mediante la seleccion de las sub-variables e indicadores y la
definicién de los criterios de evaluacion, e interpretacion de los datos recabados.
Sin embargo, hay que tener en cuenta los requerimientos de la investigacion,

mismos que se detallan en la tabla 4.4.

Tabla 4.4. Aspectos laborales generales

Objetivo Personal involucrado Propésito  Area de aplicacion Variables
Establecer un Investigadores: Proponer un Comisariato
procedimiento para  Gloria Elizabeth Buste Vera  Plan de Cleymer -Satisfaccion
la evaluacion de la  Andrea Valentina Zambrano mejora que -Desempefio
satisfaccion laboral ~ Solérzano garantice la
y suincidenciaenel Ing. Johana Marquez Bravo, satisfaccion Herramientas
desempefio Mg. laboral y la
empresarial  del eficiencia -Entrevista
Comisariato del -Encuesta
Cleymer desempefio

empresarial

Elaborado: autoras

4.2.3. SELECCION PANEL DE EXPERTOS

Dentro del proceso de validacion de las herramientas requeridas para estudiar la
satisfaccion laboral y su relacion con las competencias en el comercial
Comisariato Cleymer, la identificacion de los candidatos a jueces, su evaluacion
y seleccidn, se larealizé a través del método de experto, mismo que se desarrolla

a continuacion:

a) ldentificacidén candidatos a expertos

Partiendo de la aplicacion de la ficha de validacion de expertos (anexo 2) se

procedio a la identificacion de los candidatos, los cuales se describen en la tabla
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4.5; siendo estos 7, luego de determinar el coeficiente de competencia de cada
uno mediante el calculo del coeficiente de conocimiento (KC), y el coeficiente de

argumentacion (KA), calificaron en su totalidad.

Tabla 4.5. Identificacion de los expertos

Afios de
# Empresa Puesto Profesion experiencias
1 Groas Yandin & Yandun S.A. Gerente General Analista 40
Magister direccion
2 Global aluminio Responsable de admisiones Talento Humano 12
3 Agroazucar Ecuador Jefe comercial de bio-fertilizantes Magister 8
4 HOTEL CUMMING ASISTENTE ADMINISTRATIVO Ingeniero 3
5 Universidad Técnica de Manabi Docente Magister 20
Magister en
6 ESPAM MFL Docente educacion y 28
proyectos
7 ESPAM MFL Docente Magister 5

Fuente: Evaluacion del perfil a expertos

b) Coeficiente de conocimiento

La primera medicion correspondiente al coeficiente de conocimiento, se la
efectué mediante seis criterios ,sobre la experticia en temas relacionados a 1)
administracion de empresas, 2) talento humano, 3) evaluacién del desempefio,
4) evaluacion de la satisfaccion laboral, 5) comportamiento organizacional, 6)
estudios de correlacion entre desempefio y satisfaccion laboral, como se observa
en la tabla 4.6, cada candidato a experto midié sus conocimientos sefialando una
calificacion en una escala del 1 al 10, evaluacion "0" indica que el experto no
tiene absolutamente ningun conocimiento de la problematica correspondiente,
mientras que la evaluacion "10" significa que el experto tiene pleno conocimiento

de la problemética tratada como sefiala Gonzales (2010).

Tabla 4.6. Evaluacion coeficiente de conocimiento (Kc)
CARACTERISTICAS

COEFICIENTE DE CONOCIMIENTO

E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7

1 Administracién de Empresas 8 8 9 9 10 10 9

2 Talento Humano 9 9 8 9 9 8 9

3 Evaluacién del desempefio 8 8 8 9 9 9 9

4 Evaluacion de la satisfaccién laboral 8 8 8 9 10 9 9

5 Comportamiento organizacional 9 8 8 9 10 8 8
6 Estudios de correlacion entre desempefio y satisfaccién laboral 9 9 8 9 9 9 10
Kc 0,85 0,83 0,82 0,90 095 088 0,90

Fuente: Evaluacion del perfil a expertos



Célculo:

Férmula:

Cl14+C2+C3+C4+C5+C6
Kc = 3 X0.1

Tabla 4.7. Célculo formula coeficiente de conocimiento (Kc)
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Experto 1 Kc=8+9+828+9+9x0,1 Kc=8,50 x (0.1)=
Experto 2 Kc=8+9+8+2+8+8+9xo.1 Kc=8,30 x (0.1)=
Experto 3 Kc=9+8+828+8+8xo,1 Kc=8,20 x (0.1)=
Experto 4 Kc:9+9+929+9+9xo,1 Kc=9,00 x (0.1)=
Experto 5 Ke=0+9+9 +61° 10410401 Kc=9,50 x (0.1)=
Experto 6 Kc=10+8+96+9+8+9x0.1 Kc=8,80x (0.1)=
Experto 7 Kc=9+9+9+9+8+10x0,1 Kc=9.00 x (0.1)=

6

0,85
0,83
0.82
0,90
0,95
0,88

0,90

Fuente: Evaluacion del perfil a expertos

c) Coeficiente de argumentacion

Para el célculo del segundo coeficiente, primero se establecid el patron de

calificaciones y con ello medir el nivel de argumentacion de los candidatos con

respecto al problema investigado, considerando para ello la guia de Gonzales

(2010), debiéndose tener en cuenta que la Unica funcion de la tabla 4.8, fue fijar

los pesos correspondientes a cada criterio y con los cuales se valoraron las

respuestas de cada profesional, observar datos en la tabla 4.9 y 4.10.

Tabla 4.8. Tabla de ponderacion para Ka

TABLA DE PONDERACION PARA Ka

GRADO DE INFLUENCIA DE CADA UNA DE

FUENTE DE ARGUMENTAClON LAS FUENTES EN SUS CRITERIOS
(A) (M) (B)
1 Conocimiento sobre el desempefio organizacional 0,27 0,21 0,13
2 Analisis tedrico sobre el tema en estudio 0,24 0,22 0,12
3 Experiencia en el ambito laboral y organizacional 0,14 0,10 0,06
4 Importancia de evaluar el desempefio organizacional dentro 0,08 0.06 0,04
de una empresa
5 Con00|m|ento sobre dimensiones que integran las 0,09 0,07 0.05
competencias laborales
6 Suintuicion sobre el tema de estudio 0,18 0,14 0,10
1,00 0,80 0,50

Fuente: Evaluacion del perfil a expertos
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Luego de identificadas las ponderaciones para cada criterio de argumentacion
evaluado, se procedi6 a calificar las respuestas de cada candidato mediante la

formula para determinar el coeficiente de argumentacion (Ka):

Tabla 4.9. Valoraciones Coeficiente de Argumentacion
Fuente de argumentacion E1 E2 E3 E4 ES E6 E7
Conocimiento sobre el desempefio organizacional
Andlisis tedrico sobre el tema en estudio
Experiencia en el &mbito laboral y organizacional

Importancia de evaluar el desempefio organizacional

dentro de una empresa

5. Conocimiento sobre dimensiones que integran las
competencias laborales

6  Suintuicion sobre el tema de estudio M M M A A A A

Fuente: Evaluacion candidatos a expertos

Eal o
===
===
=== |w
> |> > >
== >x =
> ===

=
=
>
=
>
=
>

Célculo:
Férmula: Ka = k1+k2+k3+k4+k5+k6

Tabla 4.10. Célculo formula coeficiente de argumentacion (Ka)

Experto 1 Ka=0,21+0,24+0,10 + 0,06 + 0,07 + 0,14 = 082
Experto 2 Ka=0,21+0,22+0,10 + 0,06 + 0,07 + 0,14 = 080
Experto 3 Ka=0,27 + 0,24 + 0,10 + 0,06 + 0,09 + 0,14 = 090
Experto 4 Ka=0,13 +0,22 + 0,10+ 0,06 + 0,07 + 0,18 = 076
Experto 5 Ka=0,27 +0,24 + 0,14 + 0,08 + 0,09 + 0,18 = 1
Experto 6 Ka=0,21+0,24+0,10 + 0,06 + 0,07 + 0,18 = 086
Experto 7 Ka=0,21+0,22+0,10+ 0,08 + 0,09 + 0,18 = 088

Fuente: Evaluacién candidatos a expertos

d) Coeficiente de competencia

Luego de determinar el coeficiente de conocimiento y de argumentacion, se
procedi6 a determinar la competencia de cada candidato, se muestra a
continuacion que de los 7 considerados, todos calificaron, teniendo en
consideracion los criterios de valoracion definidos por Zartha et al., (2014):
e Si K es mayor a 0,8, mayor o menor o igual a 1: entonces hay influencia
alta de todas las fuentes (se acepta el experto).
¢ Si K es mayor o igual que 0,7, mayor o menor o igual a 0,8: entonces hay

influencia media de todas las fuentes (se rechaza el experto).
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e Si K es mayor o igual a 0,5, mayor o menor o igual a 0,7 entonces hay

influencia baja de todas las fuentes (se rechaza el experto).

Con respecto al nivel de competencia del equipo de expertos, se establece en
una calificacién promedio de 0,87 lo cual indica que la influencia de estos para
estructurar las herramientas de diagnéstico es alta. Los coeficientes

correspondientes a cada candidato se los puede identificar en la tabla 4.11.

Calculo:
Formula: Kp = 0,5 (Kc + Ka)

Tabla 4.11. Coeficiente de competencia

Expertos Kc Ka Calculo féormula K Valoracion cualitativa
1 0,85 0,82 K=10,5(0,85+0,82)= 0,84 Influencia Alta
2 0,83 0,80 K=10,5(0,83 + 0,80)= 0,82 Influencia Alta
3 0,82 0,90 K=10,5(0,82 + 0,90)= 0,86 Influencia Alta
4 0,90 0,76 K=0,5(0,90 +0,76)= 0,83 Influencia Alta
5 0,95 1 K=0,5(0,95 +1,00)= 0,98 Influencia Alta
6 0,88 0,86 K=0,5(0,88 + 0,86)= 0,87 Influencia Alta
7 0,90 0,88 K=0,5(0,90 + 0,92)= 0,89 Influencia Alta

Kp 0,88 0,86 0,87
Fuente: Instrumento de evaluacion a expertos
Elaborado: Autoras

4.2.4. IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES E INDICADORES

Posterior a la seleccién del panel de expertos, se procedi6 a la estructuracién de

las herramientas de evaluacion, mediante los siguientes pasos:

1) Se estructuré una matriz, para identificar las variables que los autores
consideraron en los estudios desarrollados, teniéndose en cuenta
investigaciones desarrolladas por Garcia (2017), Boada (2019), Ramirez
(2019), Bonilla (2018), Salazar et al., (2012), Escobedo (2014), Cruz (2017),
Mongragén (2018), Chiang y Santa Marin (2015) Benalcazar (2020),
Chiang et al., (2008), Chiang et al., (2011), Chiang et al., (2014), el
desarrollo de la misma se lo evidencia en el anexo 3.1y 3.2.

2) Posterior al desarrollo de la matriz, se realizé la sintesis de las sub-variables



52

en estudio, encontrdndose 12 para la satisfaccion laboral y 14 en el

desempeiio empresarial, identificadas en la tabla 4.12.

Tabla 4.12. Variables y sub-variables de la satisfaccion y desempefio empresarial

SUB-VARIABLES VARIABLES

Significacion de la tarea

Condiciones de trabajo

Reconocimiento personal o social

Beneficios econémicos

Forma como se realiza el trabajo

Oportunidades de desarrollo SATISFACCION LABORAL

Relacion trabajador - superiores

Seccion o area

Empresa

Trabajo en general

Ambiente fisico

capacidad para decidir autbonomamente

Proactividad

Capacidad de servicio

Conocimientos

Diligencia en el trabajo

Competencias

El desempefio y resultados

Motivacion

Cumplimiento de Objetivos R

Productividad

olo|x|Nlo|a|s|w|| =SSN |o| s ]w|o | =2

Relaciones interpersonales

—_
—_

Liderazgo Integral

12 Aptitud técnica
13 Vision de negocio
14 Vision global

3)

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial

Identificadas las sub-variables asociadas a la satisfaccion laboral y el
desempeiio empresarial, se elabor6 una encuesta de evaluacion (anexo 3.3),
misma que fue calificada por los 7 expertos validados. Se debe tener en
cuenta que, cada profesional valoré cada sub-variable respondiendo a dos
criterio, establecidos por Robles (2018):

Si=1 = La sub-variable debe ser incorporada

No = 0 = La sub-variable no debe ser incorporada.

Posterior a ello, los investigadores mediante el software Microsoft Excel y el
calculo del coeficiente V de Aiken, procesaron las valoraciones, con la
finalidad de determinar aquellas que si cumplian el requerimiento minimo en
cuanto a calificacién para ser validas, teniendo en cuenta que de acuerdo a

robles Robles (2018), se deben considerar aquellos elementos de evaluacion
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gue superen una puntuacion de 0,80 o que el item valido tenga un nivel de
significancia p<0.05. El resumen de este paso se lo puede constatar en la

tabla 4.13.

Tabla 4.13. Validacidn sub-variables de la satisfaccidn y desempefio empresarial
VARIABLES V=S/(n(c-1))

EXPERTOS
Variables S NC 1 2 3 4 5 6 7 VDEAIKEN

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial

De acuerdo al criterio de los expertos y el analisis de correlacién o calculo del
coeficiente V de Aiken, para la variable satisfaccion laboral deben tomarse en
cuenta siete sub-variables, para el desempefio empresarial se resumieron de 14
sub-variables un total de 7 que estan por encima de la media requerida 0,80,

siendo estas detalladas en la tabla 4.14.
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Tabla 4.14. Validacion sub-variables de la satisfaccion y desempefio empresarial

Satisfaccion laboral Desempeiio empresarial
1. Significacion de la tarea 1. Proactividad
2. Condiciones de trabajo 2. Capacidad de servicio
3. Reconocimiento personal o social 3. Conocimientos
4. Beneficios economicos 4. Diligencia en el trabajo
5. Forma como se realiza el trabajo 5. Motivacion
6. Oportunidades de desarrollo 6. Productividad
7. Relacién trabajador - superiores 7. Aptitud técnica

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial

4) Luego de identificar las sub-variables vinculadas a la satisfaccién y

5)

desempefio empresarial, se seleccion6 los indicadores o preguntas que
permitirian evaluar cuali-cuantitativamente al personal del Comisariato
Cleymer, estableciéndose para ello una busqueda bibliogréafica en el cual se
analizaron estudios relacionados, posterior a eso, extraer las preguntas y
sintetizarlas como se muestra en el anexo 4. Los autores asociados a cada

sub-variable se los referencia en la tabla 4.15.

Tabla 4.15. Autores de los estudios seleccionados para elegir los indicadores.

Satisfaccion laboral Desempeiio empresarial
Palma (2005), Garcia (2017), Chian et al., (2008) Boada (2018), Mondragén (2008), Cruz (2017),
Benalcazar (2020)

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial

Establecida la matriz de autores, se aplico los pasos del punto tres,
estructurando en este caso un borrador de encuesta (anexo 5), para luego
ser sujeto a la valoraciéon de los 7 jueces , se procedio a tabular la informacion,
hacer el calculo del coeficiente V de Aiken para cada una de las 40 preguntas
gue integraban a las 14 sub-variables, evaluacion necesaria para definir
cudles eran aquellos indicadores que deberian ser incluidas en las
herramientas para evaluar al personal del Comisariato Cleymer, dicha

informacion se la detalla en el anexo 6, y se resume en la tabla 4.16.
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Tabla 4.16. Resumen resultados validacion de indicadores.

VARIABLES SIGLAS Preguntas .
propuestas  rechazadas validadas
Significacion de la tarea Sig.diTar. 8 5 3
6 Condiciones de trabajo Con.de.Tra 9 6 3
8 Reconocimiento personal o social Re.Per.0.Soc. 5 2 3
L Beneficios econémicos Ben.Eco. 5 1 4
g Forma como se realiza el trabajo For..c.s.Re.el.Tra. 6 3 3
S Oportunidades de desarrollo Op.de.Des. 7 2 5
Relacion trabajador - superiores Re.Tra.Sup. 3 1 3
SUMATORIA 44 20 24
Proactividad Pro 3 0 3
Capacidad de servicio CapDe.Ser. 3 0 3
2 Conocimientos Con 2 0 2
g Diligencia en el trabajo Dil.En.EL.Tra 3 0 3
= Motivacién Mot. 3 0 3
% Productividad Pro. 4 0 4
O Aptitud técnica Apt.Tec. 2 0 2
SUMATORIA 20 0 20

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial

4.2.5. DESCRIPCION TECNICA DE LOS INSTRUMENTOS DE EVALUACION

6) El dltimo paso correspondiente a la estructuracion de las herramientas para
medir la satisfaccion de los colaboradores y su desempenio, fue el producto
del desarrollo del paso 1 al 5. Como se muestra en el anexo 7.1 - 7.2,y se
resume en la tabla 4.17, la encuesta para medir la satisfaccién laboral qued6
compuesta por 7 sub-variables y 24 preguntas, mientras que, el instrumento
para el diagndéstico del desempefio de los trabajadores del Comisariato

Cleymer, quedo integrado por 7 sub-variables y 20 indicadores.

Tabla 4.17. Rangos de indicadores con su respectiva escala de valoracién

: Preguntas Escala de Likert empleada
SATISFACCION LABORAL Preguntas 1 al 15 Preguntas 16 al 24
Significacion de la tarea 1-3 1=Total desacuerdo 1=Muy insatisfecho
Condiciones de trabajo 4-6 2 =En desacuerdo 2= Insatisfecho
Reconocimiento personal o social 7-9 3 =|ndeciso 3 =Algo insatisfecho
Beneficios econémicos 10-12 4 =De acuerdo 4= Bastante insatisfecho
Forma como se realiza el trabajo 13-15 5 =Totalmente de acuerdo 5= Muy satisfecho
Oportunidades de desarrollo 16-20
Relacién trabajador - superiores 21-24
DESEMPENO EMPRESARIAL Preguntas Preguntas 1 a la 20
Proactividad 1-3 1=Total desacuerdo
Capacidad de servicio 4-6 2 =En desacuerdo
Conocimientos 7-8 3 =Indeciso
Diligencia en el trabajo 9-11 4 =De acuerdo
Motivacion 12-14 5 =Totalmente de acuerdo
Productividad 15-18
Aptitud técnica 19-20

Fuente: Matriz de sub-variables satisfaccion y desempefio empresarial
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igura 4.3. Estructura para medir la satisfaccion laboral y su incidencia en el desempefio empresarial

Elaborado: autores
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En cuanto a la estructura para la evaluacién de la satisfaccion, el desempefio
empresarial y la correlacion entre las dos variables, se define el esquema en la

figura 4.3.

Ademads, se debe tener en cuenta que para su respectiva interpretacion se
tomaron los criterios de valoracion cuanti-cualitativa (tabla 4.18), definidos a
partir de la Universidad de Tolima (2011), para el andlisis de su plan de desarrollo
institucional, cumpliendo para el presente estudio Unicamente la funcién de
interpretar los resultados a nivel porcentual dentro de la escala de valoracion
para las dimensiones que integran la medicion de la satisfaccion y desempefio
laboral. Ademas, se identifica que a pesar de los criterios de valoracion estar
aplicados en un campo de estudio diferente al de la presente investigacion, su
uso dentro de la interpretacion no afecta los resultados obtenidos, acreditando
unicamente valia dentro del analisis cualitativo, mas no en los resultados

obtenidos.

Tabla 4.18. Escala de valoracion cuali-cuantitativa

SEMAFORO Estado Puntuacion Valoracion Clase de nivel Interpretacion
Nivelenelcualno Definitvamente se  ha
. se acepta el avanzado muy poco o nada
<=30% 1,2 Malo indicador en este indicador, y se
requiere tomar medidas
urgentes
Nivel —aceptable Es necesario agilizar gestion
Entre del indicador y buscar las causas de ese
31%y 3 Tolerable .
0 estado para impulsar su
75% ferminacis
erminacion.
Nivel del Laaccion se encuentraen un
Entre indicador ~ que buen nivel de cumplimiento
76% y 4 Bueno/Deseado
99% cumple . las
expectativas
Nivel del El cumplimiento es
‘ 100% 5 Optimo indicador ~ que satisfactorio, se requiere

satisface y supera  gestion institucional  y
las expectativa monitoreo permanente.
Fuente: Universidad del Tolima (2011); Rojo et al., (2019)

En cuanto al valor promedio y nivel deseado a describir en las tablas de

resultados asociada a cada sub-variable se especifica lo siguiente:
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31%y 75% 76% y 99%

Nivel percibido de lavariable Nivel deseado Nivel 6ptimo
Es el promedio porcentual del nivel Es el nivel en % de referencia Es el nivel en % de referencia
de los indicadores minimo a lograr méximo a alcanzar

Figura 4.4. Escala para medir el nivel percibido y deseado de las variables
Elaborado: autores

Respecto a la figura 4.4, se debe tener en cuenta los siguientes criterios:

Nivel percibido de la variable

Es el producto del promedio del nivel de los indicadores asociados a cada sub-

variable, ejemplo:

Indicador Nivel del indicador Calculo Nivel de la variable (Nv)
) P1+P2+P3 )
P1 79% = .
Total criterios
P2 92% — S 87%
79492491
P3 91% = T =

Como se puede observar, el nivel de la variable (87%), es generado a partir de
la suma del nivel de los indicadores (P1+P2+P3), dividido para el total de

indicadores analizados en las sub-variables (en este caso 3).

Nivel 6ptimo: Es una calificacion referencial del 100%, a la cual aspirarian el
personal administrativo de la institucién lograr o aproximarse, como evidencia
del desarrollo que se esta teniendo; sin embargo para poder alcanzarlo como se
establece en la tabla de valoracion extraida de Universidad del Tolima (2011), al
ser el nivel del indicador que satisface y supera las expectativa, para intentar
alcanzarlo se requiere gestion institucional y monitoreo permanente,
acompafnado de un plan de mejoras permanente, que garantice el crecimiento
sostenido de los logros. Para este fin se plantea los siguientes criterios a

alcanzar.
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Tabla 4.19. Criterios de valoracion nivel deseado y nivel 6ptimo Satisfaccion laboral

SUB-VARIABLE

NIVEL DESEADO

NIVEL OPTIMO

Satisfaccion de Ila
tarea

La satisfaccién de la tarea ha alcanzado un
76%, respecto a la distribucion fisica y la
facilidad con el que impulsa las relaciones
por el buen ambiente de trabajo, lo Util que se
sienten con la labor desempefiada y el
agrado del trabajo que realiza.

La satisfaccién de la tarea ha alcanzado un
100%, respecto a la distribucion fisica y la
facilidad con el que impulsa las relaciones
por el excelente ambiente de trabajo, lo util
que se sienten con la labor desempefiada y
el total agrado del trabajo que se realiza.

Condiciones de
trabajo

Las condiciones de trabajo presentan un
nivel del 76% en cuanto a comodidad parcial
con: el ambiente de trabajo, los horarios y la
buena relacion comodidad- desempefio
diario de las labores.

Las condiciones de trabajo presentan un
100% en cuanto a comodidad total con: el
ambiente de trabajo, los horarios y la
excelente relacion comodidad- desempefio
diario de las labores.

Reconocimiento
personal

La sub-variable reconocimiento superé el
valor del 76%, los trabajadores reciben un
buen ftrato, existe integracion entre los
colaboradores y la mayoria del personal
cumple horas extras.

La sub-variable reconocimiento tiene un nivel
del 100%, los trabajadores reciben un trato
excelente, existe integracion total entre los
colaboradores y se incentiva el cumplimiento
de horas extras.

Beneficios
econdmicos

La satisfaccion respecto a los beneficios
economicos, supera el 76%, para los
trabajadores el salario es aceptable sin llegar
a superar las expectativas, se sienten bien
con lo que ganan, perciben sobrecarga
laboral minima.

La satisfaccion respecto a los beneficios
econdmicos, cumple el 100%, para los
trabajadores el salario supera las
expectativas, se sienten satisfechos con lo
que ganan, y no perciben sobrecarga laboral.

Forma como se
realiza el trabajo

El estado de la sub-variable forma como se
realiza el trabajo tiene una calificacion
minima del 76%, resultante de la oportunidad
que les ofrece de tener un trabajo seguro, la
buena relacion con las autoridades
inmediatas y el apoyo parcial que reciben de
los superiores.

El estado de la sub-variable forma como se
realiza el trabajo tiene una calificacion del
100%, resultante de la oportunidad que les
ofrece laempresa de hacer un trabajo que les
gusta, la excelente relacién con las
autoridades inmediatas y el apoyo total que
reciben de los superiores.

Oportunidades de
desarrollo

Las oportunidades de desarrollo presentan
un nivel de satisfaccion minimo del 76%,
debido a que al personal: tienen estabilidad
en sus funciones, se procura un trato justo e
igualitario, se procura el cumplimiento de
convenios disposiciones y leyes, y existe un
buen grado de satisfaccion con la institucién.

Las oportunidades de desarrollo presentan
un nivel de satisfaccion total igual al 100%,
debido a que al personal: tienen estabilidad
total en sus funciones, se garantiza un trato
justo e igualitario, el cumplimiento de
convenios disposiciones y leyes es prioridad,
y existe un alto grado de satisfaccidn con la
institucién.

Relacion
trabajador-
superiores

El nivel de satisfaccion con la relacion
trabajador-superior alcanza el 76% 'y
evidencia una adecuada supervision en
cuanto a tiempo y frecuencia, el nivel de
autoridad con la cual se realiza y la forma en
que los superiores juzgan las tareas.

El nivel de satisfaccion con la relacién
trabajador-superior alcanza el 100% vy
evidencia una excelente supervision en
cuanto a tiempo y frecuencia, el nivel de
autoridad con la cual se realiza y la forma en
que los superiores juzgan las tareas.

Elaborado: Las autoras

Tabla 4.20. Criterios de valoracion nivel deseado y nivel dptimo Desempefio empresarial

SUB-VARIABLE

NIVEL DESEADO

NIVEL OPTIMO

Proactividad

El desempefio empresarial respecto a la pro
actividad tiene un nivel minimo del 76%, debido
a que: el trabajo cumple las expectativas
planificadas, propones mejoras en el area, y se
tiene buena actitud para resolver los problemas
que se presentan

El desempefio empresarial respecto a la
proactividad alcanza un 100%, debido a que:
el trabajo supera las expectativas
planificadas, las propuestas de mejoras en el
area son tomadas en cuenta, y se tiende a
resolver los problemas que se presentan, en
el menor tiempo posible.
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Capacidad de

servicio

La capacidad de servicio de la empresa
presenta una valoracion por encima del 76%,
se cumple con los requerimientos del cliente,
se percibe un trato con interés, respeto y
amable a los demas, y se comprende la
necesidad del cliente

La capacidad de servicio de la empresa
presenta una valoracion del 100%, se cumple
eficazmente con los requerimientos del
cliente, se percibe un trato de interés, respeto
y amabilidad a los demés, y se proporciona
un servicio efectivo y oportuno.

conocimiento

El nivel del desempefio respecto al
conocimiento alcanza un nivel deseado al estar
sobre un 76%, manteniendo criterios como:
conocimiento necesario para cumplir con las
funciones, conocen y hacen buen uso de las
herramientas y tecnologias de seguridad.

El nivel del desempefio respecto al
conocimiento alcanza un nivel éptimo al estar
en un 100%, manteniendo criterios como:
conocimiento necesario para cumplir con las
funciones, conocen y hacen buen uso de las
herramientas y tecnologias de seguridad.

Diligencia en el
trabajo

La diligencia en el trabajo alcanza el nivel
deseado al superar la valoracién del 76%,
cumpliendo criterios como: cumplen con los
horarios de entrada y salida, hacen uso
adecuado de la vestimenta y coordina las
actividades de trabajo con la jefatura inmediata
de ser necesario.

La diligencia en el trabajo alcanza el nivel
optimo al obtener el 100%, cumpliendo
criterios como: se respetan los horarios de
entrada y salida y se estd predispuesto a
laborar horas extras si es necesario, hacen
uso adecuado de la vestimenta y coordina
eficazmente las actividades de trabajo con la
jefatura inmediata antes de culminar el
horario de trabajo.

Motivacion

La motivacion presenta un desempefio
superior al 76%, debido a que, se cumple con
los objetivos, metas y resultados propuestos;
goza de la autonomia necesaria para realizar el
trabajo, y las condiciones econdmicas son
buenas para cumplir con sus funciones.

La motivacién presenta un desempefio del
100%, debido a que, se cumplen de manera
eficiente los objetivos, metas y resultados
propuestos; gozan de total autonomia para
realizar el trabajo, y las condiciones
econdmicas son excelentes para cumplir con
sus funciones.

Productividad

El nivel del desempefio en cuanto a
productividad tiene una calificacién minima del
76%, entre los criterio desarrollados, el
personal puede asumir la responsabilidad de
sus inmediatos de ser necesario, hay
puntualidad en la entrega de trabajos
asignados y brinda méas tiempo del requerido si
se lo solicitan, y posee los conocimientos
minimos para el puesto.

El nivel del desempefio en cuanto a
productividad logra el estado éptimo al llegar
a un 100%, entre los criterio desarrollados, el
personal puede asumir la responsabilidad de
sus inmediatos con eficiencia, hay
puntualidad en la entrega de trabajos
asignados y brinda mas tiempo del requerido
aunque no se lo soliciten y los conocimientos
del puesto le permiten hacer mejoras en el
area.

Aptitud técnica

El desempefio en cuanto aptitud técnica ha
alcanzado un 76%, debido a que el personal,
procura cumplir las précticas y politicas del
Comisariato y cumple con los requerimientos
del trabajo.

El desempefio en cuanto aptitud técnica ha
alcanzado un 100%, debido a que el
personal, se adhiere a las practicas y
politicas del Comisariato y ofrece experticia y
experiencia que cumple con los
requerimientos del trabajo.

Elaborado: Las autoras

4.2.6. PRESENTACION ESTADISTICA DE LOS RESULTADOS

El siguiente apartado es una sintesis de los resultados obtenidos a partir de la
informacion recopilada mediante las herramientas de investigacion aplicadas,
debiéndose tener en cuenta que la descripcion de la informaciéon se encuentra

detallada de la siguiente forma:
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V. Satisfaccién laboral,
VI. Desempefio empresarial, y
VII.  Correlacion entre satisfaccién y desempefio empresarial.

4.2.6.1. SATISFACCION LABORAL

1. Satisfacciéon de la tarea

Tabla 4.21. Medicion de la satisfaccion laboral mediante la variable satisfaccion de la tarea
Valoracion opciones de respuesta

- INDICADORES Muy | Algunas | Casi |
S Nunca | pocas . Siempre
2 veces | siempre
= veces
< If_a.dllstrlbucpnﬂslllca del qmblente de trabajo P11 olo%wlolo% !5l 25% | 11| 55% | 4 | 20%
o acilita la realizacion de mis labores
a | Me siento util con la labor que realizo. P2 |0[{0%[0]|0%|1] 5% | 6 | 30% | 13 | 65%
S | Me gusta el trabajo que realizo. P3 |0[0%[0]|0%|1] 5% | 7 | 35% | 12 | 60%
g Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Nivel de la Nivel
g del indicador de la variable indicador | variable optimo
g P1 3.95 79%
» P2 4.60 437 5,00 92% 87%

P3 4.55 91%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

En referencia a la tabla 4.21, muestra un nivel de satisfaccion adecuado, los
criterios de valoracién generaron un promedio de 4,37 sobre 5,00, lo cual indica
gue se tiene un cumplimiento de casi siempre en las preguntas, equivalente a un
nivel de representatividad del 87%, en lo que respecta al cumplimiento del
indicador satisfaccion con la tarea y que de acuerdo a la escala de analisis se

puede decir que las acciones se encuentran en un buen nivel de cumplimiento.

En cuanto al analisis por pregunta consideradas para medir la sub-variable se
aprecia un acuerdo alto entre los encuestados referente a la interrogantes, se
obtuvo una valoracion promedio de 4.60, 4.55, y 3.95, respecto a P1, P2 y P3,
calificaciones que infieren porcentualmente en una aplicacién del 65% en la
opcién de respuesta siempre, 30% casi siempre y 5% algunas veces, respecto
al sentimiento de utilidad en cuanto a la labor que desarrollan los trabajadores;
referente a la satisfaccion por el rol que desempefia en la empresa un 60%

respondié siempre, 25% casi siempre, y 5% algunas veces; mientras que, aquel
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indicador con la valoracibn mas baja se refiere a la distribucion fisica del
ambiente de trabajo se generd en un 20% en la respuesta siempre, 55% casi
siempre y 25% algunas veces, en cuanto a las facilidades que le dan estos

espacios para desarrollar sus actividades de forma adecuada.

2. Condiciones de trabajo

Tabla 4.22. Medicién de la satisfaccion laboral mediante la variable condiciones de trabajo

Valoracion opciones de respuesta
Muy .
INDICADORES Nunca | pocas Algunas _Ca3| Siempre
o veces veces siempre
=4
S | Lacomodidad del ambiente de trabajoes |P4 [0 (0% |1 [5% |5 [25% |10 |50% |4 |20%
< |inigualable.
E El horario de trabajo me resulta|P5 [0 |0% (4 [20% |8 |40% |6 |30% |2 |10%
g incomodo.
w Existen las comodidades para un buen |P6 (1 |5% |2 [10% |6 [30% |8 [40% |3 |15%
O | desempefio de las labores diarias.
Q . Calificacion promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Nivel de la Nivel
2 | Indicador . . s . -
P del indicador de la variable indicador variable optimo
O P4 3,85 7%
P5 3,30 3,55 5,00 54% 67%
P6 3,50 70%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La satisfaccion de los trabajadores respecto a las condiciones de trabajo muestra
un nivel aceptable, con un alcance de 67 del 100%, cualitativamente indica que
es necesario agilizar la gestion y buscar las causas de ese estado para impulsar
su desarrollo. Dicha valoracién en términos de la escala utilizada equivale a un
3,55 de 5,00, lo cual sugiere que de acuerdo a los encuestados las preguntas
planteadas se desarrollan con una frecuencia de “algunas veces” en el

Comisariato Cleymer.

Respecto a las respuestas por pregunta se obtuvo lo siguiente: P4, la comodidad
del ambiente de trabajo es inigualable, un 20% calificé con siempre, 50% casi
siempre, 25% algunas veces, y 5% algunas veces; P5, la incomodidad de los
horarios de trabajo se ve reflejada en un 10% siempre, 30% casi siempre, 40%
algunas veces, y 20% algunas veces; mientras que, P6 infiere en la existencia
de las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias, se
encontraron opiniones de siempre en un 15%, 40% casi siempre, 30% algunas

veces, 10% muy pocas veces y 5% nunca. Resultados que evidencian una
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dispersién entre los criterios emitidos por el equipo de colaboradores, ratificando
ello la necesidad de implementar medidas correctivas en esta sub-variable para

mejorar el estado actual de los indicadores.

3. Reconocimiento personal

Tabla 4.23. Medicién de la satisfaccion laboral mediante la variable reconocimiento personal
Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy | Algunas |  Casi .

r Nunca pocas veces siemore Siempre
< veces P
o H H “* ”
Q | Siento que recibo “mal trato” de parte de p7 (31 15% |9 145% | 3| 15% | 2 | 10% | 3 | 15%
o | laempresa.
w . . .
P Prefiero tomar. dlstancm. con las P |31 15% [ 8 140% | 4 | 20% | 2 | 10% | 3 | 15%
E | personas con quienes trabajo.
E Me desagrada que limiten mi trabajo P9 | 3| 15% | 8 140% | 5| 25% | 2 | 10% | 2 | 10%
S | parano reconocer las horas extras.
=] Indicador Calificacién promedio | Calificacion promedio | Niveldel | Niveldela| Nivel
8 del indicador de la variable indicador | variable optimo
L P7 2,65 67%

P8 270 2,65 1,00 Egte 67%

P9 2,60 68%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La satisfaccion vinculada al reconocimiento personal, presenta un nivel medio
equivalente a un 67 de 100%, que en relacion a la escala de Likert equivale a un
2,65, significando ello que las preguntas indagadas en esta sub-variable tienen
una aplicacion promedio de muy pocas veces, como es el caso de P7 con un

valor de 2,65, P8 igual a 2,70 y P9 con una calificacion de 2,60.

Respecto a los indicadores se encontrg criterios que infieren un rendimiento
aceptable en las opiniones vertidas por el grupo de encuestados, P7 es
relacionada al trato dado por parte de la empresa y si este es inadecuado un
15% respondi6é siempre, 10% casi siempre, 15% algunas veces, 45% pocas
veces, y 15% nunca; en cuanto a la preferencia por tomar distancia con las
personas con quienes trabajan (P8), un 15% calific6 nunca, 40% muy pocas
veces, 20% algunas veces, el 10% casi siempre, y 15% siempre;
posteriormente, la pregunta 9 de la sub-variable reconocimiento personal, y los

criterios de los empleados respecto a si le desagrada que limiten el trabajo para
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no reconocer las horas extras, el 15% indico que nunca, 40% muy pocas veces,

25% algunas veces, 10% casi siempre y 10% siempre.

4. Beneficios econémicos

Tabla 4.24. Medicion de la satisfaccion laboral mediante la variable beneficios econémicos
Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy pocas | Algunas Casi .
Nunca . Siempre
veces veces siempre
Mlsueldp es muy bajo para la labor P10 13115% | 9 [45% | 5| 25% | 2 | 10% | 1 | 5%
4 que realizo.
© | Me siento mal con lo que gano. P11 12]10% | 11 | 55% | 5| 25% | O | 0% | 2 | 10%
S |La sensacion que tengo de mi
5 |trabajo es que existe wuna| P12 |5 25% | 8 |40% | 6 |30% [ 1| 5% | 0| 0%
Q | sobrecarga laboral )
2 El sueldo que tengo es bastante P13 10| 0% | 2 [10% | 4 | 20% | 9 | 45% | 5 | 25%
o aceptable.
m : Calficacion | ¢ ificacion promedio de | Niveldel | Niveldela| Nivel
< | Indicador promedio del . o . .
L - la variable indicador | variable optimo
m indicador
P10 2,45 1%
P11 245 1% o
P12 215 3,70 5,00 77% 74%
P13 3,85 7%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La tabla 4.24, resume los resultados relacionados a la evaluacion de la
satisfaccion laboral respecto a los beneficios econdmicos percibidos por los
trabajadores del Comisariato Cleymer, encontrandose a nivel cualitativo una
aceptaciéon media de las acciones tomadas por la empresa para el desarrollo de
los indicadores, equivalente a un 3,47 en la escala de Likert, que transformada
a porcentaje, equivale a un nivel de desarrollo del 74%, lo cual infiere en la

necesidad de mejorar las condiciones actual de la sub-variable.

Lo descrito en el parrafo anterior es la satisfaccion parcial de los encuestados en
las preguntas incluidas en este apartado, en relacion a P10, el 25% contesto
algunas veces, 10% casi siempre y 5% siempre en cuanto a considerar si el
sueldo es muy bajo para la labor realizada, hay cierta inconformidad por los
empleados por el sueldo percibido (P11, algunas veces 25%, siempre 10%),los
empleados perciben una sobrecarga laboral (P12, algunas veces 30%, casi
siempre 5%), y, respecto a si consideran si el sueldo es aceptable un 10% lo
cree muy pocas veces y un 20% algunas veces.
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5. Formacomo se realiza el trabajo

Tabla 4.25. Medicion de la satisfaccion laboral mediante la variable forma como se realiza el trabajo
Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy | nsatislecno | AG0 | Bastate | Muy
Insatisfecho Insatisfecho | satisfecho | Satisfecho

Las oportunidades que le ofrece
su trabajo de hacerlascosasque | P14 | 0 | 0% | 0 | 0% | 2 | 10% | 4 | 20% | 14 | 70%
le gustan

Su relacion con sus autoridades | o5 | o | o | 0 | 0% | 2 | 10% | 5 | 25% | 13 | 65%
mas inmediatas.

El apoyo que recibe de sus

P16 | 2 |10% | O | 0% | 5 |25% | 2 | 10% | 11 | 55%

FORMA COMO SE REALIZA EL TRABAJO

superiores.
Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Niveldel | Nivel de la Nivel
del indicador de la variable indicador | variable optimo
P14 4,60 92%
P15 455 4,38 5,00 il 89%
P16 4,00 84%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

De acuerdo a la medicion identificada en la tabla 4.25, con relacion a como se
realiza el trabajo, se encuentra un nivel de acuerdo positivo alto entre los
trabajadores, que se refleja en un 89% en cuanto al alcance de la satisfacciéon
de esta variable. En relacion a la calificacion de la escala presenta una
calificacion promedio de 4,38 sobre 5,00, lo cual significa que las preguntas 14,

15, y 16 se encuentran en una escala de “bastante satisfecho”.

Siendo mas especificos, las respuestas en cada pregunta, los colaboradores del
Comisariato Cleymer respecto a las oportunidades que le ofrece su trabajo de
hacer las cosas que le gustan, el 70% califico estar muy satisfecho, 20% bastante
satisfecho, y 10% algo insatisfecho. En cuanto a la relacion con las autoridades
inmediatas un reducido grupo de personas equivalente al 10%, se encuentra algo
insatisfecho, mientras el 25% bastante satisfecho y un 65% muy satisfecho; por
otra parte, la pregunta 16, con un 35% (muy insatisfecho 10%, algo insatisfecho
25%) evidencian insatisfaccion en lo referente al apoyo percibido por parte de

Sus superiores.
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6. Oportunidades de desarrollo

Tabla 4.26. Medicion de la satisfaccién laboral mediante la variable oportunidades de desarrollo
Valoracion opciones de respuesta

o o o °

S S S o2 2

INDICADORES > @ D o .® c o =8
= =2 = < = »n O = o

5| 8 5 &% =

= = = % [92]

Las oportunidades de hacer carrera P17
funcionaria que le ofrece su institucion.
La estabilidad et?asbl;sj,gunmones de su P18 | 115% | 2 | 10% [2110% | 2 |10% | 13 | 65%

La "igualdad" y "justicia" de trato que
recibe de su institucion. P19 | 1| 5% | 0 | 0% |4 120% ) 2 |10% 13 ) 65%

El grado en que su institucion cumple
los convenios, las disposiciones y P20 {[0|0% | O | 0% |6 |30% | 5 |25%| 9 | 45%

leyes laborales.

Su grado de satisfaccion general con
esta Institucion. P21 |0 0% | O | 0% |5[25% | 1 | 5% |14 |70%

5% | 1 | 5% [4|20%| 5 |[25% | 9 | 45%

—_

OPORTUNIDADES DE DESARROLLO

Indicador Calificaciéon promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Nivel de la Nivel
del indicador de la variable indicador | variable optimo
P17 4,00 80%
P18 4,20 84%
P19 4,30 4,22 5,00 86% 84
P20 415 83%
P21 4,45 89%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

Las oportunidades de desarrollo que presenta el Comisariato Cleymer a sus
colaboradores, en relacion al criterio proporcionado por los encuestados, es
aceptable, con una calificacién promedio de 4,22 (bastante satisfecho), en nivel
porcentual la satisfaccion se sitia en un 84.40 de 100%, mientras que en
términos cualitativos tiene un nivel del indicador que cumple las expectativas, en

donde las acciones se encuentran en un alto cumplimiento.

Respecto a las preguntas incorporadas a la sub-variable, P17 asociada a las
oportunidades de hacer carrera ofrecidas por la empresa, se observa un 5% de
mucha insatisfaccion, 5% de insatisfaccion y 20% algo de insatisfaccion; P18,
estabilidad en el trabajo 5% muy insatisfecho, 10% insatisfecho y otro 10% algo
insatisfecho, asi mismo respecto a P19, la "igualdad" y "justicia" de trato que
recibe de la institucion, el 5% esta muy insatisfecho y el 20% algo insatisfecho;
por otra parte, las preguntas 20 y 21, tienen algo de insatisfaccion en un 30 y

25% respectivamente, en lo que concierne al grado en que la institucion cumple
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los convenios, las disposiciones y leyes laborales y la satisfaccién general con la

institucion.

7. Relacion trabajador — superiores

Tabla 4.27. Medicién de la satisfaccion laboral mediante la variable relacién trabajador — superiores
Valoracion opciones de respuesta

2 2 2 o o

[>] (5] [>] L = 5

INDICADORES >0 Q2 o Q2 S 8 >
=7 %] > ‘» S Qo 5 @

b = < = n 9 = 2

3| % 5 | &% 5

£ £ £ @ »

La proximidad y frecuencia con que es o o o 0 o
supervisado. P22 | 0|0%| O |0% | 6 |30% 15% | 11 | 55%
La supervision que ejercen sobreusted | P23 | 010% | 0 [0% | 7 |35% | 2 [10%| 11 | 55%

La forma en que sus superiores juzgan poa 1o low! o lo% ! 9 las%! 2 |10% | 9 | a5

w

Relacioén trabajador - superiores

su tarea
Indicador Calificaciéon promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Nivel de la Nivel
del indicador de la variable indicador | variable optimo
P22 4,25 85%
P23 4,20 4,15 5,00 84% 83%
P24 4,00 80%

Fuente: encuesta de satisfaccion laboral aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

En referencia a la tabla 4.27, se resume la satisfaccion de los empleados
respecto a los reconocimientos que han recibido, los resultados de la encuesta
presentan un nivel aceptable equivalente a un 83 de 100%, que corresponde a
un valor promedio en la escala Likert de 4,15, indicando ello que, los empleados
del Comisariato Cleymer respecto a los planteamientos en las preguntas 22, 23
y 24, estan bastante satisfechos, como se evidencia con el valor promedio
generado de las respuestas, mismos que equivalen a un 4,25, 4,20, y 4,00,

respectivamente.

Afadido a ello, como se puede observar en la tabla 4,19, las tres preguntas
presentan respuesta positivas en su mayoria, solo un reducido grupo de
trabajadores consideré la opcidén de respuesta “algo insatisfecho”, en un 30%
(P22), 35%(P23), y, 45%(P24), la diferencia porcentual para cada pregunta
corresponde a las opciones de respuesta “bastante satisfecho” y “muy
satisfecho”, respecto a la proximidad y frecuencia con que es supervisado, el
sentimiento que infunde sobre el empleado y la forma en que sus superiores

juzgan el cumplimiento de las tareas.



4.2.6.2. DESEMPENO EMPRESARIAL

1. Proactividad

Tabla 4.28. Medicién del desempefio empresarial mediante la variable proactividad

68

Valoracion opciones de respuesta

S B ° 3 g3
INDICADORES 58| .8 | 2 g s g
© o |wW o @ o E 3
- 3 by o < &<
a a = a = A&
¢ Tu trabajo supera las expectativas
g olanificadas? P1 [0]0%|2|10% |6 |30% |6 |30% | 6 | 30%
= | ¢Propones mejoras sobre los procesos 0 0 0 0 0
3 ylo actividades de su area? P2 101 0% 1] 5% | 4 20% 131 65% | 2| 10%
6‘ ¢ Tienes una actitud positiva para
& | resolver situaciones yproblemasque | P3 |0]|0% |0 | 0% | 3 | 15% | 9 | 45% | 8 | 40%
se presenten?
Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Niveldel | Nivel de la Nivel
del indicador de la variable indicador | variable
P1 3,75 75%
P2 375 3,92 5,00 75% 78%
P3 4,25 85%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La proactividad en el Comisariato Cleymer alcanza un nivel del 78%, indice de

un buen desempefio de la sub-variable en correspondencia con la valoracién,

promedio obtenida en la escala Likert equivalente a 3,92 de 5,00, lo cual permite

identificar un estado de indecision respecto a las preguntas planteadas.

En cuanto a las respuestas por pregunta, respecto a la superacion de las

expectativas del trabajo (P1), existe un 30% de indecision y 10% de desacuerdo,

asi mismo la propuesta de mejoras sobre los procesos y actividades del area

(P2) se encontré un 20% de indecision y 5% de desacuerdo; afiadido a ello, en

lo que respecta a P3 ¢Tienes una actitud positiva para resolver situaciones y

problemas que se presenten?, las opiniones que se encuentran con las

valoraciones mas bajas son de “indecision” con un 15%.



2. Capacidad de servicio

Tabla 4.29. Medicion del desempefio empresarial mediante la variable capacidad de servicio

69

Valoracion opciones de respuesta
Total En De Totalment
INDICADORES Desac | Desacue | Indeciso e De
Acuerdo
uerdo rdo Acuerdo
o
O | ;Cumples eficazmente los 0 o 0 0 0
& | requerimientos del cliente? P4 1010%| 0 0% | 4)20% | 9 45% | 7 | 35%
Ll . .
o |¢Tratas con interés, respeto y o o o 0 o
| amabilidad a los demas? PS5 | 0)0% |0} 0% | 5) 25% | 6 30% | 9 | 45%
2 i Comprendes la necesidad del cliente
O | para proporcionar un servicio efectivoy | P6 | 0|0% |0 | 0% | 3 | 15% | 8 | 40% | 9 | 45%
2 | oportuno?
< Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Niveldel | Nivel de la Nivel
© del indicador de la variahle indicador | variable optimo
P4 415 83%
P5 420 4,22 5,00 84% 84%
P6 4,30 86%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La capacidad de servicio de acuerdo a la escala de valoracién tomada del autor
corporativo Universidad de Tolima (2011), tiene un nivel que cumple las
expectativas, las acciones se encuentran en un buen cumplimiento, equivalente
cualitativamente a un 84% que en relacion a la escala Likert es igual a 4.22 de
5.00, calificacion promedio que referencia un estado de las preguntas en “de

acuerdo” con el desarrollo dentro del Comisariato Cleymer.

En cuanto a los resultados por pregunta P4, presenta un 35% de total acuerdo,
45% de acuerdo, y 20% de indecisién respecto al cumplimiento eficaz de los
requerimientos del cliente; P5, con un 45% en total desacuerdo, 30% de acuerdo
y 25% de indecision respecto al trato respetuoso y amable hacia los demas, por
ultimo P6, en cuanto a si la empresa comprende la necesidad del cliente para
proporcionar un servicio efectivo y oportuno, el 45% esta totalmente de acuerdo,

40% de acuerdo, mientras un 15% refleja indecision.
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3. Conocimientos

Tabla 4.30. Medicion del desempefio empresarial mediante la variable conocimientos
Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy | Algunas |  Casi

Nunca | - pocas veces siempre
veces P

Siempre

a8 ¢ Posees los conocimientos necesarios
E | para el cumplimiento eficiente de sus | P7 |0 |0% | 1| 5% |4 | 20% | 7 | 35% | 8 | 40%
w | funciones?
% ;Conoces y haces buen uso de las
Q |herramientas y tecnologias de| P8 | 0[0% |0 | 0% |4 | 20% | 7 | 35% | 9 | 45%
Q seguridad?
Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Niveldela| Nivel
del indicador de la variahle indicador | variable optimo
P7 4,10 82% .
P8 4.25 418 5,00 85% 83%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La sub-variable conocimientos asociada a la medicion del desempefio muestra
un alto rendimiento de acuerdo al criterio de los trabajadores del Comisariato
Cleymer, el nivel se establece en un 83 de un 100% equivalente a una aplicacion
de casi siempre (4,18), lo cual se expresa en un alto cumplimiento de los
indicadores planteados; prueba de ello son las valoraciones obtenidas en P7 y

P8, preguntas que alcanzan un nivel del 82 y 85%, respectivamente.

Sin embargo, se debe tener en cuenta que a pesar de observarse un alto
desemperio de la sub-variable, en el analisis por pregunta se puede evidenciar
en P7, opiniones de cumplimiento de muy pocas veces en un 5% y algunas veces
20%, respecto a la percepcién que tiene sobre sus conocimientos y si estos son
necesarios para el cumplimiento eficiente de sus funciones; luego la pregunta 8,
fue valorada con la opcién algunas veces en un 20%, en lo que respecta al buen

uso de las herramientas y tecnologias de seguridad.
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4. Diligenciaen el trabajo

Tabla 4.31. Medicién del desempefio empresarial mediante la variable diligencia en el trabajo

Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy | Algunas | Casi

Nunca ocas .
P veces siempre
veces

Siempre

S | ;Cumples responsablemente con el
§ horario de entrada y salidadetuarea| P9 [0 (0% |0 | 0% |4 | 20% | 7 | 35% | 9 | 45%
= | de trabajo
E g,H_acescorrecto qsoypresentacién del P10 | olo% |11 5% | 31 15% | 7 | 35% | 9 | 45%
— | uniforme de trabajo?
w | Coordinas eficazmente con tu Jefatura
g Inmediata antes de culminar tu horario | P11 | 0 | 0% | 1| 5% | 8 | 40% | 6 | 30% | 5 | 25%
Z | de trabajo?
% Indi Calificacion promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Nivel de la Nivel
= ndicador - . g~ . -
o del indicador de la variable indicador | variable optimo
P9 4,25 85%
P10 420 4,05 5,00 84% 81%
P11 3,70 74%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La diligencia en el trabajo por parte de los trabajadores del Comisariato Cleymer,
goza de un buen desempefio, en concordancia con la tabla 4.31, se evidencia
un nivel de la sub-variable del 81%, en relacion a la escala de medicién empleada
se sitla en casi siempre (4,05); sin embargo analizando con mayor detalle los
resultados por pregunta, P11, no alcanza ese nivel, puesto que, tiene una
calificacion de 74% que la ubica en un desempefio medio respecto a la
coordinacion eficaz de las tareas antes de culminar el horario de trabajo, ello se
debe a que un 40% respondio realizarse algunas veces estas actividades, y un

5% referencian desarrollarse muy pocas veces.

En lo que respecta a las preguntas con calificaciones altas, el cumplimiento
responsable de los horarios de entrada y salida (P9), se cumple siempre en un
45%, casi siempre 35%, y 20% algunas veces, por otra parte, el correcto uso y
presentacion del uniforme de trabajo (P10), se lo hace siempre en un 45%, casi

siempre 35%, y muy pocas veces 5%.
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5. Motivacién

Tabla 4.32. Medicion del desempefio empresarial mediante la variable motivacion
Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Muy | Algunas |  Casi

Nunca | - pocas veces siempre
veces P

P12 |0|0% 1] 5% |7 |35% |7 |35% | 5 |25%

Siempre

Cumplo con los objetivos, metas y
resultados que debo conseguir

6 LedanIalautonoml’aqueustedrequiere P13 [ 115% 0l 0% |6 130% | 9l as5% | 4| 20%
O | pararealizar su trabajo
‘2’: Las condiciones economicas son las
& |adecuadas para cumplir con su labor | P14 |1 5% | 1| 5% | 3 | 15% | 11| 55% | 4 | 20%
= | diaria
Indicador Calificacion promedio | Calificacion promedio | Nivel del | Niveldela| Nivel
del indicador de la variahle indicador | variable optimo
P12 3,75 75%
P13 310 3,73 5,00 74% 74%
P14 3,75 75%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La influencia de la motivacion respecto a la variable desempefio, muestra un
rendimiento medio equivalente a 74.67%, requiriéndose el analisis de las causas
y efectos de las preguntas, que al analizarlas a nivel individual ninguna presenta
un rendimiento alto, puesto que, P12 (3.75), P13 (3.70), y P14 (3.75), tienen un

promedio de respuestas ubicadas en “algunas veces”.

Las valoraciones bajas correspondiente a las tres preguntas tienen la siguiente
injerencia en las respuestas emitidas por parte de los trabajadores del
Comisariato Cleymer, en lo que concierne al cumplimiento de objetivos, metas y
resultados (P12), el 5% calific6 muy pocas veces y 35% algunas veces; la
autonomia otorgada por los superiores para realizar el trabajo (P13), el 5%
considera nunca es otorgada, mientras un 30% menciona algunas veces; y, en
lo que se refiere a si las condiciones econdmicas son las adecuadas para cumplir
con su labor diaria, un 5% contesté nunca, otro 5% muy pocas veces, y un 15%

algunas veces.
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6. Productividad

Tabla 4.33. Medicion de desempefio empresarial mediante la variable productividad

Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES Nunca Muy pocas | Algunas _Casi
veces veces siempre

Siempre

¢En ausencia de su inmediato
superior asume la responsabilidad | P15 | 1| 5% | O | 0% | 3 | 15% | 9 | 45% | 7 | 35%
sin dificultades?

¢Es puntual con la entrega de

P16 |0 | 0% | O | 0% |5 |25% | 8 | 40% | 7 | 35%

2 |[trabajos que se le asignan?
O . . . s
S c_,Aunquenosescl)Ilcne, brinda mas P17 1ol 0% | o | 0% |51 25% | 7 | 35% | 8 | 40%
5 tiempo del requerido?
2 ¢ Posee los conocimientos
O |adecuados para desempefiarseen| P18 | 0| 0% | 1 | 5% | 3 | 15% | 9 | 45% | 7 | 35%
g el puesto que actualmente ocupa?
. Calificacion | ¢ iticacion promedio de | Niveldel |Niveldela| Nivel
Indicador promedio del . A~ . L
- la variable indicador | variable optimo
indicador
P15 4,05 81%
P16 4,10 82%
0,
P17 415 410 5,00 68% 78%
P18 4,10 82%

Fuente: encuesta de desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

El desempefio de los trabajadores del Comisariato Cleymer, respecto a la
productividad presenta un nivel del 78%, a pesar de encontrarse en el rango de
calificacion alto, no se puede dejar de evidenciar la aproximacion a caer en el
nivel medio, en cuanto a la valoraciéon promedio esta se establece en 4,10 de
5,00 lo cual indica que las preguntas consideradas para esta sub-variable se

cumple casi siempre.

En cuanto a la interpretacién de los resultados por pregunta, en P15, el 5%
contesto nunca, 15% algunas veces, 45% casi siempre, y 35% siempre, respecto
a la predisposicion para remplazar al superior inmediato de faltar; respecto a la
puntualidad en la entrega de trabajos que se asignan (P16), el 35% califico
siempre hacerlo, un 40% casi siempre, y, un 25% algunas veces. Afiadido a ello,
la pregunta 17 y su andlisis del compromiso del empleado para brindar mas
tiempo del requerido sin que la empresa lo solicite, el 35% opina se da siempre,

45% casi siempre, 15% algunas veces, y 5% muy pocas veces.
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7. Aptitud técnica

Tabla 4.34. Medicion del desempefio empresarial mediante la variable aptitud técnica

Valoracion opciones de respuesta

INDICADORES N Muy | Algunas | Casi
unca | pocas veces siempre

Siempre

Z‘, veces
= | Se adhiere a las practicas y politicas del 0 o o o 0
E comercial CLYMER P19 |0|0% |2 [10% | 3 | 15% | 5 | 25% | 10 | 50%
o |Ofrece experticia y experiencia . . o . .
E relevantes para el trabajo que hace. P20 1 010% )0 0% | 5 25% | 5 | 25% | 10| 50%
o . Calificacion promedio | Calificacion promedio | Niveldel | Nivel de la Nivel
<t | Indicador . . . . .
del indicador de la variable indicador | variable optimo
P19 415 420 00 83% Bao
P20 425 : 5 85% :

Fuente: encuesta del desempefio empresarial aplicada a trabajadores del Comisariato Cleymer

La sub-variable aptitud técnica presenta un buen nivel de desempefio de acuerdo
a la escala de valoracion cualitativa empleada, con un nivel de desempefio del
84% sobre 100%; este resultado se debe a que, los indicadores incluidos, tienen
un buen desempefio: P19 con una puntuacion del 83% y P20 con 85%, respecto
a la escala Likert empleada tienen una aplicacion de casi siempre con un 4,15y

4,25, respectivamente.

El analisis por pregunta direccionado a las calificaciones bajas, muestra una
concordancia del 15% en la opcién algunas veces, y 10% muy pocas veces,
respecto a la existencia de adherencia con las practicas y politicas del comercial
Cleymer (pregunta 19), por otra parte, la presencia de experticia y experiencia
relevantes para el trabajo que hacen los trabajadores, estos respondieron tenerla

algunas veces el 25%, casi siempre 25%, y siempre un 50%.

4.2.7. CORRELACION ENTRE SATISFACCION Y DESEMPENO LABORAL

El analisis de la correlacion mediante el coeficiente Pearson, permitié determinar
la inferencia de la satisfaccion laboral en el desempefio empresarial, reflejado
mediante los trabajadores del Comisariato Cleymer, para efectuar un diagndstico

completo se lo desarroll6 en tres secciones, presentadas a continuacion:
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» Correlacion entre satisfaccién y desempefio laboral

Tabla 4.35. Correlacion entre satisfaccion laboral y desempefio empresarial

Satisfaccion Desempefio
laboral laboral
Correlacion de Pearson 1
SATISFACCION LABORAL Sig. (bilateral) ,000
N 20 20
Correlacion de Pearson ,751™ 1
DESEMPENO EMPRESARIAL  Sig. (bilateral) ,000
N 20 20

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacion de la encuesta aplicada
Elaborado: autoras

Tabla 4.36. Escala de valoracion para el analisis de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacién positiva moderada
- 07a089  Comelaciénpositivaalta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Sanchez (2012)

El analisis de la correlacién entre la satisfaccion y el desempefio empresarial
muestra una significativa presencia, puesto que el sig (bilateral) es de 0,000,
encontrandose por debajo del valor requerido 0,01; pudiéndose ademas afirmar
la prevalencia del efecto que ocasiona una sobre la otra es de un 95% de
confiabilidad. El valor de r Pearson corresponde a 0,751, calificacion que
respecto a lo mencionado por Sanchez (2012) goza de una correlacién positiva

alta.
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» Correlacion de la satisfaccién laboral con las sub-variables del

desempefio laboral

Tabla 4.37. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con las sub-variables del desempefio empresarial

Desempeiio laboral

8 o Q -.8 E = g 8
s 88 &£ =28 §% £ §
8 S @ £ S o < B =
s &2 8 5E& 3 3 32
= O o 5 2 S e =
& 3 A s 2
SN Correlacion de Pearson ,684" 612" 708" 752" 54T 588" 663"
atisfaccion
] Sig. (bilateral) ,001 ,004 ,000 000 013 ,006 001
abora
20 20 20 20 20 20 20

**. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral), 99% de confiabilidad.
*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral), 95% de confiabilidad.

En la tabla 4.37, se realiza un andlisis mas especifico, considerando para este
caso la identificacion de la correlacion de la satisfaccion con cada sub-variable
del desempefio, encontrdndose que la proactividad (0.001), capacidad de
desarrollo (0.004), conocimientos (0.000), diligencia en el trabajo (0.000),
motivacion (0.013), productividad ( 0.006), y aptitud técnica (0.001), al tener un
sig (bilateral) inferior a 0.05, presentan todas una correlacion significativa por
encima del 95% de confiabilidad; afiadido a ello, al encontrarse el valor de r
Pearson entre 0.547 y 0.752, se encuentra una correlacién positiva moderada
para aquellas sub-variables que se en encuentran entre 0,4 - 0,69, y alta, para
aguellas ubicadas entre 0,7 y 0,89, indicando estos resultados que la
implementacion de medidas que modifiquen el estado de la satisfaccion, afectara
de forma positiva el rendimiento del desempefio de los colaboradores del

Comisariato Cleymer.
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» Correlacion entre las sub-variables de la satisfaccién y el desempefio

laboral

Tabla 4.38. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con las sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad ~ Conocimi  Diligenciaen Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad técnica
Correlacionde 454" ;590 5107 ATT ,344 299 629
Satisfaccion Pearson
delatarea  Sig. (bilateral) 044 ,006 ,022 ,034 137 ,200 ,003
N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacién de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

De acuerdo a la tabla 4.38 la sub-variable satisfaccion de las tareas tienen un sig
(bilateral), que infiere en una correlacion positiva, impactando a la proactividad
(0,044), la capacidad de servicio (0,006), conocimientos (0,022), diligencia en el
trabajo (0,034), y la aptitud técnica (0,003), al encontrase por debajo del valor
requerido, es decir 0,05, lo cual indica la existencia de una vinculacion fuerte; por
otra parte, la motivacion (0,137), y productividad (0.200), al estar por encima del
valor maximo (0.05) no evidencia que el accionar para fortalecer la satisfaccion

en las tareas este impactando estas areas.

Tabla 4.39. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefioempresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen  Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad técnica
Correlacionde  ,376 407 335 ,341 278 ,346 ,564™
Condiciones Pearson
detrabajo  Sig. (bilateral) 102 ,075 ,149 141 ,236 ,136 ,010
N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacion de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

Al analizar si las acciones implementadas y consideradas en la sub-variable
condicién de trabajo, Unicamente guardan relacion o han afectado la aptitud
técnica, puesto que el sig (bilateral) corresponde a un 0,010, respecto al
coeficiente r Pearson con un valor de 0,564 de acuerdo a los parametros
establecidos por Sanchez (2012), presenta una correlacion positiva moderada.
Por otra parte, en correspondencia con el sig. (bilateral) de proactividad,
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capacidad de servicio, conocimiento, diligencia en el trabajo, motivacion y
productividad, son aquellas sub-variables que no expresan relacién alguna, no
viéndose influidas hasta la actualidad mediante las acciones que el Comisariato

Cleymer ha tomado en cuanto a las condiciones de trabajo.

Tabla 4.40. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad  técnica
Reconocimie  Correlacion 193 ,164 ,226 ,187 ,079 215 233
nto personal  de Pearson
osocial  Sig. (bilateral) 415 490 337 431 739 363 324
N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacién de las encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

La tabla 4.40 expresa la correlacion existente entre la sub-variable
reconocimiento personal o social y las sub-variables del desempefio laboral,
encontrandose en concordancia con el sig. (bilateral) de las 7 comparativas, no
reflejan relacién alguna, puesto que el coeficiente estd por encima de 0,05,
indicando ello que las acciones implementadas referente al reconocimiento de
los trabajadores no son eficiente o aquellas implementadas no logran generar un
cambio sobre, la proactividad, capacidad de servicio, conocimientos, diligencia

en el trabajo, motivacion, productividad o la aptitud técnica.

Tabla 4.41. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad  técnica
Correlacionde 433 ,330 401 484" 416 237 ,362
Beneficios Pearson
economicos  Sig. (bilateral) ,057 ,155 ,080 ,031 ,068 315 17
N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacion de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

La sub-variable beneficios econdmicos de acuerdo a la tabla 4.41, guarda
correlacién o a logrado impactar la diligencia en el trabajo (r Pearson, 0.484),

teniendo una efectividad del 95% con un sig. (bilateral), de 0,031 que al estar por
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debajo del maximo 0.05, evidencia una significativa correlacion; sin embargo, es
importante resaltar que respecto a las medidas tomadas por el Comisariato
Cleymer, en cuanto a las medidas econ6micos para potenciar el desempefio del
personal, las acciones evaluadas no tienen control o generan algiin cambio sobre
la proactividad (0,057), capacidad de servicio (0,155), conocimientos (0,080),
motivacién (0,068), productividad (0,315), vy, la aptitud técnica (0,117).

Tabla 4.42. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen  Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad técnica
Forma Correlacionde  ,491" 484" 452" 564" ,363 415 A70°
como se Pearson
realizael  Sig. (bilateral) = ,028 ,031 ,046 ,010 ,116 ,069 ,036
trabajo N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacion de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

La satisfaccién laboral en cuanto a la forma como se realiza el trabajo, tiene una
correlacion positiva moderada, respecto a la proactividad, capacidad de servicio,
conocimiento, diligencia en el trabajo y la aptitud técnica, puesto que, el sig.
(bilateral), es inferior a 0,05, y el r de Pearson se ubica dentro del rango 0,4 a
0,69.

Tabla 4.43. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad  técnica
Oportunidad Correlaciénde  ,778" 591" ,760™ 813" 695" 746" 671"
es de Pearson
desarrollo  Sig. (bilateral) ~ ,000 ,006 ,000 ,000 ,001 ,000 ,001
N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacion de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

Con una eficiencia del 99% respecto al coeficiente r de Pearson en las sub-
variables proactividad (0,778), capacidad de servicio (0,591), conocimientos
(0,760), diligencia del trabajo (0,813), motivacién (0,695), productividad (0,746),
y aptitud técnica (0,671), presentan una correlacion positiva alta respecto a la

comparativa efectuada en la tabla 4.38, lo cual indica que al implementarse
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acciones, estas tendran un efecto positivo si se direccionan para tal fin; sin
embargo de descuidarse y permitir la presencia de deficiencia en las
oportunidades de desarrollo igualmente se tendrd un efecto negativo en las sub-

variables de desempenio laboral comparadas.

Tabla 4.44. Correlacion de la variable satisfaccion laboral con la sub-variables del desempefio empresarial

Proactiv  Capacidad  Conocimi  Diligenciaen Motiva Producti  Aptitud

idad de servicio entos el trabajo cion vidad técnica
Relacion  Correlacionde 551" 489 682" ,104™ 425 483 420
trabajadore Pearson
SE Sig. (bilateral) = ,012 ,029 ,001 ,001 ,062 ,031 ,065
superiores N 20 20 20 20 20 20 20

Fuente: elaborado a partir del Software estadistico SPSS a partir de la informacién de la encuestas aplicadas
Elaborado: autoras

Por dltimo la relacion trabajadores y superiores, tienen un estadistico
correlacionar directo con las sub-variables proactividad (0.012), capacidad de
servicio (0.029), conocimientos (0.001), y productividad (0.483); como se puede
observar el sig. (bilateral), se encuentra por debajo de 0,05; Aiiadido a ello, si se
interpreta el coeficiente r Pearson, aquellas que guardan relacion estan de
acuerdo con Sanchez (2012), con una correlacién positiva moderada (0,4 - 0,69),
y una correlacion positiva alta (0,7 a 0,89). Situacidn que no ocurre con la
motivacion (0.062) y aptitud técnica (0.065), al no estar dentro de los parametros
requeridos el sig. (bilateral) est4 sobre 0.05, interpretandose que no existe

correlacién entre los elementos que tengan una calificacién superior a esta.

4.2.8. DETERMINACION DE LAS DEFICIENCIAS ASOCIADAS A LA
SATISFACCION Y DESEMPENO LABORAL

Posterior al diagnéstico de los resultados de la medicion de la satisfaccion y el
desemperio laboral a continuacién en la tabla 4.45, se detallan los criterios para
seleccionar, las preguntas (indicadores) a priorizar en el desarrollo del plan de

mejoras, siendo estas aquellas que presentan un nivel malo y tolerable.
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SEMAFORO Estado Puntuacion Valoracién Clase de nivel Interpretacion
Nivelenelcualno Definitvamente  se  ha
se acepta el avanzado muy poco o nada

<=30% 1,2 Malo indicador en este indicador, y se
requiere tomar medidas
urgentes
Nivel aceptable Es necesario agilizar gestion
Entre -

o del indicador y buscar las causas de ese

31%y 3 Tolerable d imoul
75% estado para impulsar su

terminacion.

Fuente: Universidad del Tolima (2011); Rojo et al., (2019)

El sustento para priorizar los indicadores a mejorar se muestra en la tabla 4.45,

donde se referencia que aquellos indicadores con una valoracion inferior al 30%

(Malo), en la interpretacion se hace mencién que se ha avanzado muy poco, y

se requiere tomar medidas urgentes; asi mismo, aquellas preguntas ubicadas

entre un 31 y 75% (nivel tolerable), se necesita agilizar gestion y buscar las

causas que impulsen su terminacién. En la tabla 4.46 a la 4.49 se detallan

aquellas preguntas que se ubican en un nivel malo y tolerable, siendo aquellas

gue presentan las principales inconsistencias y requieren intervencién para

mejorar el rendimiento.

> Satisfaccion laboral

Tabla 4.46. Criterios aplicados con valoraciones criticas que requieren intervencion en la satisfaccion laboral

Variable Pregunta Descripcion Valor
Satisfaccion laboral
P5 El horario de trabajo me resulta incomodo. 54
CONDICIONES DE
TRABAJO PG Existen las comodidades para un buen desempefio de las 70
labores diarias.
P7 Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa. 67
RECONOCIMIENTO P8 Prefiero tomar distancia con ]as personas con quienes 66
PERSONAL ___trabajo. _
P9 Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las 68
horas extras.
BENEFICIOS P10 Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo. 71
ECONOMICOS P11 Me siento mal con lo que gano. 71

Fuente: elaborado a partir de los resultados de la encuesta de satisfaccidn laboral aplicada
Elaborado: autoras

Para el andlisis de las sub-variables con indicadores en niveles criticos, se

comparo los resultados con la escala de medicidn fijada por la Universidad del

Tolima (2011), encontrandose indicadores con un nivel tolerable siendo estos
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aguellos elementos con calificaciones entre 31% y 75%, considerados en un
nivel aceptable, sin embargo, es necesario agilizar la gestion y buscar las causas
de ese estado para impulsar su terminacion, encontradndose de acuerdo a la tabla
4.46 deficiencias asociadas a las condiciones de trabajo, reconocimientos

personal, y beneficios econdmicos, mismas que se detallan en la tabla 4.47.

Tabla 4.47. Causas de los valores criticos en la satisfaccion laboral del Comisariato Cleymer

PROBLEMA CAUSAS EFECTO
Incomodidad con el horario y las areas de trabajo Insatisfaccién con las condiciones
de trabajo
Falta una mejor integracion entre colaboradores y
. - superiores Deficiente motivacion mediante
Insatisfaccion — . . e
El plan de reconocimiento e incentivos es reconocimiento personal
laboral .
deficiente
Inconformidad con el salario percibido Los beneficios econdmicos no
cubren las expectativas del
personal

Fuente: elaborado a partir de los resultados de la encuesta de satisfaccidn laboral aplicada
Elaborado: autoras

» Desempefio empresarial

Tabla 4.48. Valoraciones criticas que requieren intervencién en el desempefio empresarial

Variable Pregunta Descripcién Valor
Desempeiio laboral
P1 ¢ Tu trabajo supera las expectativas planificadas? 75
PROACTIVIDAD P2 ¢ Propones mejoras sobre los procesos y/o actividades 75
de su area?
DILIGENCIA EN EL P11 ¢ Coordinas eficazmente con tu Jefatura Inmediata antes 74
TRABAJO de culminar tu horario de trabajo?
P12 Cumplo con los objetivos, meta§ y resultados que debo 75
conseguir
MOTIVACION P13 Le dan la autonomia quet;st::;requiere para realizar su 74
P14 Las condiciones econdmicas son las adecuadas para 75
cumplir con su labor diaria
PRODUCTIVIDAD P17 ¢ Aunque no se solicite, prinda mas tiempo del 68
requerido?

Fuente: elaborado a partir de los resultados de la encuesta de desempefio empresarial aplicada
Elaborado: autoras

En la tabla 4.48 se identifica las falencias asociadas al desempeiio laboral,
encontrandose entre estas las sub-variables proactividad, diligencia en el
trabajo, motivacion, y productividad, asociadas a las preguntas P1, P2, P11,

P12, P13, P14, y P17, debido a que no alcanzan un nivel de desarrollado,
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requiriéndose identificar cuales son las causas que generan el sestado actual

de las preguntas, como se muestra en la tabla 4.49 a continuacion.

Tabla 4.49. Causas de los valores criticos del desempefio empresarial del Comisariato Cleymer

PROBLEMA CAUSAS EFECTO
Insuficiente empoderamiento y autonomia del Incremento de la dependencia y
Pérdida en la personal. deterioro de la proactividad
. Falta de una coordinacion eficaz Perdida de la diligencia en el
calidad del .
trabajo
desempefio Plan de compensacion y reconocimiento ineficiente Disminucion de la motivacion
, Insatisfaccion con la relacion salario — trabajo.
empresarial - — - - - -
Falta predisposicion hacia la diligencia en el trabajo Reduccion de la productividad

Inconformidad con el trato recibido.
Fuente: elaborado a partir de los resultados de la encuesta de desempefio empresarial aplicada
Elaborado: autoras

FASE N°3. Proponer un plan de mejora que garantice la satisfaccion laboral y la

eficiencia del desempefio empresarial

Tomando de referencia las causas y efectos de las sub-variables de la
satisfaccion y desempefio laboral, que no han logrado desarrollarse en su

totalidad, se presenta la siguiente propuesta de mejoras:
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incentivos; afadido a ellos realizar agasajos
para fortalecer la integracién con celebraciones
como cumpleafios, y dias festivos.

PROBLEMA Qué Coémo Quién Cuando Donde Indicador de
cumplimiento
Efecto Causa WHAT HOW WHO WHEN WHERE
° Efectuar una evaluacion de insatisfaccion N° trabadores
w O s o direccionada a la satisfaccion del area. - insatisfechos con las
g % Sz £ condiciones laborales /
— — © . . . .
8 = T 5 Mejorar las Ajustar la carga de trabajo y horarios acorde a et Total de colaboradores
g S T . " - Departamento de C (&
S g condiciones de las leyes vigentes y requerimientos justificados Aplicacién | o
S B o @ ) : Talento Humano . : = o .
S 2 2 S trabajo en el del puesto de trabajo. G . inmediata | - N° de acciones
@ 3 2 ® Comisariato Cleymer erencia 3 correctivas
_ E Tg’ = Emplear medidas ergondmicas para mejorar las § implementadas
gL - ° § > condiciones de ftrabajo y mitigar la
Q — descalificacion de las condiciones de trabajo.
S| e c 5 Establecer politicas de integracion claras, N° de reuniones
3 & § 5 LR Fortalecer la delegando responsabilidades y encargados para realizadas / Total
o g © aET S % 8| integracion entre los | hacer seguimiento en su aplicacion. reuniones planificadas
Q| e C = & " 8 colaboradores y los
|2 £ ~ £ 5| colabora y
> § © superiores Realizar seguimiento al desempefio de los - N° de reconocimientos
= § trabajadores, estableciendo un plan de carrera E otorgados
2| &§5 o o que  permita  obtener incentivos y Administracion Trimestral 2
- E S ‘qc: ‘g reconocimientos. Gerencia o N° de acciones
n = - .
5 E o Talento Humano 2 ejecutadas / Total de
s 8 ol . . - . S .
g = S -3 . Realizar reuniones periodicas donde se premie @ acciones para fortalecer
© S o Motivar al personal < IS e
= S o : : . el esfuerzo y desempefio del personal, S la motivacién
S D 0 mediante incentivos t q imient . o lanificad
2 59 enfregando  reconocimientos, premios e planificadas
) T g
o s 8
2 S0
® m
[m]
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Otorgar bonos econdémicos de reconocimientos

N° de bonos entregados

e _ o como compensacion al desempefio y labor * mes
S5 il
&S S ejercida por los trabajadores.
8 .
= ® Reconocer el e Vales de descuento
e iy Obsequiar vales de descuentos al personal en la ) entregados en el mes /
88 &g S 32 esfuerzo y dei de pri idad enel |  Administracic o Total de trabajad
825 foges compromiso de los compra de insumos de primera necesidad en e ministracion Mensual | o otal de trabajadores
83 55 colaboradores hacia | CO™r¢al Gerencia g
S 8 = €~ la empresa 3 Presupuesto de salarios
S e Revisar la relacion horas hombre y considerar su 5 mensual actualizado /
oS § ajuste de acuerdo a las labores y horarios © Presupuesto de salarios
(&) ~ . . .
S = desempefiadas por el personal en concordancia mensual sin actualizar
con las leyes laborales.
° —
= @
=] = <
= O o . .
% 23 w2 g N° de capacitaciones
PE s realizadas / Total
s = 8 o 3 Efectuar un plan de capacitacion que dote de capacitaciones
Eg oS 29 g los conocimientos necesarios al personal para b} planificadas
eSS © £85 Dotar al personalde | . . e
St = las herramientas ejercer sus funciones. >
a| - a© < £ ) - - o Manual de perfil
= g = necesarias para que , iy Administracion o ” P
o .| Establecer los perfiles competitivos de cada . 2022 = competitivo desarrollado
< tengan la autonomia Uesto de trabaio Gerencia =
g & y empoderamiento P . = Plan de carrera
A | © @ © 8 para desarrollar sus . S
= | 2 c o = : Incentivar al personal creando un plan de o desarrollado
w| oo 5 c funciones. . o
ol °Os® 25 carrera favoreciendo el crecimiento laboral
|25 E s 8
o 5o © S
= | A= w s
w © 8
@ 8
© Promocién interna: Establecer un plan de
© jani =) ascensos que le permita al trabajador hacer
3 < ST o L
5% 8SES Establecer un carrera Administracion 2022 £
S g S 2383 programa de , 3=
2E &g 2% - Gerencia =]
€ 2 o o5 2 reconocimientos s O
% E o= ®)
R g o
o (&)




86

Indagar y adaptar las formas de pago de los

g 0 salarios a las necesidades de los clientes (plan
5 S . de pago semanal, quincenal o mensual). Administracion
:§ 2 g Regllzqr,un plan de - . Talento Humano 2022
86 ¢ retribucion adaptado | Otorgar mayor flexibilidad en la conciliacién de Finanza
-% & la vida laboral y familiar permitiendo o dando
@ 2 facilidades para que el personal atienda
— situaciones familiares.
Se < Jornada con  empleados:  intercambiar
% ° 2 = o 8 13 experiencig§ mediante reuniones para fortalecer .
°2 S5 § = Fortalecer la la integracion entre empleados y superiores. Gerencia
23 = £E 2| integracion dentro del Talento Humano 2022
El & m o2 | Comisariato Cleymer
s | S£8°83%
£< =

N° de acciones
implementadas

N° de reuniones de
integracion realizadas

Elaborado: Autoras




CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

El desarrollo del estudio permitié establecer un procedimiento técnico funcional,
gue dio paso a la correcta evaluacién de la satisfaccion laboral, y el desempefio
empresarial, ademas se pudo establecer la correlacion existente entre las
variables determindndose de esta manera la incidencia del de la satisfaccion
laboral en el desempefio empresarial del Comisariato Cleymer, mediante un plan

investigativo de tres fases basado en el ciclo PHVA y las normas Pass 99.

Producto de la aplicacion del procedimiento técnico, se establecieron las
herramientas de diagnéstico, aplicadas al Comisariato Cleymer a un total de 20
empleados, identificando niveles de satisfaccion y desempefio aceptables; que
muestran la existencia de una correlacion positiva alta, con un indice de
confianza del 99%, estableciendo que las variable satisfaccion aboral, tienen un

efecto positivo en las sub-variables del desempefo empresarial.

El desarrollo del plan de mejoras para el Comercial Comisariato Cleymer
garantiza la satisfaccion laboral y el desempefio empresarial de forma continua,
considerandose para este fin mejorar el estado de las sub-variables que
presentan mayor deficiencias, como: las condiciones de trabajo, reconocimiento
personal, beneficios econdmicos, proactividad, diligencia en el trabajo,
motivacion, y productividad. Para este fin se identificaron las causas asociadas

y las acciones de mejoras mediante la matriz 5w + 1h.
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5.2. RECOMENDACIONES

Dar a conocer al personal del Comisariato Cleymer, el procedimiento técnico
para la medicion de la satisfaccion y el desempefio laboral, mediante un plan de
capacitacion, que permita afianzar el compromiso y los conocimientos de los
trabajadores, en cuanto a los objetivos, criterios de evaluacién, indicadores y
demas informacion fundamental para establecer metas que mejoren el estado

actual de sus perfiles competitivos.

Dar a conocer los resultados de las evaluaciones al personal, junto a las acciones
correctivas para mejorar las condiciones actuales del desempefio y la
satisfaccion laboral, recomendandose ademéas la implementacion de
evaluaciones periddicas para medir el desempenio y la satisfaccion laboral.

Establecer un cronograma que contemple la aplicacién continua del plan técnico
desarrollado, mediante la actualizacion de los datos de forma anual, con la
finalidad de identificar los niveles de satisfaccion y la influencia ejercida en el
desemperfio de la empresa, sirviendo ademas, los resultados para fijar nuevas

metas y objetivos, mediante un control permanente de los logros.
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ANEXO 1. Guia de entrevista Comisariato Cleymer

ENTREVISTA PARA EL NIVEL DIRECTIVO Y MEDIO DEL
COMERCIAL CLYMER

ENTREVISTADO: [ ]

OBIJETIVO: La presente entrevista tiene la finalidad de recolectar datos complementarios
acerca de la situacion actual del Centro comercial Clymer

PREGUNTAS PREPARATORIAS:

1) ¢Estd interesado en contribuir con investigaciones que contribuyan a la mejora de esta
empresa?

No estoy interesado

Interesado

Muy interesado

PREGUNTAS SOBRE LA EMPRESA:

2) ¢Cuantos afios de actividad tiene el comercial, y cudl es el secreto de su permanencia?

3) ¢éCuantos puestos de trabajo tiene el comercial Clymer?

PREGUNTAS PARA EL ANALISIS ESTRATEGICO:

4) ¢la corporacion tiene misidn (propdsito de creacién de la empresa)
Sl NO
5) Silarespuesta es afirmativa ¢ Cual es la misién?
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6) ¢La corporacion tiene vision (COmo espera que su empresa sea vista por la sociedad)

S NO

7) Silarespuesta es afirmativa ¢ Cual es la visién?

8) ¢Durante el Ultimo afio, cudles han sido aquellos objetivos o metas que se han seguido?

9) ¢Cuales son los valores que permiten a la empresa realizar su actividad y que se comparten
desde los directivos hasta los trabajadores?

PREGUNTAS SOBRE EL PERSONAL:

10) ¢ Cudntos hombres y mujeres laboran en la empresa?

HOMBRES

MUJERES

TOTAL

11) ¢éEn qué porcentaje se distribuya por edad de acuerdo al siguiente rango?
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RANGO DE EDAD H
18-28
29-39
MAS DE 40

12) ¢Cudntos afios de servicios, de acuerdo al rango establecido, tiene su personal en la
empresa?

ANOS DE SERVICIO NUMERO DE TRABAJADORES

MENOS DE 5 ANOS

ENTRE 6 A 10 ANOS

MAS DE 10 ANOS

13) ¢éCudl es el nivel académico de cada una de las personas que laboran en la empresa?
NIVEL DE ACADEMICO NUMERO DE PERSONAS

PRIMARIA
SECUNDARIA
SUPERIOR

14) ¢ Los trabajadores son de la zona urbana o rural?

ZONA NUMERO DE PERSONASA
URBANA
RURAL

15) ¢El gerente es duefio o encargado de la empresa?

16) éCudles son los afios de servicio o de trabajo del gerente en esta empresa?

ANOS DE SERVICIO MARCAR

MENOS DE 5 ANOS

ENTRE 6 A 10 ANOS

MAS DE 10 ANOS
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ENTREVISTA SATISFACCION LABORAL CENTRO COMERCIAL CLYMER DIRIGIDA AL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

El objetivo de esta entrevista es conocer algunos aspectos sobre satisfaccion del
personal Administrativo del Centro Comercial Clymer para mejorar su desempefio

laboral. Responda con su propia opinion:

1. ¢Cual es su puesto de responsabilidad en la institucion y por cuanto tiempo lo

lleva ejerciendo?

2. ¢La institucién cuenta con un instrumento que permita medir la satisfaccion

laboral del personal?

3. ¢De qué manera se desarrolla la comunicacién y transmisién de informacién en

la institucion?

4. ¢ Con que estrategias cuenta la institucion para motivar la formacién continua del

personal?

5. ¢ Las condiciones de trabajo de la institucion son adecuadas para el personal? 6.
¢, Qué acciones realiza para que exista un ambiente de trabajo adecuado en la

institucion?
7. ¢ Como se desarrolla la organizacion del trabajo internamente?

8. ¢De qué manera es motivado el personal de la institucion para que mejoren la

calidad del servicio que se brindan?

9. ¢Considera importante que se evalué la satisfaccion laboral del personal

administrativo y operativo para mejorar su desempefio?

10. ¢ Estaria de acuerdo con la elaboracion de un instrumento de evaluacion de la
satisfaccion laboral, que permita desarrollar estrategias que mejoren el desempefio
del personal administrativo y operativo, que aspectos le gustaria que integrara este

instrumento?
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ANEXO 2
FICHA EVALUACION EXPERTOS
PERFIL DE EXPERTOS
NOMBRES Y APELLIDOS Wilfrido Vladimir Yanddn Robles EMAIL yandunrobles@hotmail.com
GRADO ACADEMICO Tercer Nivel N° DE TELEFONO 0999 842 601
PROFESION Analista de Sistemas LUGAR DE RESIDENCIA | Quito - Ecuador
EMPRESA DONDE LABORA Gruas Yandun & Yandun G&Y S.A.
OCUPACION/PUESTO ACTUAL Gerente General
ANOS DE EXPERIENCIA 40 afios
CONOCIMIENTOS ESPECIFICOS
INDICADORES 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Administracién de Empresas X
Talento Humano X
Evaluacion del desempefio X
Evaluacion de la satisfaccion laboral X
Comportamiento organizacional X
Estudios de correlacién entre desempefio y satisfaccion laboral X
ARGUMENTACION O FUNDAMENTACION
INDICADORES BAJO MEDIO ALTO
Analisis tedricos realizados por usted X
Experiencia obtenida X
Trabajos de autores nacionales revisados por usted en materia de satisfaccion y desempefio laboral X
Trabajos de autores extranjeros revisados por usted en materia de satisfaccion y desempefio
laboral X
Su propio conocimiento del estado del problema X
Su intuicién X
INVESTIGADORA INVESTIGADORA /ﬂ%ﬂf%j“" : =
EXPERTO



mailto:yandunrobles@hotmail.com
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Empresa

ANEXO 3.1
MATRIZ DE VARIABLES SATISFACCION LABORAL
é Escobe Chiang y
- Garcia Boada 2019 Ramirez Bonilla Salazar et do CRUZ Mondragon Santa Chiang et al., Chiang et al., Chiang et al.,
g 2017 2019 2018 al, (2012) 2017 2018 Marin 2008 2011 2014
£ (2014)
= (2015)
Significacié  Significacié Significacio  Significaci6  Significaci6 Percep Satisfa Trabajo en Trabajo en Trabajo en
ndelatarea ndelatarea ndelatarea ndelatarea ndelatarea cion ccion  general general general Trabajo en general Trabajo en general
Condicione Condicione Condicione Condicione Condicione Benefic Econé Ambiente Ambiente Ambiente
s de trabajo s de trabajo s de trabajo s de trabajo s de trabajo ios micas fisico fisico fisico Ambiente fisico Ambiente fisico
Reconocimi Reconocimi Reconocimi Reconocimi Reconocimi Nivele Forma
ento ento ento ento ento s como se forma en formaen que
personal o personal o personal o personal o personal o Import realiza el que realiza realiza su forma en que forma en que
social social social social social Puesto ancia trabajo su trabajo trabajo realiza su trabajo realiza su trabajo
Re‘cor\ ):\trgble ((j)portunid; oportunid?jd oportunidage oportunidades de oportunidades de
Beneficios  Beneficios Beneficios  Beneficios Beneficios OCIMI | gahora des ° € s € desarrollo desarrollo
o o oy o . esarrollo  desarrollo desarrollo
econémicos econdémicos economicos econémicos econdmicos entos |
= relacion
g Relacién subordinad relacion relacion relacion
< trabajador - o - subordinado subordinado - subordinado -
oy superiores supervisor. —superviso.r’ supervisor supervisor
> remuneraci remuneracio
v Ingresos on n remuneracion remuneracion
capacidad para capacidad para
decidir decidir
Autonomia autbnomamente  autbnomamente
reconocimiento reconocimiento
Reconocimi que recibe de las que recibe de las
ento autoridades autoridades
Seccién o
area
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MATRIZ DE VARIABLES DESEMPERO EMPRESARIAL

105

DIMENSIONES Boada 2019 CRUZ 2017 Mongragon 2018 Chiang y Santa Marin (2015) Benalcazar 2020
Proactividad Desempefio Competencias Nivel de conocimiento sobre la descripcion del cargo  Liderazgo Integral
Capacidad De Servicio  Eficiencia Eficacia  El desempefio y resultados Desempefio en la funcion Aptitud técnica

- Cumplimiento de Motivacién Conocimiento de la institucién Vision de negocio
Conocimientos Metas
o Cumplimiento de - . L -
DESEMPENO Diligencia En El Trabajo Objetivos Proactividad e innovacion Vision global
Relaciones interpersonales Relaciones

Productividad
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ANEXO 3.3.

Encuesta para seleccionar las variables de la satisfaccion laboral y desempefio
empresarial.

VARIABLES
DIMENCIONES N Variables SI | NO
1 Significacidn de la tarea
2 Condiciones de trabajo
3 Reconocimiento personal o social
© 4 Beneficios econédmicos
-rgu 5 Forma como se realiza el trabajo
S 6 Oportunidades de desarrollo
§ 7 Relacidn trabajador - superiores
:@ 8 Seccién o drea
3 9 Empresa
10 Trabajo en general
11 Ambiente fisico
12 capacidad para decidir auténomamente
1 PROACTIVIDAD
2 CAPACIDAD DE SERVICIO
3 CONOCIMIENTOS
4 DILIGENCIA EN EL TRABAJO
5 5 Competencias
% 6 El desempefio y resultados
2 7 Motivacién
aé 8 Cumplimiento de Objetivos
E 9 Productividad
10 Relaciones interpersonales
11 Liderazgo Integral
12 Aptitud técnica
13 Visién de negocio
14 Vision global
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ANEXO 4
Indicadores matriz de autores
Autor | N [ SATISFACCION DE LA TAREA
1 | La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis labores.
2 | La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.
Palma | 3 | Me siento util con la labor que realizo.
(2005); | 4 | Me complacen los resultados de mi trabajo.
Garcia | 5 | Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.
(2017) | 6 | Me gusta el trabajo que realizo.
7 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.
8 | Me gusta la actividad que realizo.
Autor | N | CONDICIONES DE TRABAJO
1 | 1. La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis labores.
2 | El ambiente donde trabajo es confortable.
Pal 3 | Me disgusta mi horario.
(2362? 4 | Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.
Garci ' | 5| La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.
arcia . . —
(2017) 6 | El horario de trabajo me resulta incdmodo.
7 | En el ambiente fisico en el que laboro me siento comodo.
8 | Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias.
9 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.
Autor | N | RECONOCIMIENTO PERSONAL O SOCIAL
Pal 1 | Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa.
_ (23(;2?. 2 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.
= Garcia, 3 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.
8 9 4 | Compartir el trabajo con otros compafieros me resulta aburrido.
< | (2017) S
3 5 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.
=
O .
O Autor | N | BENEFICIOS ECONOMICOS
o . . .
< 1 | Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.
L Palma .
|0:> (2005); 2 | Me siento mal con lo que gano.
pr 3 Garcia’ 3 | La sensacidn que tengo de mi trabajo es que me estén explotando.
4 | El sueldo que tengo es bastante aceptable.
(2017) , . . — . —
5 | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas.
Autor | N | FORMA COMO SE REALIZA EL TRABAJO
1 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan
2 | Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo
Chianet | 3 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted destaca.
al., (2008) | 4 | Los objetivos, metas y/o tasas de produccién que debe alcanzar.
5 | Con su relacidn con sus autoridades mas inmediatas.
6 | El apoyo que recibe de sus superiores.
Autor | N | OPORTUNIDADES DE DESARROLLO
1 | Las oportunidades de hacer carrera funcionaria que le ofrece su institucion.
2 | Las oportunidades de continuar su perfeccionamiento que le ofrece la institucion.
Chian et 3 | La estabilidad en sus funciones de su trabajo
4 | La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su institucion.
al., (2008) e . ———
5 | El grado en que su institucion cumple los convenios, las disposiciones y leyes laborales.
6 | Su grado de satisfaccion general con esta Institucion.
Las oportunidades de promocién con que se cuenta
Autor | N | RELACION TRABAJADORES-SUPERIORES
. 1 | La proximidad y frecuencia con que es supervisado.
Chian et — .
2 | La supervision que ejercen sobre usted
al., (2008) —
3 | La forma en que sus superiores juzgan su tarea
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]—\ | 4 | La forma en que usted es dirigido
Autor | N | PROACTIVIDAD!
1 | ¢, Tu trabajo supera las expectativas planificadas?
Boada - - — ,
2 | ¢ Propones mejoras sobre los procesos y/o actividades de su area?
(2018) ‘ . — .
3 | 4 Tienes una actitud positiva para resolver situaciones y problemas que se presenten?
Autor | N | CAPACIDAD DE SERVICIO
1 | ¢,Cumples eficazmente los requerimientos del cliente?
Boada |2 | ¢Tratas con interés, respeto y amabilidad a los demas?
(2018) | 3 | ;4 Comprendes la necesidad del cliente para proporcionar un servicio efectivo y oportuno?
Autor | N | CONOCIMIENTOS
Boada |1 |¢Posees los conocimientos necesarios para el cumplimiento eficiente de sus funciones?
= (2018) | 2| ¢Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de seguridad?
©
§ Autor | N | DILIGENCIA EN EL TRABAJO
o 1 | ¢ Cumples responsablemente con el horario de entrada y salida de tu &rea de trabajo
£ | Boada vy t tacion del uniforme de trabajo?
B (2018) ¢Haces correcto uso y presentacion del uniforme de trabajo? . .
o 3 | ¢ Coordinas eficazmente con tu Jefatura Inmediata antes de culminar tu horario de trabajo?
Z
Ll
S | Autor | N[MOTIVACION
* 1 | Los objetivos, metas y resultados que debo conseguir.
w | Mondragon - - - .
(=) 2 | La autonomia que usted tiene para realizar su trabajo
(2008) — —
3 | Las condiciones econdmicas
Autor | N | PRODUCTIVIDAD
1 | ¢ En ausencia de su inmediato superior asume responsabilidad?
2 | ¢Es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan?
Cruz 2017 - — - T .
3 | ¢Aunque no se solicite, brinda mas tiempo del requerido?
4 | ;Posee los conocimientos adecuados para desempefarse en el puesto que actualmente ocupa?
Autor | N [APTITUD TECNICA
1 | Se adhiere a las précticas y politicas del comercial CLYMER
Benalcazar — ——= -
2 | Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace.
2020 . . .
3 | Realza la calidad y la eficiencia utilizando sus network y los recursos existentes.
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INDICADORES

VALIDACION
EXPERTO

S

NO

SATISFACCION LABORAL

=~ Zojobs|l WO N2 ZaPd w2 Z gl ZIoo|Nogdwidn

SATISFACCION DE LA TAREA

La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis
labores.

La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

Me siento Util con la labor que realizo.

Me complacen los resultados de mi trabajo.

Mi trabajo me hace sentir realizado como persona.

Me gusta el trabajo que realizo.

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo.

Me gusta la actividad que realizo.

Z|oNoooOBlwWIN

CONDICIONES DE TRABAJO

—_

1. La distribucién fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis
labores.

El ambiente donde trabajo es confortable.

Me disgusta mi horario.

Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo.

La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable.

El horario de trabajo me resulta incémodo.

En el ambiente fisico en el que laboro me siento cdmodo.

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias.

Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo.

RECONOCIMIENTO PERSONAL O SOCIAL

Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa.

Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.

Compartir el trabajo con otros compafrieros me resulta aburrido.

Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.

BENEFICIOS ECONOMICOS

Mi sueldo es muy bajo para la labor que realizo.

Me siento mal con lo que gano.

La sensacién que tengo de mi trabajo es que me estan explotando.

El sueldo que tengo es bastante aceptable.

Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas economicas.

FORMA COMO SE REALIZA EL TRABAJO

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan

Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo

Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted
destaca.

Los objetivos, metas y/o tasas de produccion que debe alcanzar.

Con su relacion con sus autoridades mas inmediatas.

El apoyo que recibe de sus superiores.

OPORTUNIDADES DE DESARROLLO

Las oportunidades de hacer carrera funcionaria que le ofrece su institucion.

Las oportunidades de continuar su perfeccionamiento que le ofrece la
institucion.

La estabilidad en sus funciones de su trabajo

AWl N

La "igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su institucion.




El grado en que su institucion cumple los convenios, las disposiciones y leyes

110

DESEMPENO LABORAL

5 laborales.

6 | Su grado de satisfaccion general con esta Institucion.

7 | Las oportunidades de promocion con que se cuenta

N | RELACION TRABAJADORES-SUPERIORES

1 | La proximidad y frecuencia con gue es supervisado.

2 | La supervisién que ejercen sobre usted

3 | La forma en que sus superiores juzgan su tarea

4 | La forma en que usted es dirigido

N | PROACTIVIDAD

1 | ¢ Tu trabajo supera las expectativas planificadas?

2 |  Propones mejoras sobre los procesos y/o actividades de su rea?

3 ¢ Tienes una actitud positiva para resolver situaciones y problemas que se
presenten?

N | CAPACIDAD DE SERVICIO

1 | ¢ Cumples eficazmente los requerimientos del cliente?

2 | ¢ Tratas con interés, respeto y amabilidad a los demas?
¢ Comprendes la necesidad del cliente para proporcionar un servicio efectivo y

3 | oportuno?

N | CONOCIMIENTOS

—_

i Posees los conocimientos necesarios para el cumplimiento eficiente de sus
funciones?

¢ Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de seguridad?

=2 | N

DILIGENCIA EN EL TRABAJO

—_

¢ Cumples responsablemente con el horario de entrada y salida de tu area de
trabajo

¢ Haces correcto uso y presentacion del uniforme de trabajo?

¢ Coordinas eficazmente con tu Jefatura Inmediata antes de culminar tu horario
de trabajo?

MOTIVACION

Los objetivos, metas y resultados que debo conseguir.

La autonomia que usted tiene para realizar su trabajo

Las condiciones econdmicas

PRODUCTIVIDAD

. En ausencia de su inmediato superior asume responsabilidad?

. Es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan?

;Aunque no se solicite, brinda mas tiempo del requerido?

¢ Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesto que
actualmente ocupa?

APTITUD TECNICA

Se adhiere a las practicas y politicas del comercial CLYMER

Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace.

WIN (=2 |Z] & [ WOIN 2 (ZWIN2Z| w |

Realza la calidad y la eficiencia utilizando sus network y los recursos existentes.
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ANEXO 6
VALIDACION INDICADORES POR SUB-VARIABLES
. VALIDACION EXPERTOS V DE AIKEN
DIMENSION LIl S N|C|[J1]J2|J3|J4]|J5]|J6|J7|V=S/(n(c-1))
Autor [N SATISFACCION DE LA TAREA
1 | La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis labores 7 71211111 ]1[1]1 1,00
2 | La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra. 4 712010 1]1]0]|1 0,57
Paima | 3 | Me siento util con la labor que realizo. 7 712111 ]1]1]1]1 1,00
(2005); | 4 | Me complacen los resultados de mi trabajo. 4 712110001 [1]1 0,57
Garcia | 5 | Mi trabajo me hace sentir realizado como persona. 4 712(1]0]1]1]0(1]0 0,57
(2017) | 6 | Me gusta el trabajo que realizo. 7 7121111 [1]1]1 1,00
7 | Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo. 4 712{1]0(1]1]0]1]0 0,57
8 | Me gusta la actividad que realizo. 4 7121101 11]0]1]0 0,57
Autor [N CONDICIONES DE TRABAJO
5‘ 1 | La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacion de mis labores. 0 712{0]0|j0j0]0]0]0 0,00
ol 2 | El ambiente donde frabajo es confortable. 3 712(1/0(1(1]0]0]0 0,43
Q Pal 3 | Me disgusta mi horario de trabajo 4 712|011 j0]1]1]0 0,57
= (23&‘3?_ 4| Llevarse bien con el jefe beneficia la calidad del trabajo. 4 7[2[o[1[1o[1[1]0] o057
g Garcia, 5 | La comodidad del ambiente de trabajo es inigualable. 7 71211111 1]1]1 1,00
o (2017) 6 | El horario de trabajo me resulta incémodo. 7 7021711 (1]1[1]1 1,00
; 7 | En el ambiente fisico en el que laboro me siento comodo. 4 7012|1701 (1]0|0]1 0,57
= 8 | Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores diarias. 7 7(2(1]1]1]1]1]1]1 1,00
P 9 | Mi jefe valora el esfuerzo que pongo en mi trabajo. 4 712]0(1]0)1]1]0]1 0,57
Autor [N RECONOCIMIENTO PERSONAL O SOCIAL
Paima 1 | Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa. 7 7121111171111 1,00
(2005); 2 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo. 1 712{0]0|0J0]0]0]1 0,14
Garcia’ 3 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo. 7 7121111 ]1]1]1]1 1,00
(2017) 4 | Compartir el trabajo con otros comparieros me resulta aburrido. 3 712{1]0(1/0]1]0]0 0,43
5 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras. 7 7121111 ]1]1]1]1 1,00
Autor [N BENEFICIOS ECONOMICOS
Palma |1 | Misueldo es muy bajo para la labor que realizo. 7 712111 ]1]1]1]1 1,00
(2005); | 2 | Me siento mal con lo que gano. 7 7121111111 1,00
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Garcia | 3 | La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando. 7 712111 (1 11]1]1]1 1,00
(2017) | 4 | El sueldo que tengo es bastante aceptable. 7 7121111 ]1[1]1 1,00
5 | Mi trabajo me permite cubrir mis expectativas econdmicas. 4 712{0]0 |10 ]|1]1]1 0,57
Autor [N FORMA COMO SE REALIZA EL TRABAJO
1 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le gustan 7 712(1]1][1]1]1]1]1 1,00
2 | Las satisfacciones que le produce su trabajo por si mismo 3 712{1]0(1/0]0]1]0 0,43
Chianet | 3 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de realizar las cosas en que usted destaca. 4 712{1]0(1]1]0]0]|1 0,57
al.,, (2008) | 4 | Los objetivos, metas y/o tasas de produccién que debe alcanzar. 3 712{0(0(1/0]0 |11 0,43
5 | Con su relacién con sus autoridades mas inmediatas. 7 7121111111111 1,00
6 | El apoyo que recibe de sus superiores. 7 7121111171111 1,00
Autor [N OPORTUNIDADES DE DESARROLLO
1 | Las oportunidades de hacer carrera funcionaria que le ofrece su institucion. 7 712(1]1]1]1]1]1]1 1,00
2 | Las oportunidades de continuar su perfeccionamiento que le ofrece la institucion. 3 7(2(0(0[0|1]0]1]1 0,43
Chian et 3 | La estabilidad en sus funciones de su trabajo 7 7121111 ]11]1]1]1 1,00
al., (2008) 4 | La "igualdad" y "justicia” de trato que recibe de su institucion. 7 7121111 11]1]1]1 1,00
K 5 | El grado en que su institucién cumple los convenios, las disposiciones y leyes laborales. 7 7121111111 ]1]1 1,00
6 | Su grado de satisfaccion general con esta Institucion. 7 7121111111 ]1]1 1,00
7 | Las oportunidades de promocion con que se cuenta 4 712(0(1]1]1]0]1]0 0,57
Autor [N RELACION TRABAJADORES-SUPERIORES
1 | La proximidad y frecuencia con que es supervisado. 7 7121111 ]1[1]1 1,00
Chianet |2 |La supervision que ejercen sobre usted 7 712111 (1 11]1]1]1 1,00
al., (2008) | 3 | La forma en que sus superiores juzgan su tarea 7 71211111 ]1[1]1 1,00
4 | La forma en que usted es dirigido 7 71211111 ]1]1]1]1 1,00
= Autor [N PROACTIVIDAD
°o‘ Boad 1 | ¢ Tu trabajo supera las expectativas planificadas? 7 7121111 ]1]1]1]1 1,00
Q (2%31 86; 2 | ¢ Propones mejoras sobre los procesos y/o actividades de su area? 7 7121111 ]1[1]1 1,00
5' 3 | ¢ Tienes una actitud positiva para resolver situaciones y problemas que se presenten? 7 7(2(1]1]1]1]1]1]1 1,00
Z
E Autor [N CAPACIDAD DE SERVICIO
th | Boada |1 ]|¢Cumples eficazmente los requerimientos del cliente? 7 71211111111 1,00
& | (2018) | 2| ;Tratas con interés, respeto y amabilidad a los demés? 7 712111 ]1]1[1]1 1,00
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| 3| ;Comprendes la necesidad del cliente para proporcionar un servicio efectivo y oportuno? 7 [ 7]2[ 1111 [1]1]1] 100 |
Autor [N CONOCIMIENTOS
Boada | 1| ¢Posees los conocimientos necesarios para el cumplimiento eficiente de sus funciones? 7 7121111 ]11]1]1]1 1,00
(2018) | 2| ¢Conoces y haces buen uso de las herramientas y tecnologias de seguridad? 7 71211111 ]1[1]1 1,00
Autor [N DILIGENCIA EN EL TRABAJO
Boada 1 | ¢ Cumples responsablemente con el horario de entrada y salida de tu area de trabajo 7 712111111011 1,00
(2018) 2 | ¢Haces correcto uso y presentacion del uniforme de trabajo? 7 712111111011 1,00
3 | ¢Coordinas eficazmente con tu Jefatura Inmediata antes de culminar tu horario de trabajo? 7 712111 ]1]1]1]1 1,00
Autor [N MOTIVACION
Mondraaén 1 | Cumplo con los objetivos, metas y resultados que debo conseguir 7 712111 ]1]1[1]1 1,00
(2008% 2 | Le dan la autonomia que usted requiere para realizar su trabajo 6 71211 [1]1]0]1]1 0,86
3 | Las condiciones econémicas son las adecuadas para cumplir con su labor diaria 7 712111 ]1]1]1]1 1,00
Autor [N PRODUCTIVIDAD
1 | ¢En ausencia de su inmediato superior asume la responsabilidad sin dificultades? 7 712(1]1]1]1]1]1]1 1,00
Cruz 2017 2 | ¢Es puntual con la entrega de trabajos que se le asignan? 7 712111111011 1,00
3 | ¢Aunque no se solicite, brinda mas tiempo del requerido? 7 7121111 ]1]1]1]1 1,00
4 | i Posee los conocimientos adecuados para desempefiarse en el puesto que actualmente ocupa? 6 712(1]1]1]1]0]1]1 0,86
Autor [N APTITUD TECNICA
Benalcazar 1 | Se adhiere a las préacticas y politicas del comercial CLYMER 7 7121111111111 1,00
2020 2 | Ofrece experticia y experiencia relevantes para el trabajo que hace. 7 712(1]1]1]1]1]1]1 1,00
3 | Realza la calidad y la eficiencia utilizando sus network y los recursos existentes. 7 71211111011 1,00
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ANEXO 7.1. ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION LABORAL

SEXO: MASCULINO ____ FEMENINO Antigliedad en la empresa:
CARGO: AREA DE TRABAJO:
o o Primaria Secundaria Superior 3er nivel | Maestria | Doctorado NO
Nivel instruccion:
- Soltero Unién libre Casado Divorciado Viudo
Estado Civil:
Situacion laboral: Empleado medio tiempo Tiempo completo OTRO
Dias de lasemana | Lun | Mar | Mie | Jue | Vie | Sab | Dom . :
Horario de trabajo
que labora
Edad [ Menos de 18 | 18-26 27-35 | | 36-45 | | 46-59 | | 60y mas |

A continuacidn se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en la
misma. Le agradeceremos nos responda su opinion marcando con un aspa en la que considere
expresa mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

1 2 3 4 5
gl 8| 8 e
N INDICADORES 88| %8| 3 o o9
o w o () &) = O
= TR < 8 <
8| &] - | & | P8
Significacion de la tarea
La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién de mis
1 |labores
2 | Me siento util con la labor que realizo.
3 | Me gusta el trabajo que realizo.
Condiciones de trabajo
4 | Lacomodidad del ambiente de trabajo es inigualable.
5 | El horario de trabajo me resulta incomodo.
Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores
6 |diarias.
Reconocimiento personal o social
7 | Siento que recibo “mal trato” de parte de la empresa.
8 | Prefiero tomar distancia con las personas con quienes trabajo.
9 | Me desagrada que limiten mi trabajo para no reconocer las horas extras.
Beneficios econdmicos
10 | Misueldo es muy bajo para la labor que realizo.
11 | Me siento mal con lo que gano.
12 | La sensacion que tengo de mi trabajo es que me estan explotando.
Forma como se realiza el trabajo
13 | El sueldo que tengo es bastante aceptable.
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gl 2| 2lg8 ¢
5} [5} [5} 26 <
=8| & o9 | S0 >3
N INDICADORES S0 1%) Do | 20| 2%
2E| 8 | <% |8F®|Z%5
» n O | mw @©
£ £ i= gl ©
14 | Las oportunidades que le ofrece su trabajo de hacer las cosas que le
gustan
15 | Con su relacion con sus autoridades mas inmediatas.
Oportunidades de desarrollo
16 | El apoyo que recibe de sus superiores.
17 | Las oportunidades de hacer carrera funcionaria que le ofrece su
institucion.
18 | La estabilidad en sus funciones de su trabajo
19 | La"igualdad" y "justicia" de trato que recibe de su institucion.
20 | Elgrado en que su institucion cumple los convenios, las
disposiciones y leyes laborales.
Relacion trabajador - superiores
21 | Su grado de satisfaccion general con esta Institucion.
22 | La proximidad y frecuencia con que es supervisado.
23 | La supervision que ejercen sobre usted
24 | Laforma en que sus superiores juzgan su tarea
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ENCUESTA PARA MEDIR EL DESEMPENO EMPRESARIAL
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A continuacidn se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra actividad en la
misma. Le agradeceremos nos responda su opinion marcando con un aspa en la que considere
expresa mejor su punto de vista. No hay respuesta buena ni mala ya que todas son opiniones.

1 2 3 4 5
N INDICADORES Total En Indeciso De Totalmente De
Desacuerdo | Desacuerdo Acuerdo Acuerdo
Proactividad
1 | ¢Tu trabajo supera las expectativas planificadas?
(Propones mejoras sobre los procesos y/o
2 | actividades de su area?
;Tienes una actitud positiva para resolver
3 | situaciones y problemas que se presenten?
Capacidad de servicio
¢Cumples eficazmente los requerimientos del
4 | cliente?
;Tratas con interés, respeto y amabilidad a los
5 | deméas?
;Comprendes la necesidad del cliente para
6 | proporcionar un servicio efectivo y oportuno?
Conocimientos
¢ Posees los conocimientos necesarios para el
7 | cumplimiento eficiente de sus funciones?
¢, Conoces y haces buen uso de las herramientas
8 |y tecnologias de seguridad?
Diligencia en el trabajo
;Cumples responsablemente con el horario de
9 | entrada y salida de tu &rea de trabajo
¢ Haces correcto uso y presentacién del uniforme
10 | de trabajo?
;Coordinas eficazmente con tu Jefatura Inmediata
11 | antes de culminar tu horario de trabajo?
Motivacion
Cumplo con los objetivos, metas y resultados que
12 | debo conseguir
Le dan la autonomia que usted requiere para
13 | realizar su trabajo
Las condiciones econoémicas son las adecuadas
14 | para cumplir con su labor diaria
Productividad
¢ En ausencia de su inmediato superior asume la
15 | responsabilidad sin dificultades?
¢ Es puntual con la entrega de trabajos que se le
16 | asignan?
¢Aunque no se solicite, brinda mas tiempo del
17 | requerido?
;Posee los conocimientos adecuados para
desempefiarse en el puesto que actualmente
18 | ocupa?
Aptitud técnica
Se adhiere a las practicas y politicas del comercial
19 | CLYMER
Ofrece experticia y experiencia relevantes para el
20 | trabajo que hace.
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