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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores en la empresa EIN SAC vy la
relacion entre las diferentes dimensiones del clima organizacional y el desempefio laboral.
Las dimensiones usadas para el presente estudio fueron seleccionadas de acuerdo a lo que se
queria investigar.

Las dimensiones para el clima organizacional fueron planteadas por Litwin y Stinger propone
9 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,
estandares, conflicto, identidad; de las cuales para el presente estudio se utilizaron 4:
Estructura, responsabilidad, recompensa, conflicto, para poder determinar los objetivos de la
investigacion.

Las dimensiones usadas para el desempefio laboral fueron planteadas por Viswesvaran
propone las siguientes dimensiones:

-Evaluacidn global del trabajo (suma de todas las que vienen a continuacion).

-Productividad (cantidad de trabajo producido).

-Esfuerzo, (cantidad para un buen producto).

-Conocimiento.

-Competencia interpersonal (capacidad para empezar y mantener relaciones interpersonales).
-Competencia administrativa (como se coordina con otros para la ejecucion de su trabajo).
-Calidad de sus productos (grado en el que el producto o servicio satisface la necesidad del
cliente o un estandar de la organizacion).

-Comunicacion (competencia en la transmision de contenidos).

-Liderazgo (conseguir que un grupo trabaje).

-Aceptacion de reglas (comportamientos que manifiestan el compromiso con la organizacion

y la transmision de sus valores), de las cuales se emplearon 4 para el presente estudio:



productividad, comunicacion, competencial interpersonal, liderazgo, los cuales permitiran

comprobar los objetivos de la investigacion.

Mediante una investigacion de disefio no experimental correlacional se aplico a una muestra
de 52 trabajadores, siendo la muestra censal. Se aplicé el instrumento de escala psicométrica-
Cuestionario tipo Likert para ambas variables. Ambas pruebas fueron sometidas a validez y

confiabilidad, los datos fueron procesados mediante el programa estadistico spss.

Para la contrastacion de la hipétesis se hizo la prueba de correlacion de Spearman, siendo

significativas todas.

Se lleg6 a las siguientes conclusiones: existe correlacion directa, positiva y significativa entre
el clima organizacional y el desempefio laboral, asi como entre todas y cada una de las

dimensiones del clima organizacional con el desempefio laboral.

Palabras Clave: Clima organizacional, desempefio laboral, liderazgo, evaluacién de

desempefio.
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ABSTRAC

The dimensions used for the present study were selected according to what was wanted to
investigate.

The present research defines the relationship between the organizational climate and the job
performance of workers in the company EIN SAC and the relationship between the different
dimensions of organizational climate and job performance.

The dimensions for the organizational climate were presented by Litwin and Stinger, which
propose 9 dimensions: structure, responsibility, reward, challenge, relationships, cooperation,
standards, conflict, identity; of which for the present study were used 4: Structure,
responsibility, reward, conflict, to be able to determine the objectives of the investigation.

The dimensions used for work performance were raised by Viswesvaran, which propose the
following dimensions:

- Global evaluation of the work (sum of all that come next).

- Productivity (amount of work produced).

- Effort, (quantity for a good product).

- Knowledge.

- Interpersonal competence (ability to start and maintain interpersonal relationships).

- Administrative competence (ability to coordinates with others for the execution of any task).

- Quality of your products (degree in which the product or service satisfies the customer's
need or an organization standard).

- Communication ( competence in the transmission of contents).
- Leadership (skills to get a group to work).

- Acceptance of rules (behaviors that show commitment to the organization and the
transmission of their values), of which 4 were used for the present study: productivity,
communication, interpersonal competence, leadership, which will allow to verify the
objectives of the research .

A non-experimental correlational design investigation was applied to a sample of 52 workers,
being the sample survey. The “psychometric scale-questionnaire” was applied for both Likert
type variables. Both tests were subjected to validity and reliability, data were processed using
the statistical program SPSS.

To test the hypothesis, the “Spearman correlation” test was made.
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The following conclusions were reached: there is a direct, positive and significant
relationship between the organizational climate and the job performance, as well as between
all and each one of the dimensions of the organizational climate with the job performance.

Key words: Organizational climate, work performance, leadership, performance evaluation.
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INTRODUCCION
El presente trabajo quiere demostrar como el clima organizacional se relaciona con el
desempefio laboral, ya que el entorno de trabajo estd cambiando constantemente, lo que
implica hacer uso de técnicas empresariales para fomentar su desarrollo y asi su desempefio
sea optimo en la empresa, puesto que el capital humano representa un factor importante en el
desarrollo empresarial y es por eso que se debe capacitar y guiar al personal para que
comprendan las nuevas tendencias que se estan viviendo en estos Gltimos afios, y a su vez se
debe tener un clima agradable para que esto sea posible y asi fidelizar a los colaboradores y
estos se sienta a gusto trabajando.
En el estudio se recolecto datos sobre la situacion que se vive en la empresa, encontrando
problemas de estrés en los colaboradores situacion que lleva a estos a que ocurran conflictos
entre ellos, sobrecarga de trabajo y mala organizacion en las actividades.
El nivel de la investigacion es correlacional, el método es cuantitativo, disefio no
experimental correlacional.
En la presente investigacion se quiso demostrar como el clima organizacional se relaciona
notablemente con el desempefio laboral de los trabajadores del area administrativa de la
empresa Escuela iberoamericana de negocios sac, los problemas de estrés laboral, duplicidad
de funciones, conflicto entre los trabajadores,
El presente estudio se dio en la empresa EIN SAC con sede en Surquillo contando con una
muestra de 52 trabajadores. La cual se aplico un cuestionario tipo Likert que consta de 29
preguntas.
Las dimensiones usadas para el presente estudio fueron seleccionadas de acuerdo a lo que se
queria investigar.
Las dimensiones para el clima organizacional fueron planteadas por Litwin y Stinger propone

9 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,



estandares, conflicto, identidad; de las cuales para el presente estudio se utilizaron 4:
Estructura, responsabilidad, recompensa, conflicto, para poder determinar los objetivos de la
investigacion.

Las dimensiones usadas para el desempefio laboral fueron planteadas por Viswesvaran
propone las siguientes dimensiones:

-Evaluacion global del trabajo (suma de todas las que vienen a continuacion).

-Productividad (cantidad de trabajo producido).

-Esfuerzo, (cantidad para un buen producto).

-Conocimiento.

-Competencia interpersonal (capacidad para empezar y mantener relaciones interpersonales).
-Competencia administrativa (coémo se coordina con otros para la ejecucion de su trabajo).
-Calidad de sus productos (grado en el que el producto o servicio satisface la necesidad del
cliente o un estandar de la organizacion).

-Comunicacion (competencia en la transmision de contenidos).

-Liderazgo (conseguir que un grupo trabaje).

-Aceptacion de reglas (comportamientos que manifiestan el compromiso con la organizacion
y la transmisiéon de sus valores), de las cuales se emplearon 4 para el presente estudio:
productividad, comunicacién, competencial interpersonal, liderazgo, los cuales permitiran

comprobar los objetivos de la investigacion.

En el capitulo | se centra en explicar la realidad problematica donde se dan los motivos para
la investigacion, se establecen las delimitaciones del estudio, se formula el problema de
investigacion (principal y secundarios) se definen los objetivos de investigacion (general y
especificos), en que se justifica el estudio, la importancia del estudio, limitaciones de la

investigacion.



En el capitulo Il se centra en explicar el marco teorico, la informacion que respaldara a la
investigacion, consta de los antecedentes, informacion clave, las bases teorica, definicion de
términos, hipatesis.

En el capitulo Il consta de la metodologia, el tipo, nivel, disefio, método de la investigacion,
ademas de la poblacion y muestra, operacionalizacion de la variable, la técnica e instrumento
empleado para la recoleccion de datos.

En el capitulo IV se plasman los resultados obtenidos, la contrastacion de la hipotesis que nos
indica si se rechaza o se acepta la hipétesis de investigacion.

Capitulo V se plasma la discusion de la investigacion donde se hace una comparacién con
autores tomados de nuestros antecedentes es aqui donde interpretan los resultados.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del estudio realizado.



CAPITULO I: EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En todo tipo de organizacion el clima organizacional es la base para el buen funcionamiento
de las empresas, esto se da tanto en empresas chicas como grandes.

El clima es el responsable del buen desempefio de los colaboradores ya que en un ambiente
armonioso todos trabajan con gusto, y motivados.

El concepto de clima organizacional es un tema que da mucha inquietud en varias empresas.
Es por ello que es un tema que plantea la necesidad de mejora los problemas organizacionales
globales.

Cada organizacion se desarrolla enfocado en su misién y vision esto es lo que lo diferencia de
otras organizaciones. En tal sentido todas las empresas en el mundo deben tener sumo
cuidado en su entorno, verificar problemas que se dan, aunque parezcan absurdos todo eso
influye en el desempefio de los colaboradores.

El éxito de muchas organizaciones en el mundo depende del clima que se da dentro de la
empresa, por lo tanto no solo se deben enfocan en lucrar sino en lo que es fundamental para
ese éxito, se enfocan en el capital humano ya que de ellos depende que la empresa vaya por
buen camino y para que esto se dé es necesario de un buen clima armonioso y que ellos se
sientan parte de la organizacion, y que estén comprometidos.

Las dimensiones usadas para el presente estudio fueron seleccionadas de acuerdo a lo que se
queria investigar.

Las dimensiones para el clima organizacional fueron planteadas por Litwin y Stinger propone
9 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones, cooperacion,

estandares, conflicto, identidad; de las cuales para el presente estudio se utilizaron 4:



Estructura, responsabilidad, recompensa, conflicto, para poder determinar los objetivos de la
investigacion.

Las dimensiones usadas para el desempefio laboral fueron planteadas por Viswesvaran
propone las siguientes dimensiones:

-Evaluacién global del trabajo (suma de todas las que vienen a continuacion).

-Productividad (cantidad de trabajo producido).

-Esfuerzo, (cantidad para un buen producto).

-Conocimiento.

-Competencia interpersonal (capacidad para empezar y mantener relaciones interpersonales).
-Competencia administrativa (como se coordina con otros para la ejecucion de su trabajo).
-Calidad de sus productos (grado en el que el producto o servicio satisface la necesidad del
cliente o un estandar de la organizacion).

-Comunicacion (competencia en la transmision de contenidos).

-Liderazgo (conseguir que un grupo trabaje).

-Aceptacion de reglas (comportamientos que manifiestan el compromiso con la organizacion
y la transmision de sus valores), de las cuales se emplearon 4 para el presente estudio:
productividad, comunicacién, competencial interpersonal, liderazgo, los cuales permitiran
comprobar los objetivos de la investigacion.

EIN SAC es una empresa dedicada a brindar servicios de asesoria, capacitacion, diplomados,
cursos de induccion y re induccion.

Es una empresa corporativa con 2 afios de formacion, que trabaja con otras empresas
hermanas como EOBS, OISO, OISCI, POSTGRADOQOS, OIS, SAFETY, GREEN TIGER
SOLUTIONS, CERTIFICA, y EIN son 9 empresas corporativas.

El clima organizacional que se da en la empresa se ve opacado por ciertos problemas que no

solo se da por parte de los colaboradores sino también por parte de la direccion general, ya



que no hay buena comunicacion entre ellos y porque les encarga realizar actividades que no
compete con la realizacion de sus actividades cotidianas, se hace notorio ciertos vacios
debido al estrés por la sobre carga de trabajo. Eso ocasiona un bajo desempefio de los
colaboradores y que estos a su vez dediquen su tiempo a realizar otras actividades porque no
se sienten motivados y cansados.
Otro problema notorio que se evidencia es por parte de los colaboradores mas antiguos ya
que se sienten con cierta autoridad de dar 6rdenes sobre los nuevos practicantes y al ser ellos
los nuevos tienden a aceptar lo que dicen los demas.
La empresa no fideliza a sus colaboradores, el salario no es muy bueno y el trabajo que ellos
realizan es mas de lo que un practicante haria, deberian cambiar de estrategia, hacer cambios
para g el clima mejore y mantener contentos a su colaboradores y que estos cumplan con
eficiencia sus deberes.
Los practicantes (colaboradores) mas antiguos se quedan mas de su hora casi todos los dias
por haber sobre carga de trabajo, es por eso que a los nuevos practicantes por mas que tengan
que realizar otras actividades quieren que también se queden el mismo tiempo que ellos al
decir “Nadie se va a su hora”, se nota que los mas antiguos ya se acostumbraron y aceptan
con descontento las labores que realizan.
El clima de la organizacion se ve un ambiente ostil es por tal motivo que los practicantes se
van al terminar su contrato o renuncian por otros motivos.
1.1.2 DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Delimitar un tema de estudio significa, enfocar en términos concretos nuestra area de
interés, especificar sus alcances, determinar sus limites. Es decir, llevar el problema de
investigacion de una situacién o dificultad muy grande de dificil solucion a una realidad

concreta, facil de manejar. (“Metodologia de Investigacion”, 2013)



Desde la optica de Sabino (1986), “la delimitacion habra de efectuase en cuanto al tiempo y
el espacio, para situar nuestro problema en un contexto definido y homogéneo. (p. 53)”

“Nos permite reducir nuestro problema inicial a dimensiones préacticas dentro de las cuales es
posible efectuar los estudios correspondientes. En otras palabras, delimitar un tema significa
enfocar en términos concretos nuestras areas de interes, especificar sus alcances, determinar
sus limites. Morales (1979; como se cité en Balliache, D., s.f)”.

1.1.2.1 Delimitacién Espacial

De acuerdo con Alfaro (2012) Consiste en sefialar expresamente el lugar donde se realiza la
investigacion, para ellos es necesario consignar el nombre del lugar, centro poblado, distrito,
provincia, departamento, etc. (p. 26)

El presente trabajo de investigacion se realiza en la empresa EIN SAC, cuya ubicacion es
calle Gabriela mistral N°216- Surquillo, ademas ahora su nueva sede ubicada en Republica de

Panamé 3563-San Isidro.
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1.1.2.2 Delimitacion Social
El grupo social, objeto de estudio, son los empleados de la empresa EIN SAC, cuyos datos

recopilados se dieron en el 2016-2017.



1.1.2.3 Delimitacion Temporal

Segun Alfaro (2012) “Esta referida al periodo de tiempo que se toma en cuenta, con relacion
a hechos, fendmenos y sujetos de la realidad, y deben ser de uno, dos o mas afios. (p.26).”
Esta investigacion es de actualidad por cuanto el tema de Clima organizacional y desempefio
laboral es vigente y aplicado a la empresa EIN SAC y tiene como punto de partida el mes de
setiembre del 2016 a junio 2017 por considerarse un periodo donde permitird establecer
objetivos planteados.

1.1.2.4 Delimitacién Conceptual

Esta investigacion abarca dos conceptos fundamentales el Clima organizacional y el
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa EIN SAC. Los temas que se tomaran en
cuenta estan enfocados en mejorar el clima organizacional, y detectar en que estan fallando y
proporcionar soluciones para que esto mejore, a su vez mejorando el desempeiio de los
colaboradores.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014) indican que: “Plantear el problema no es sino
afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion”. (p. 36).

1.2.1.Problema principal

¢De qué manera el clima organizacional se relaciona con el desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017?

1.2.2.Problemas Secundarios

P1: ;De qué manera se relaciona la Estructura con el desempefio laboral de los trabajadores
en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017?

P2: ¢(De qué manera se relaciona la Responsabilidad con el desempefio laboral de los

trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017?



P3: ¢ De qué forma se relaciona la Recompensa con el desempefio laboral de los trabajadores
en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017?
P4: ;De qué forma se relaciona el conflicto con el desempefio laboral de los trabajadores en
la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 20177
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Hernéndez, Fernandez, & Baptista (2014) indican que “Objetivo de investigacion sefialan a lo
que se aspira en la investigacion y deben expresarse con claridad, pues son las guias del
estudio. (p.37)”.
1.3.1.Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral en la
empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017.
1.3.2.Objetivos Especificos
O1: Determinar la relacion que existe entre la Estructura y el desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017.
02: Determinar la relacion que existe entre la responsabilidad y el desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017.
03: Determinar la relacion que existe entre la recompensa y el desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017.
O4: Determinar la relacion existente entre el conflicto y el desempefio laboral de los
trabajadores en la empresa EIN SAC Surquillo-Lima 2017?
1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
Ademas de los objetivos y las preguntas de investigacion, es necesario justificar el
estudio mediante la exposicion de sus razones.
Por medio de la justificacion debemos demostrar que el estudio es necesario e

importante.
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Una investigacion llega a ser conveniente por diversos motivos: tal vez ayude a resolver
un problema social, a formular una teoria o a generar nuevas inquietudes de
investigacion. Lo que algunos consideran relevante para investigar puede no serlo para
otros, pues suele diferir la opinion de las personas (Hernandez, Ferndndez, & Baptista,
2014, p. 40).
1.4.1 Justificacion de la Investigacion
La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:
Técnicamente se beneficiard la empresa EIN SAC, puesto que al detectar los problemas la
empresa podra tomar medidas correctivas sobre los problemas que ocurren en su clima
organizacional, y asi estard mas apta para crear ventajas competitivas y potenciar las
habilidades de los colaboradores ante la competencia, ademas de poder fidelizar a sus
colaboradores teniendo en cuenta como se debe dar un buen clima de trabajo, donde se sienta
cordialidad y comodidad.
Econdmicamente podria brindara la empresa EIN SAC la buena aplicacion de resultados
debido a que gracias a las investigaciones que se realiza la empresa sabra en que esta fallando
respecto con sus colaboradores.
1.4.2 Importancia de la Investigacion
La importancia de conocer el clima organizacional o también llamado clima laboral, se debe
a que muchas organizaciones no se fijan en el entorno donde se dan las actividades, y es ahi
donde mas problemas ocurren porque afecta fuertemente a los colaboradores ya que un
ambiente hostil, y nada comodo hace que los trabajadores no rindan como debe ser y que
aparezcan conflictos entre ellos.
El desempefio de los colaboradores se ve afectado por diversos factores emocionales,

economicos, insatisfaccion laboral, que son muy graves para el desarrollo de la organizacion.
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Mi investigacion es importante porque permite conocer el clima organizacional y como afecta
en el desempefio de los trabajadores el cual contribuird a dar soluciones a los problemas
existentes que se dan en la empresa EIN SAC.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Algunos empleados no tienen buenas relaciones personales entre ellos y eso hace el trabajo
mas dificil para establecer un vinculo profesional.

Los colaboradores sienten un poco de miedo de dar sus opiniones por el temor de que se
enteren que estan comentado sus inquietudes.

Debido a la carga laboral algunos trabajadores demoraron en realizar las encuestas.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) indican:

Desarrollo de la perspectiva tedrica es el paso de investigacion que consiste en sustentar

tedricamente el estudio, una vez que ya se ha planteado el problema de investigacion. (p.60).

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
Antecedentes Internacionales
Castro (2012): Tesis: Relacion del Desempefio Laboral con el Clima Organizacional del
Grupo de Educacion Aeronautica del Comando Aéreo de Combate no. 1. Pontificia
Universidad Javeriana (Bogotd D.C-Colombia).Trabajo de Grado. Se busca en este
proyecto de grado establecer la relacion que existe entre los resultados del clima
organizacional y las calificaciones de desempefio laboral de los funcionarios del Grupo
de Educacion Aeronautica (GRUEA) del Comando Aéreo de Combate No.1 (CACOM
1), unidad de la Fuerza Aérea, con el fin de establecer los pardmetros que puedan
mejorar la efectividad laboral. Con el fin de conocer la situacion actual del grupo, se
realiz6 una entrevista al oficial encargado de los recursos humanos en el GRUEA,
enfocada en determinar las variables especificas de los trabajos en clima organizacional y
desempefio laboral, llevados a cabo por la FAC. Se realiz6 la medicién del clima
organizacional del Grupo de Educacién Aeronautica del CACOM 1, obteniendo la
informacion a través de preguntas aplicadas mediante el cuestionario de clima
organizacional FOCUS-93 (Anexo No. 1) a una fraccion representativa del universo del
estudio, correspondiente a los veinticuatro empleados fijos, cuya poblacion se encuentra
constituida por quince oficiales, seis suboficiales y tres civiles de la Fuerza Aérea
Colombiana; dado el método de recoleccion de la informacion y considerando que cada
persona del universo tiene una posibilidad igual de ser seleccionado en la muestra, se

considera que se utilizé un muestreo probabilistico de tipo aleatorio simple.
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Conclusiones de la Investigacion:

Una vez realizada, analizada y procesada la investigacion referente a la relacion existente
entre el clima organizacional y las evaluaciones de desempefio laboral del personal del
GRUEA del CACOM 1, se puede inferir que en general el clima organizacional
determina en parte el comportamiento de los trabajadores; comportamiento que genera
productividad en la organizacion a través de un desempefio laboral eficiente o deficiente
segun sea el caso.

El clima organizacional comprende las diferentes percepciones que tiene un empleado en
el desarrollo de sus funciones; atribuidos en términos generales a las relaciones
interpersonales, el espacio fisico, el salario y el crecimiento profesional. Un 6ptimo
ambiente laboral genera en los trabajadores motivacion a la hora de cumplir sus tareas.
Herndndez y Fernanda (2011): Tesis: Propuesta de creacion de un instrumento de
medicion de clima organizacional para una industria farmaceutica. Universidad ICESI
(Santiago de Cali). Trabajo de grado para optar al titulo de Maestria en Administracion
con énfasis en gestion estratégica. En el presente estudio se disefid un instrumento de
medicién del clima organizacional para una empresa farmacéutica, basado en la teoria,
investigaciones y aplicacion al contexto farmacéutico, éste se compone de 3
dimensiones, 9 factores y 42 reactivos; en el presente reporte se presentan los resultados
de la investigacion, la metodologia y las evidencias que permiten sustentar la validez del
instrumento.

Conclusiones de la Investigacion:

El recurso humano es el capital empresarial mas valioso, ya que es el que posee
desarrolla el know how organizacional; por esta razon se hace imperativo realizar
mediciones de clima laboral al interior de las Empresas, ya que estas nos permiten

conocer las percepciones de los colaboradores sobre su entorno y realizar intervenciones
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tanto a nivel de disefio o redisefio de estructuras organizacionales, cambios en el entorno
organizacional interno, gestion de programas motivacionales, gestion de desempefio,
mejora de sistemas de comunicacion interna y externa, mejora de procesos productivos,
mejora en los sistemas de retribuciones, etc., intervenciones que apuntan finalmente al
cumplimiento del plan estratégico de la Organizacion.

Sum (2015): Tesis: Motivacion y desempefio laboral (Estudio realizado con el personal
administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango).
Universidad Rafael Landivar. Quetzaltenango (Guatemala).Para optar el titulo de
psicologa industrial / organizacional en el grado académico de licenciada. El desempefio
de los colaboradores se ve reflejado en las actividades que ellos realizan en su area de
trabajo, todo esto depende también de la forma y la manera que los colaboradores de una
organizacion estén motivados. La motivacion también ayuda a describir la conducta de
los colaboradores en el trabajo, el ser humano necesita de diferentes formas para que
tengan un buen rendimiento y llegue alcanzar sus objetivos y metas. Para la investigacion
de campo se utiliz6 una escala de Likert para examinar el desempefio de los
colaboradores de la empresa la cual cuenta con 10 items. Asimismo se utiliz6 una prueba
estandarizada Escala de Motivacién Psicosociales, ya que fue disefiada en primer lugar,
para apreciar la estructura diferencial y dinamica del sistema motivacional del sujeto, y
en segundo lugar para predecir el futuro comportamiento y desempefio del sujeto
humano, sobre todo en el &mbito laboral la cual fue elaborada por J.L. Fernandez Seara
para medir el nivel de motivacion de los colaboradores de la empresa, la cual cuenta con

173 items.
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Conclusiones de la Investigacion:

Segun los resultados obtenidos de la presente investigacion determina que la motivacion
influye en el desempefio laboral del personal administrativo de la empresa de alimentos
de la zona 1 de Quetzaltenango.

El desempefio laboral de los colaboradores se logro observar a través de la escala de
Likert, que se les aplicd a los colaboradores de la empresa, las notas obtenidas de cada
item fueron la mayoria favorables para la investigacion y estadisticamente los resultados
se encuentran dentro de la significacion y su fiabilidad.

Coello (2014). Tesis: Condiciones laborales que afectan el desempefio laboral de los
asesores de American Call Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes, empresa
contratada para prestar servicios a Conecel (CLARQ).Tesis para la obtencion del titulo
de PSICOLOGA. Sustentada en la universidad de Guayaquil facultad de ciencias
psicologicas.

El presente trabajo de investigacion estudia los factores que afectan en el desempefio
laboral de los asesores Inbound de la compariia American Call Center (ACC), cuya
empresa es contratada por la Compafila CONECEL (CLARO) para dar atencién en los
procesos postventa de sus clientes Corporativos que pertenecen al rango de Cuentas
Pymes, dada la disminucién del nivel de satisfaccion de los clientes. Se ha evidenciado
que la efectividad de la campafia Pymes ha disminuido a raiz del traspaso en la atencion
a dicha compafiia, por lo que es necesario conocer los factores que afectan o intervienen
en el desempefio de los asesores Inbound para tener una mayor eficiencia, considerando
que los asesores provienen de camparfias similares con no menos de 2 afios de experiencia
en atencion a clientes postpago y con un alto nivel de desempefio.

El estudio se realiz0 mediante una metodologia cuantitativa de tipo descriptiva y

explicativa, pues se midieron las variables de forma independiente iniciando en un
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proceso descriptivo del proceso de investigacion y posteriormente realizar una
explicacion de los factores que se evidenciaron y sus causas. El estudio tuvo un periodo
transaccional, pues los datos fueron recolectados dentro del tiempo planificado en el
cronograma previamente elaborado.

Conclusiones de la Investigacion:

Por otro lado, queda en evidencia que hay altos niveles de Insatisfaccion en sus
Condiciones Internas como: el salario que perciben, la valoracion de su trabajo, su
participacion activa en el grupo y en la empresa, y las comunicaciones interpersonales.
En el grupo focal se consider6 el tema de las Capacitaciones, Pre turno y
retroalimentaciones al grupo de asesores y se pudo evidenciar que existen ciertas
falencias en la forma en que se comunica y la organizacion que sus “lideres” 0
supervisores tienen al momento de hacerlo. Por tanto los asesores perciben falta de apoyo
y respaldo por parte de sus “lideres” al momento de conocer sobre temas comerciales,
operativos y sobre todo cuando incurren en errores operativos; aspecto que también se
refleja en el Cuestionario S20/23.

Meléndez (2011).Tesis: “Relacion entre autoestima y desempefio laboral en un grupo de
mensajeros de una empresa dedicada a repartir correspondencia, ubicada en la Ciudad de
Guatemala”. Para optar el titulo de: Psicélogo Industrial/Organizacional. Universidad
Rafael Landivar. Guatemala. El objetivo de la presente investigacion fue determinar si
existe relaciéon entre el nivel de autoestima y el desempefio laboral en un grupo de
mensajeros de una empresa dedicada a repartir correspondencia, ubicada en la ciudad de
Guatemala. La poblacion de estudio fue de 164 mensajeros de género masculino y
femenino, comprendidos entre las edades de 18 a 63 afios, con una antigiedad laboral
comprendida en un rango de 6 meses a 13 afios; a quienes se les aplicd el test de

elaboracion propia que mide autoestima y los datos de desempefio fueron proporcionados
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por la empresa de estudio, correspondientes al mes de Julio del 2011. La investigacion
fue de tipo descriptivo correlacional, para la obtencion de resultados se utilizd el
programa estadistico SPSS en el cual se analizo el coeficiente r de Pearson.
Conclusiones de la Investigacion:

Se rechaza la hipotesis nula que indica que no existe correlacion estadisticamente
significativa al nivel de 0.05 entre autoestima y desempefio laboral.

Se acepta la hipotesis nula que indica que no existe correlacién estadisticamente
significativa al nivel del 0.05 entre autor respeto y desempefio laboral.

Se rechaza la hipotesis nula que indica que no existe correlacion estadisticamente
significativa al nivel del 0.05 entre auto aceptacion y desempefio laboral.

Antecedentes nacionales

Montes (2012). Titulo: “Eficacia de cuatro sistemas de capacitacion sobre el Desempefio
Laboral de empleados de una empresa de servicios telefonicos”, para optar el Grado
Académico de Magister en Administracion con mencion en Gestion Empresarial,
sustentada en la Universidad Nacional Mayor De San Marcos, La presente investigacion
estuvo orientada a comprobar si diferentes sistemas de ensefianza, tanto presencial como
no presencial (Virtual, Video Conferencia y Audio Conferencia) determinaban
diferencias significativas en cuanto al desempefio laboral en un grupo de empleados
dedicados a la Atencién al Cliente en la empresa Telefdnica, por sus propositos, la
investigacion puede ser tipificada como “investigacion descriptiva - explicativa” ya que
trata de describir y explicar un fendbmeno. De acuerdo al tipo de investigacion adoptado
(descriptivo explicativo) el presente estudio asume un disefio “descriptivo comparativo”.
La poblacion estad conformada por la totalidad del personal que labora en el Area de
Atencion al Cliente en la empresa Telefonica del Pert a nivel de Lima Metropolitana.

Segun informacion obtenida directamente de la empresa este personal comprende 980
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personas. La muestra definitiva estuvo conformada por un total de 200 personas, siendo
el 20% del total de la poblacion.

Conclusiones de la investigacion:

El sistema de capacitacion presencial demostrd ser el més eficaz en todos los aspectos
evaluados, aun cuando es el mas costoso, por otro lado, el sistema de audio conferencia
que es el menos costoso demostro ser ineficaz.

Se comprobd la hipotesis general que afirmaba que existian diferencias significativas en
desempefio laboral entre los cuatro grupos expuestos a diversos sistemas de capacitacion
(Educacién Presencial, Educacion Virtual, Video Conferencia y Audio Conferencia).

Se comprob6 la hipotesis especifica 1 que planteaba que los alumnos expuestos a la
Educacion Presencial presentan un rendimiento laboral superior a los alumnos expuestos
a los otros sistemas de capacitacion.

Fernandez (2014). Tesis: “Relaciones entre el bienestar subjetivo y el desempefio
laboral en gerentes”. Para optar el titulo de Licenciada en Psicologia con mencioén en
Psicologia Social. Sustentada en la universidad pontificia universidad catdlica del Peru.
El propdsito del presente estudio es el de establecer la relacion entre la Satisfaccién con
la vida y el Desempefio laboral en gerentes de una empresa peruana. Para medir el
Bienestar subjetivo se us6 dos escalas ampliamente validadas: la Escala de Satisfaccion
con la vida desarrollada por Diener (1985) y la Escala Emica de bienestar desarrollada
por Yamamoto (2010) y Con respecto a la variable de Desempefio, se utilizéd dos
medidas usadas por la organizacion para la gestion del mismo, estas son: el MEDES
(Medida de Desempefio subjetiva) y el IGO (Medida de Desempefio objetiva). A través
de una muestra de participantes autoseleccionada, se logré conformar una muestra de 29

personas de una poblacion total de 75 gerentes dedicados al rubro de supermercados.
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Conclusiones de la investigacion:

El factor Logro de sentirse bien se perfila como un buen predictor del indicador de
desempefio objetivo Gasto controlable. La evidencia sugiere que este podria proveer la
base para potenciar el desempefio a nivel de toma de decisiones, lo antes reportado
sugiere que lograr un nivel adecuado en el factor Logro de sentirse bien y mantener
niveles bajos de emociones negativas podrian convertirse en indices cruciales para
potenciar el desempefio objetivo.

Huamani (2015).Tesis: “El Clima Organizacional y su influencia en el Desempefio
Laboral del personal de conduccion de Trenes, del &rea de transporte del metro de lima,
la linea 1 en el 2013”.Para optar el titulo de licenciado en administracion de empresas.
Sustentada en la universidad nacional tecnoldgica de Lima Sur. El presente trabajo se
origina debido a los procesos de cambios y las nuevas tecnologias que surgen en el
mercado y que determinan el desarrollo de mas habilidades, destrezas y conocimientos,
las organizaciones se han visto en la necesidad de implementar cambios en su estrategia
laboral a la hora de enfrentar los retos que se les presentan. El tipo de Investigacion es
aplicada porque, se investiga parte de los fendmenos del mundo para conocerlo y poderlo
controlar; en este caso particular, la Investigacion busca conocer la influencia del clima
organizacional en el desempefio laboral del personal de conduccién de trenes, del area
de transporte del metro de lima, la linea 1 en el 2013.

Conclusiones de la Investigacion:

En la presente investigacion se ha estudiado el Clima Organizacional del &area de
transportes del metro de lima linea 1; analizar como influyen los estilos de liderazgo, los
procesos de comunicacion y motivacion, las politicas de personal, entre otras variables,

en la poblacién laboral y en su proceso de integracion con la cultura organizacional; en el
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desempefio para lograr la satisfaccion en el trabajo constituye uno de los pilares para
asegurar una mayor calidad, productividad y por ende el éxito de las organizaciones.

El clima organizacional del personal de conduccién de trenes del metro de lima, lineal
es favorable para la organizacion y en las actividades asignadas en sus funciones son
positivas para su desempefio laboral.

Los supervisores y jefes juegan un papel primordial en el reconocimiento del desempefio
laboral de los trabajadores y esto determina efectos positivos en el clima organizacional
en el desarrollo de las funciones del colaborador.

Ortega (2015).Tesis: “Las competencias laborales y el clima organizacional del personal
administrativo en las universidades tecnoldgicas privadas del Lima”. Para optar el Grado
Académico de Magister en Administracion con Mencion en Gestion Empresarial.
Sustentada en la Universidad nacional Mayor de San Marcos. La presente investigacion
tiene por objetivo estudiar la influencia existente entre las competencias laborales y el
clima organizacional en las universidades tecnoldgicas privadas de Lima, y la relacién
entre el clima y las diferentes dimensiones del desempefio laboral. Mediante un tipo de
investigacion correlacional y disefio no experimental se aplicd a una muestra de 161
trabajadores administrativos, seleccionados mediante muestreo aleatorio. Se aplicaron
dos instrumentos: la escala de clima organizacional de Sonia Palma y una escala de
desempefio laboral. Ambas pruebas fueron sometidas a validez y confiabilidad, asi como
andlisis factorial confirmatoria con importantes niveles de covarianza. Los datos fueron
procesados mediante estadisticos descriptivos e inferenciales.

Conclusiones de la Investigacion:

Se llego a las siguientes conclusiones: existe correlacion directa, positiva y significativa

entre las competencias laborales y el clima organizacional, asi como entre todas y cada
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una de las dimensiones de las competencias laborales con el clima organizacional: (p-
valor < 0.001).

La dimension desempefio laboral, resolucion de conflictos y negociacion de las
competencias laborales se relaciona con el clima Organizacional y en un buen nivel, con
lo que podemos reafirmar el hallazgo que esta dimensién de las competencias laborales
si influye en el Clima Organizacional de los trabajadores administrativos de las
universidades tecnoldgicas privadas de Lima, observandose que la Capacitacion en
Negociacion genera una diferencia significativa en el desempefio individual o en los
componentes de una organizacion y que otorga procedimientos consistentes en la
resolucion de conflictos y mayor eficacia en la conformacion de acuerdos.

Castro (2016): Tesis: La cultura y clima organizacionales como elementos clave para la
acreditacion de la carrera de Administracion. Para optar el grado de Magister en
Administracion con Mencion en Gestion Empresarial. Sustentada en la universidad
nacional Mayor de San Marcos. El objetivo es determinar si la cultura y clima
organizacionales de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Mayor de San Marcos contribuye al logro de la Acreditacion de la carrera de
Administracion, - periodo 2011 al 2014. La investigacion es de tipo Expost facto, dado
que se investigan los hechos después de haberse producido. Asimismo, por el tiempo de
aplicacion de las variables, es transversal o sincronica y, por el método de estudio de las
variables, es cuantitativa. La unidad de andlisis esta referida a los miembros de la
comunidad universitaria de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, en el periodo 2011 al 2014. Es decir, docentes

permanentes y trabajadores administrativos y de servicios.
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Conclusiones de la Investigacion:
La cultura y clima organizacionales de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos no contribuye al logro de la Acreditacién de
la carrera de Administracién, - periodo 2011 al 2014, debido a la Facultad no ha
implementado un sistema al respecto, lo que se manifiesta en que la declaracion de los
valores organizacionales del Plan Estratégico, se limitan a su mencién, pero no han sido
definidos ni menos se ha establecido que se utilizarian para su logro.
En consecuencia, la configuracion del clima y cultura organizacionales no retnen las
condiciones apropiadas que exige el estdndar para la acreditacion de la carrera de
Administracion.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Clima organizacional:
Brow y Moberg (1990; como se citd en Pérez y Rivera, 2015) “manifiestan que el clima
organizacional se refiere a una serie de caracteristicas del medio ambiente interno
organizacional tal y como lo perciben los miembros de esta”.
Alexis Goncalvez (1997; como se citd en Pérez y Rivera, 2015) “describe al clima
organizacional como la expresion personal de la percepcion que los trabajadores y
directivos se forman de la organizacion a la que pertenecen y que incide directamente en
el desempefio de la organizacion™.
Chiavenato (1999; como se citdé en Pérez y Rivera, 2015) “plantea que el clima
organizacional es la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan los miembros de la organizacion, y que influye, directamente, en su
comportamiento”.
Anzola (2003; como se citd en Pérez y Rivera,2015) “opina que el clima organizacional

se refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente permanentes que los
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individuos tienen con respecto a su organizacion, que a su vez influyen en la conducta de
los trabajadores, diferenciando una organizacion de otra”.
a. Teorias de la administracion: Chiavenato, 1. (2006) afirma que:
Teoria clasica. Fayol resalta, en su teoria clasica de la administracion, el énfasis en
la estructura, la cual parte de un todo organizacional, con el fin de garantizar la
eficiencia en todas las partes involucradas, sean érganos o personas.
En esta teoria toma en cuenta a todos los elementos que componen la organizacion
y afirma que ésta debe cumplir seis funciones:
1) Técnicas: produccion de bienes o servicios de la empresa.

2) Comerciales: compra, venta e intercambio.

3) Financieras: busqueda y gerencia de capitales.

4) De sequridad: proteccién de los bienes y de las personas.

5) Contables: inventarios, registros, balances, costos y estadisticas.

6) Administrativas: integracion de todas las funciones de la direccién. (p.70)

Este enfoque aporta 14 principios fundamentales para el ejercicio de la
administracion:

1. Division del trabajo: especializacion de las tareas y de personas para aumentar la

eficiencia.

2. Autoridad y responsabilidad: autoridad es el derecho de dar 6rdenes y el poder

esperar obediencia; la responsabilidad, dada por la autoridad, implica el rendir
cuentas. Debe existir equilibrio entre ambas.

3. Disciplina: obediencia, dedicacion, energia, comportamiento y respeto delas
normas establecidas.

4. Unidad de mando: recibir 6rdenes de solo un superior.
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5. Unidad de direccion: asignacion de un jefe y un plan para cada grupo de

actividades que tengan el mismo objetivo.

6. Subordinacion de los intereses individuales a los generales: por encima de los

intereses de los empleados estan los intereses de la empresa.

7. Remuneracion del personal: debe haber satisfaccion justa y garantizada

retribucion, para los empleados y para la organizacion.

8. Centralizacién: concentracion de la autoridad en los altos mandos de la

organizacion.

9. Cadena escalar: linea de autoridad que va desde el nivel més alto al mas bajo.

10. Orden: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar, refiriéndose acosas y
personas.
11. Equidad: amabilidad y justicia para alcanzar la lealtad del personal.

12. Estabilidad del personal: disminuir la rotacion, la cual posee un impacto

negativo sobre la eficiencia organizacional.
13. Iniciativa: capacidad de visualizar un plan y su éxito.

14. Espiritu de equipo: armonia y unién entre las personas con el fin de constituir

fortalezas para la organizacion.

Si bien, es importante mencionar que el estudio del clima organizacional se
fundamenta, practicamente en su totalidad, en las teorias de las relaciones humanas,
no se puede dejar de lado la teoria clésica de Fayol, ya que, a pesar de ser una teoria
en la que se veia al ser humano como un ente economico, se puede observar dentro
de alguno de sus principios el trato equitativo y digno hacia los empleados,
igualmente las teorias humanistas tienen de trasfondo un beneficio economico. (p.

72)
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b.Teoria de las relaciones humanas. Chiavenato, 1. (2006) afirma que:

El surgimiento de la teoria de las relaciones humanas aporta un nuevo lenguaje al
repertorio administrativo: se habla de motivacion, liderazgo, comunicacion,
organizacion informal, dindmica de grupos, etc., y se critican con dureza y se dejan
a un lado los antiguos conceptos clésicos de autoridad, jerarquia, racionalizacion
del trabajo, departamentalizacion, etc. de repente se comienza a explorar la otra
cara de la moneda: el ingeniero y el técnico ceden el paso al psicdlogo y al
socidlogo. EI método y la maquina pierden primacia ante la dindmica de grupo; la
felicidad humana se concibe desde otros puntos de vista, pues el homo economicus
cede el lugar al hombre social. Esta revolucion de la administracion, que destaco el
caracter democrético de esta, ocurrié en los albores de la segunda guerra mundial.
El énfasis en las tareas y en la estructura es sustituido por el énfasis en las personas.
(p.100)

Con la teoria de las relaciones humanas surgié otra concepcién sobre la naturaleza
del hombre: el hombre social. (p.100)

Influencia de la motivacién humana

Chiavenato, I. (2006) afirma que: La teoria de la motivacion busca explicar el
comportamiento de las personas. La administracion cientifica se basaba en la
concepcion de homo economicus, segun la cual el comportamiento del hombre es
motivado exclusivamente por la bdsqueda de dinero y por las recompensas
salariales y materiales del trabajo; por lo tanto, el enfoque clasico de la
administracion se fundamentaba en esas teorias de la motivacion.

El experimento realizado en Hawthorne demostrd que la recompensa salarial (aun
cuando se efectle sobre bases justas 0 generosas) no es el Unico factor decisivo para

la satisfaccion del trabajador en la situacion laboral. Elton Mayo y su equipo
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propusieron una nueva teoria de la motivacion, opuesta a la del homo economicus:
el ser humano es motivado no solo por estimulos econémicos y salariales, sino
también por recompensas sociales y simbdlicas. (p. 100)

Moral y clima organizacional

Chiavenato, 1. (2006) afirma que: Segun los autores de la teoria de las relaciones
humanas, la motivacion es el impulso que permite esforzarse en alcanzar los
objetivos organizacionales siempre y cuando se satisfaga alguna necesidad
individual; de ahi nace el concepto de moral. La literatura sobre la moral de los
empleados comenzd con la teoria de las relaciones humanas. La moral es un
concepto abstracto e intangible, pero perceptible. Es una consecuencia del estado de
motivacion provocado por la satisfaccion o no satisfaccion de las necesidades de las
personas. La moral se eleva cuando la organizacion satisface las necesidades de las
personas, y disminuye cuando la organizacion frustra la satisfaccion de tales
necesidades. En general, la moral se eleva cuando las necesidades individuales
encuentran medios y condiciones de satisfaccion, y disminuye cuando las mismas
encuentran barreras externas o internas que impiden su satisfaccién y provocan
frustracion.

Del concepto de moral se deriva el de clima organizacional. El clima es el ambiente
psicoldgico y social de una organizacion, y condiciona el comportamiento de sus
miembros. Una moral elevada genera un clima receptivo, amistoso, célido y
agradable, mientras que la moral baja conduce a un clima negativo, inamistoso, frio
y desagradable. (p. 103-104)

c. Teoria del desarrollo organizacional. Chiavenato, 1. (2006) afirma que:

El movimiento del desarrollo organizacional surgio a partir de 1962 como un

conjunto de ideas sobre el hombre, la organizacion y el ambiente, con el proposito
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de facilitar el crecimiento y el desarrollo de las organizaciones. En tal sentido, el
desarrollo organizacional es un desdoblamiento practico y operacional de la teoria
del comportamiento en direccion al enfoque sistémico. No se trata de una teoria
administrativa, sino de un movimiento que relne a varios autores con el propdsito
de aplicar las ciencias de la conducta (principalmente la teoria del comportamiento)
a la administracion. (p. 318).

Los cambios y la organizacion

Chiavenato, 1. (2006) afirma que: “El concepto de desarrollo organizacional esta
relacionado con los conceptos de cambio y de capacidad de adaptacion de la
organizacion al cambio que ocurre en el ambiente. Esto llevo a un nuevo concepto
de organizacion, de cultura organizacional y clima organizacional”. (p. 319).
Chiavenato, I. (2006) Clima organizacional, constituye el medio interno o la
atmosfera psicoldgica caracteristica de cada organizacién. El clima organizacional
se relaciona con la moral y la satisfaccion de las necesidades de los participantes y
puede ser negativo o positivo, satisfactorio o insatisfactorio, dependiendo de como
los participantes se sienten en relacion con la organizacion. El concepto de clima
organizacional involucra factores estructurales, como el tipo de organizacion,
tecnologia utilizada, politicas de la empresa, metas operacionales, reglamentos
internos, ademas de actitudes de conducta social que son motivados o sancionados
a través de los factores sociales. (p. 321)

Cambio de la cultura y del clima organizacional

Chiavenato, I. (2006) La organizacion es un sistema humano y complejo, con
caracteristicas propias tipicas de su cultura y clima organizacional. Ese conjunto de

variables debe observarse, analizarse y perfeccionarse continuamente para que
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resulte en motivacién y productividad. Para cambiar la cultura y clima
organizacional, la organizacion necesita tener capacidad innovadora, 6sea:
Adaptabilidad. O sea, capacidad de resolver problemas y de reaccionar de manera
flexible a las exigencias mutables e inconstantes del medio ambiente. Para ser
adaptable la organizacion debe ser flexible, para poder adoptar e integrar nuevas
actividades; y ser receptiva y transparente a nuevas ideas, vengan estas de dentro o
de fuera de la organizacion.

Sentido de identidad. O sea, el conocimiento y la comprension del pasado y del

presente de la organizacion, y la comprension y el compartir de sus objetivos por
todos los participantes. En el desarrollo organizacional no existe lugar para
enajenacion del empelado, pero para el compromiso del participante.

Perspectiva exacta del medio ambiente. O sea, la percepcion realista y la capacidad

de investigar, diagnosticar y comprender el medio ambiente. Integracion entre los
participantes. Para que la organizacion pueda comportarse como un todo organico e
integrado.

La tarea béasica del desarrollo organizacional es cambiar la cultura y mejorar el
clima de la organizacion. (p. 322)

Caracteristicas del clima organizacional:

Segun Salom (1994; como cito en Huamani, 2015) el clima organizacional implica
una referencia constante de los miembros, respecto a su estar en la organizacion.
Entre las caracteristicas mas resaltantes estan: Las variables que definen el clima
son aspectos que guardan relacion con el ambiente laboral.

e Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por situaciones
coyunturales, esto significa que se puede contar con una cierta estabilidad en el

clima de una organizacion, con cambios relativamente graduales, pero esta
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estabilidad, puede sufrir perturbaciones de importancia derivadas de decisiones que
afecten en forma relevante el devenir organizacional.

e Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
empresa. Un mal clima, por otra parte, hard extremadamente dificil la conduccion
de la organizacion y la coordinacion de las labores.

eAfecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion con ésta. Una organizacion con un buen clima tiene una alta
probabilidad de conseguir un nivel significativo de identificacién de sus miembros;
en tanto una organizacién cuyo clima sea deficiente no podra esperar un alto grado
de identificacion.

eEs afectado por los comportamientos y actitudes de los miembros de la
organizacion, y a su vez, afecta dichos comportamientos y actitudes. En otras
palabras, un individuo puede ver como el clima de su organizacion es grato, y
contribuir con su propio comportamiento que este clima sea agradable.

e Es afectado por diferentes variables estructurales, como estilo de direccion,
politicas y planes de gestion, sistemas de contratacion y despidos, etc. Estas
variables, a su vez, pueden ser también afectadas por el clima.

e El ausentismo y la rotacion excesiva pueden ser indicadores de un mal clima
laboral. Algo semejante ocurre con la insatisfaccion laboral. La forma de atacar
estos problemas, puede ser dificil, dado que implica realizar modificaciones en el
complejo de variables que configura el clima organizacional. (p. 30-31).

Tipos de clima organizacional

Brunet (1999; como se citdé en Huamani, 2015):

Prevalecen cinco tipos de clima organizacional, y los grupos pasan por ellos, en

varias etapas de su desarrollo en la organizacién, como respuesta a las presiones
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internas y externas, en ocasiones experimentan cada clima en forma pura, pero lo
que generalmente prevalece es una mezcla de dos o mas de los cinco tipos de clima.

Clima rutinario: Caracteriza actividades fortuitas, sin rumbo, apéticas e

impersonales. Las relaciones estan marcadas por la hostilidad, la desconfianza y la
amenaza. Los trabajadores se dedican a sus tareas porque creen que el trabajo no
tiene significado y no vale la pena.

Clima orientado para la tarea: Se basa en “el trabajo bien hecho desde la primera

vez”. Se caracteriza por actividades de trabajo altamente sistémicas y controladas,
sus miembros se evallan constantemente buscando la eficacia, y los lideres ejercen
control sobre el momento y modo de hacer cada tarea enfatizando la consistencia.
Las personas que viven bajo este clima piensan que tienen posiciones importantes y
tienen una mayor satisfaccion al hacer un trabajo bien hecho.

Clima de apoyo mutuo: Caracteriza el intercambio de amistad, simpatia y

preocupacion entre los miembros del grupo, mostrando una enorme preocupacion
por los sentimientos ajenos. Las actividades y los requisitos tienen una importancia
minimay, en general, las personas responden las unas a las otras como iguales.

Clima practico: Caracteriza la cooperacion y la sociabilidad. Mantiene las

relaciones a un nivel que permite a las personas negociar las unas con las otras, y a
hacer concesiones que dejan a la mayor parte sentirse bien y haciendo un trabajo
adecuado. Los conflictos los resuelve el mismo individuo, a 35 menos que afecte a
gran parte de la organizacion, entonces trabajan en equipo para solucionarlo.

Clima propdsito: Caracteriza la actividad altamente dirigida de los miembros,

abierta a la evaluacion y la influencia. Los miembros tienen un sentido de propdsito
comun y desarrollaran un compromiso fuerte con ese objetivo y con relacion a los

individuos. Los conflictos se consideran como oportunidades para la
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complementacion, de tal forma que puedan crecer, en vez de evitarlos u ocultarlos.
Las personas pueden sentir mayor satisfaccion con la calidad de sus relaciones
como con la calidad de lo que producen conjuntamente. Aqui se ve una clara
diferencia entre los tipos de climas existentes dentro de una organizacion, estos son
importantes para ella; ya que de esta manera se puede observar que tipo de clima se
maneja, y asi poder actuar y/o invertir la situacion si es necesario, para el progreso
de la empresa. (p. 34-35)
2.2.1.1 Dimensiones del clima organizacional
Las dimensiones utilizadas son las planteadas por Litwin y Stinger (1978, citado
en Huamani, 2015) que “propone 9 dimensiones: Estructura, Responsabilidad,
Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares, Conflictos,
Identidad”.
De las cuales se tomaron 4 dimensiones para el presente estudio. (Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Conflicto)
Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion
acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y otras limitaciones a
que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo. La medida en que la
organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus el énfasis puesto en un
ambiente de trabajo libre, informal e inestructurado.

Responsabilidad: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion acerca de

su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su trabajo. Es la medida en
que la supervision que reciben, es de tipo general y no estrecha, es decir, el

sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.
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Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion
de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Es la medida en que la
organizacion utiliza més el premio que el castigo.

Conflictos: Es el sentimiento de los miembros de la organizacion, tanto pares
como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan. (p. 32-33)

Indicadores

Organizacién: sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos. Estos
sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros subsistemas relacionados
que cumplen funciones especificas.

En otras palabras, una organizaciéon es un grupo social formado por personas,
tareas y administracion, que interactian en el marco de una estructura sistematica
para cumplir con sus objetivos (Organizacion, s.f)

Proceso definido: definir procesos es esencial para establecer la forma como se

realizara las actividades.

Chiavenato (2009) indica que un proceso es un conjunto de actividades
estructuradas que tienen por objeto crear un producto especifico para un cliente
determinado. Es un orden determinado de las actividades de trabajo en el tiempo
y en el espacio, con un inicio, un fin y entradas y salidas claras. El proceso se
entiende como una serie de actividades que proporcionan valor a un cliente. El
cliente del proceso no necesariamente es un cliente externo a la empresa. Puede
estar dentro de ella, es el cliente interno (p.16).

Presupuesto: Se llama presupuesto al calculo y negociacion anticipada de los
ingresos y egresos de una actividad econémica personal, familiar, un negocio, una

empresa, una oficina, un gobierno. Es un plan de accion dirigido a cumplir un
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final previsto, expresado en valores y términos financieros que debe cumplirse en
determinado tiempo y bajo ciertas condiciones previstas. Elaborar un presupuesto
permite a lasempresas, los gobiernos, las organizaciones privadas o
las familias establecer prioridades y evaluar la consecucién de sus objetivos.
(Presupuesto, s.f)

Toma de decisiones:

Chiavenato (2009) EIl facultamiento en la toma de decisiones hace maravillas en
la organizacion. Con ella, las personas asumen las responsabilidades siguientes:

1. Responsabilidad por la excelente ejecucion de la tarea. Es la base de la
excelencia en las operaciones. Las personas trabajan con ahinco y con placer.

2. Responsabilidad por la mejora contintia del trabajo. No so6lo se trata de ejecutar
el trabajo, sino de mejorarlo continuamente.

3. Orientacién hacia las metas que se deben alcanzar. El trabajo es un medio y no
un fin para llegar a las metas y superarlas.

4. Enfoque en el cliente: sea interno o externo. El cliente (interno o externo) es
prioritario para la actividad. Esto crea una red de conexiones, una cadena de valor
con la cual el mayor beneficiado es el cliente externo, que se encuentra en el
extremo final de la cadena.

5. Actividad en grupo y en equipo. El trabajo en conjunto produce mejores
resultados en razén de la sinergia y el apoyo mutuo de las personas.

6. Enfoque en la mision organizacional y en la vision del negocio. Toda actividad
se dirige a contribuir a la mision de la organizacion y a que la vision del negocio
se vuelva una realidad concreta.

7. Accidn que se traduce en agregar valor. Lo importante no solo es trabajar, sino

agregar valor a la organizacion, para el cliente y el colaborador mismo.
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Con el facultamiento en la toma de decisiones, las personas se convierten en
asociadas de la organizacion. (p.194).
Puntualidad: Puntualidad es una actitud humana considerada en muchas sociedades como
la virtud de coordinarse cronoldgicamente para cumplir una tarea requerida o satisfacer
una obligacion antes o en un plazo anteriormente comprometido o hecho a otra
persona.(Puntualidad, s.f)

Reporte de anomalias: unreportees uninformeo unanoticia. Este tipo

de documento (que puede ser impreso, digital, audiovisual, etc.) pretende transmitir
una informacion, aunque puede tener diversos objetivos. Existen reportes divulgativos,
persuasivos y de otros tipos (Reporte (s.f).

Remuneracion: cuando una persona realiza un trabajo profesional o cumple con una

determinada tarea en unaempresa, espera recibir un pago por su esfuerzo. Dicha

recompensa o retribucién se conoce como remuneracion (Remuneracion, s.f).
Capacitacién: Chiavenato (2007) sostiene que la palabra capacitacién tiene muchos
significados. Algunos especialistas consideran que es un medio para desarrollar la
fuerza de trabajo de las organizaciones; otros la interpretan mas ampliamente y
consideran que la capacitacion sirve para un debido desempefio del puesto, asimismo
extienden el concepto a un nivel intelectual por medio de la educacién general.
También otros autores se refieren a un area genérica, llamada desarrollo, que dividen
en educacidn y capacitacion: la capacitacion significa preparar a la persona para el
puesto, mientras que el proposito de la educacion es preparar a la persona para el
ambiente dentro o fuera de su trabajo. Este capitulo se ubicara dentro de este ultimo
planteamiento. (p.385)
La capacitacion es el proceso educativo de corto plazo, aplicado de manera

sistematica y organizada, por medio del cual las personas adquieren conocimientos,
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desarrollan habilidades y competencias en funcion de objetivos definidos. La
capacitacion entrafa la transmision de conocimientos especificos relativos al trabajo,
actitudes frente a aspectos de la organizacién, de la tarea y del ambiente, asi como
desarrollo de habilidades y competencias. Una tarea cualquiera, sea compleja o
simple, involucra estos tres aspectos (p.386).

El contenido de la capacitacion puede incluir cuatro formas de cambio de la conducta,
a saber:

1. Transmision de informacion: el contenido es el elemento esencial de muchos
programas de capacitacion, es decir, la informacién que se imparte entre los
educandos en forma de un conjunto de conocimientos. Normalmente, la informacion
es general, preferentemente sobre el trabajo, como informacion respecto a la empresa,
sus productos y servicios, su organizacién y politicas, las reglas y los reglamentos,
etc. También puede involucrar la transmision de nuevos conocimientos.

2. Desarrollo de habilidades: sobre todo, las habilidades, las destrezas y los
conocimientos que estan directamente relacionados con el desempefio del puesto
presente o de posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacién orientada
directamente hacia las tareas y las operaciones que seran realizadas.

3. Desarrollo o modificacion de actitudes: se busca generalmente la modificacion de
actitudes negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables, como
aumentar la motivacion o desarrollar la sensibilidad del personal de gerencia y de
supervision en cuanto a los sentimientos y las reacciones de las personas. Puede
involucrar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacion con los
clientes o usuarios (como en el caso de la capacitacion de vendedores, cajeros, etc.) o

técnicas de ventas.
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4. Desarrollo de conceptos: la capacitacion puede estar dirigida a elevar la capacidad
de abstraccion y la concepcion de ideas y filosofias, sea para facilitar la aplicacion de
conceptos en la préactica de la administracion, sea para elevar el nivel de
generalizacion para desarrollar gerentes que puedan pensar en términos globales y
amplios (p.386-387).

Oposicion de ideas: Oposicion es un término que expresa la rivalidad, pugna o

confrontacién entre dos partes. Si una persona se enfrenta a otra en una actividad
deportiva, ambos son oponentes. La oposicion es la parte contraria y los miembros
que se oponen a algo expresan sus discrepancias con respecto al otro. Las
discrepancias o diferencias pueden ser deportivas, intelectuales o de cualquier indole.
(Definicion de oposicion, s.f).
Cambios:

Chiavenato (2009) indica que:

El cambio es un aspecto esencial para la creatividad y la innovacién en las
organizaciones de hoy. EI cambio esta en todas partes: en las organizaciones, en las
personas, en los clientes, en los productos y servicios, en la tecnologia, en el tiempo y
en el clima. El cambio representa la principal caracteristica de los tiempos modernos.
El proceso de cambio

Cambiar significa pasar de un estado a otro diferente. Es la transicién de una situacion
a otra. El cambio implica transformacién, interrupcion, perturbaciéon o ruptura,
dependiendo de su intensidad. Constituye un proceso compuesto por tres etapas:
descongelacion, cambio y re congelacion. (p.410-411).

1. La descongelacion se refiere a la fase inicial del cambio, en la cual las viejas ideas
y préacticas son derretidas, abandonadas y desaprendidas. Representa la abdicacion de

la pauta actual de comportamiento, para sustituirla por una nueva. Si no hubiera
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descongelacion, la tendencia seria volver a la pauta habitual de comportamiento. La
descongelacion significa que se comprendié la necesidad de cambiar.
2. Cambio. Es la etapa en la cual se experimentan, ejercitan y aprenden las nuevas
ideas y précticas. Ocurre cuando se descubren y adoptan nuevas actitudes, valores y
comportamientos. EI cambio implica dos aspectos. La identificacion (el proceso
mediante el cual las personas perciben la eficacia de la nueva actitud o
comportamiento y la aceptan) y la interiorizacion (el proceso mediante el cual las
personas empiezan a observar las nuevas actitudes y comportamientos como parte de
su pauta normal de comportamiento). En el cambio se aprenden las nuevas ideas y
practicas, de modo que las personas empiezan a pensar y a desempefiarse de una
nueva manera.
3. La recongelacién. Es la etapa final, cuando las nuevas ideas y préacticas se
incorporan definitivamente al comportamiento. Significa la incorporacion de una
nueva pauta de comportamiento, de modo que se convierta en la nueva norma. La
recongelacion significa que la pauta aprendida forma parte de la préactica actual y se
convierte en la nueva pauta de comportamiento que adopta la persona. La
recongelacién requiere de dos aspectos: el apoyo (el sostén por medio de recompensas
que mantienen el cambio) y el refuerzo positivo (la practica provechosa que provoca
que el cambio tenga éxito). Es la etapa de estabilizacion del cambio. (p.411).
2.2.2 Desempefio Laboral
Segun Chiavenato, 1. (2009).El desempefio humano en la organizacion depende de
muchas contingencias. Varia de una persona a otra y de una situacion a otra,
porque depende de innumerables factores condicionantes que influyen en él. El
valor de las recompensas y la percepcion de que éstas dependen del esfuerzo

determinan la medida del esfuerzo individual que la persona esta dispuesta a hacer.
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La forma en que cada persona percibe la relacién costo/beneficio evalla la medida
en que considera que vale la pena hacer determinado esfuerzo. A su vez, el
esfuerzo individual depende de las condiciones individuales de la persona y de su
percepcion del papel que debe desempefar (p.246)
Araujo (2007) afirma “El desempefio laboral es el nivel de ejecucion alcanzado por el
trabajador en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo
determinado”.
Alles, M. (2006) afirma “La evaluacion del desempefio posibilita motivar a las
personas al comunicarles su desempefio e involucrandolas en los objetivos de la
organizacion”. (P.28)
Jaimes, L. (2014) EIl desempefio laboral es la forma en que los empleados realizan
su trabajo. Este se evalGa durante las revisiones de su rendimiento, mediante las
cuales un empleador tiene en cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la
gestion del tiempo, las habilidades organizativas y la productividad para analizar
cada empleado de forma individual.
Villa, J. (2014) Las revisiones del rendimiento laboral por lo general se llevan a cabo
anualmente y pueden determinar que se eleve la elegibilidad de un empleado, decidir si
es apto para ser promovido o incluso si debiera ser despedido.
Alles, M. (2006) Evaluar el desempefio no debe verse desde la perspectiva del
empleado como un momento de rendir examen sino como una oportunidad de
expresarse y mejorar. Las empresas que lo logran mejoran en todos los aspectos,
desde el clima laboral hasta los indices que mide la rotacion y calidad de vida del
personal. Y desde vya, también optimizan el logro de los objetivos

organizacionales.(P.21)
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Mayuri (2008) Afirma “El desempeiio laboral es el resultado productivo de una jornada
de trabajo. La propuesta de cambio se hace por medio de un ciclo para la accion del que
se parte de la obvia realidad, hasta llegar al resultado deseado, un mejor desempefio
laboral”
Chiavenato (2009) “La evaluacion del desempeiio es el proceso que mide el desempefio
del trabajador, entendido como la medida en que éste cumple con los requisitos de su
trabajo”. (p.245)
Chiavenato (2009) “La evaluacion del desempetio es el proceso de revisar la actividad
productiva anterior con el objeto de evaluar qué tanto contribuyeron los individuos a
que se alcanzaran los objetivos del sistema administrativo”. (p.245)
Chiavenato (2009) La evaluacion del desempefio consiste en identificar, medir y
administrar el desempefio humano en las organizaciones. La identificacion se
apoya en el analisis de los puestos y pretende determinar cuales areas del trabajo se
deben estudiar cuando se mide el desempefio. La medicion es el elemento central
del sistema de evaluacion y pretende determinar como ha sido el desempefio en
comparacion con ciertos parametros objetivos. La administracion es el punto
central de todo sistema de evaluacién y debe ser mucho més que una actividad que
se orienta al pasado; por el contrario, para desarrollar todo el potencial humano de
la organizacion, se debe orientar hacia el futuro. (p.245)
Chiavenato (2009) La evaluaciéon del desempeno es la calificacion que los
proveedores y los clientes internos adjudican a las competencias individuales de
una persona con la que tienen relaciones de trabajo y que proporciona datos e
informacion respecto de su desempefio y sus competencias individuales, los cuales
serviran para buscar una mejora continua. (p.245)

Motivacion
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Robbins y Coulter (2010) indican que la motivacién se refiere al proceso mediante
el cual los esfuerzos de una persona se ven energizados, dirigidos y sostenidos
hacia el logro de una meta. Esta definicion tiene tres elementos clave: energia,
direccion y perseverancia.

El elemento energia es una medida de intensidad o impulso. Una persona motivada
pone mayor empefio y trabajo duro. Sin embargo, también debe considerarse la
calidad del esfuerzo. Los niveles altos de empefio no necesariamente llevan a un
desempefio laboral favorable a menos que sea canalizado en una direccién que
beneficie la organizacion. El esfuerzo dirigido de manera consistente hacia las
metas de la organizacién es la clase de empefio que queremos de nuestros
empleados. Por ultimo, la motivacion incluye una dimension de perseverancia (p.
341).

Chiavenato (2007) indica:

Motivo es todo aquello que impulsa a la persona a actuar de determinada manera o
que da origen, por lo menos, a una determinada tendencia, a un determinado
comportamiento. Ese impulso a la accidn puede estar provocado por un estimulo
externo (proveniente del ambiente) y también puede ser generado internamente por
los procesos mentales del individuo (p. 47-48).

La motivacién funciona en términos de fuerzas activas e impulsoras, que se
traducen en palabras como deseo y recelo (temor, desconfianza y sospecha). La
persona desea poder y estatus, teme la exclusion social y las amenazas a su
autoestima. Ademas, la motivacion busca alcanzar una meta determinada, el ser
humano gasta energia para lograrlo” proporciona distintos patrones de conducta.
Los valores sociales y las capacidades para lograr objetivos son igualmente

diferentes, y asi sucesivamente. Para hacerlo ain mas complicado, en un mismo
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individuo, con el tiempo, cambian las necesidades, los valores sociales y las
capacidades. A pesar de todas estas diferencias, el proceso que dinamiza la
conducta es mas 0 menos semejante en todas las personas. En otras palabras, aun
cuando los patrones de comportamiento varien, el proceso que les da origen es,
bésicamente, el mismo en todas las personas.(p.48)

Chiavenato (2007) En este sentido existen tres premisas que explican la conducta
humana:

1. La conducta es causada por estimulos externos o internos. Existe una causalidad

en la conducta. Tanto la herencia como el ambiente influyen decisivamente en el
comportamiento de las personas.

2. La conducta es motivada, o sea, en toda conducta humana existe una finalidad.

La conducta no es casual ni aleatoria, sino que esta siempre orientada y dirigida
hacia algun objetivo.

3. La conducta estd orientada hacia objetivos. En todo comportamiento existe

siempre un impulso, deseo, necesidad o tendencia, todas ellas son expresiones que
sirven para designar los motivos de la conducta (p.48-49)
Las teorias mas conocidas sobre motivacion estan relacionadas con las necesidades
humanas. Es el caso de la teoria de Maslow sobre la jerarquia de las necesidades
humanas. (p.50)
Chiavenato (2007): Jerarquia de las necesidades de Maslow
Las teorias de las necesidades parten del principio de que los motivos del
comportamiento humano residen en el propio individuo: su motivacion para actuar
y comportarse proviene de fuerzas que existen dentro de él. Algunas de esas

necesidades son conscientes, mientras que otras no. La teoria motivacional mas
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conocida es la de Maslow y se basa en la jerarquia de las necesidades humanas.
(p.50)

Segin Maslow, las necesidades humanas estdn organizadas en una piramide de
acuerdo con su importancia respecto a la conducta humana. En la base de la
piramide estan las necesidades mas bajas y recurrentes (las llamadas necesidades
primarias), mientras que en la cuspide estan las mas sofisticadas ¢ intelectuales (las

necesidades secundarias). La figura 2 da una idea de esta organizacion jerarquica.

(p.50).

Neresidades
secundarias

/ e \
idad
/ . \ Hecesidades
/ Necesidades fisiologicas \p”"m”ﬂS

Figura 2: Pirdmide de las Necesidades de Maslow

1. Necesidades fisioldgicas: constituyen el nivel mas bajo de necesidades

humanas. Son necesidades innatas, como la necesidad de alimentacion (hambre o
sed), suefio y reposo (cansancio), abrigo (contra frio o calor) o deseo sexual
(reproduccion de la especie). Se denominan necesidades bioldgicas o basicas y
exigen satisfaccion ciclica y reiterada, con el fin de garantizar la supervivencia del
individuo. Orientan la vida humana desde el momento del nacimiento. Es decir, en
principio la vida humana es una constante busqueda de la satisfaccion de las
necesidades elementales mas impostergables, que monopolizan la conducta del

reciéen nacido y en el adulto predominan sobre las demas necesidades mientras no
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se logre su satisfaccion. Estan relacionadas con la subsistencia y existencia del
individuo. A pesar de ser comunes a todos los individuos requieren distintos grados
individuales de satisfaccion. Su principal caracteristica es la urgencia: cuando
alguna de estas necesidades no es satisfecha, dirige la orientacién de la conducta.

(p.50)

2. Necesidades de seqguridad: constituyen el segundo nivel en las necesidades

humanas. Llevan a las personas a protegerse de cualquier peligro real o imaginario,
fisico o abstracto. La busqueda de proteccidn contra una amenaza o privacion, huir
del peligro, la busqueda de un mundo ordenado y previsible son manifestaciones
tipicas de estas necesidades. Aparecen en la conducta humana cuando las
necesidades fisioldgicas estan relativamente satisfechas. Como aquéllas, también
estan intimamente relacionadas con la supervivencia de la persona. Tienen gran
importancia, dado que en la vida organizacional las personas estdn en una relacion
de dependencia con la organizacion y es ahi donde las acciones gerenciales
arbitrarias o las decisiones inconsistentes e incoherentes pueden provocar
incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su continuidad en el
trabajo. (P.50-51)

3. Necesidades sociales: son las necesidades que surgen de la vida social del

individuo con otras personas. Son las necesidades de asociacion, participacion,
aceptacion por parte de sus compafieros, intercambio de amistad, afecto y amor.
Aparecen en la conducta cuando las necesidades mas bajas (fisiologicas y de
seguridad) se encuentran relativamente satisfechas. Cuando las necesidades
sociales no estan suficientemente satisfechas, las personas muestran resistencia,
antagonismo y hostilidad frente a las personas que se les acercan. La frustracion de

esas necesidades conduce a la falta de adaptacion social y a la soledad. La
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necesidad de dar y recibir afecto es un importante impulsor de la conducta humana
cuando se utiliza la administracion participativa. (p.51)

4. Necesidades de aprecio: son las necesidades relacionadas con la manera en que

la persona se ve y valora, es decir, con la autovaloracion y la autoestima.
Comprende la autoestima, la confianza en si mismo, la necesidad de aprobacion y
reconocimiento social, el estatus, el prestigio, la reputacion y el orgullo personal.
La satisfaccion de estas necesidades conduce a un sentimiento de confianza en si
mismo, de valor, fuerza, prestigio, poder, capacidad y utilidad. Su frustracion
puede producir sentimientos de inferioridad, debilidad, dependencia y desamparo,
los que a su vez pueden llevar al desanimo o actividades compensatorias. (p.51)

5. Necesidades de autorrealizacion: son las necesidades humanas méas elevadas y

se encuentran en lo més alto de la jerarquia. Llevan a la persona a tratar de emplear
su propio potencial y a desarrollarse continuamente a lo largo de la vida como
humano. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de la persona a ser mas de
lo que es y a llegar a ser todo lo que puede ser. Las necesidades de autorrealizacion
estan relacionadas con la autonomia, independencia, control de si mismo,
competencia y plena realizaciéon de aquello que cada persona tiene de potencial y
como virtud, asi como la utilizacion plena de sus talentos individuales. Mientras las
cuatro necesidades anteriores pueden ser satisfechas por recompensas externas
(extrinsecas) a la persona y que tienen una realidad concreta (como alimento,
dinero, amistades, elogios de otras personas), las necesidades de autorrealizacion
solo se pueden satisfacer mediante recompensas que las personas se dan a si
mismas intrinsecamente (como el sentimiento de realizacion) y que no son
observables ni controlables por los demas. Ademas, las otras necesidades, una vez

satisfechas, ya no motivan la conducta, en cambio, la necesidad de autorrealizacion
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puede ser insaciable, en el sentido de que entre mas satisfaccion obtiene la persona,
maés importante se vuelve para ella y mas deseard satisfacerla. No importa qué tan
satisfecha esté la persona, deseara siempre mas. (p.51-52)

Chiavenato (2007): La teoria de los dos factores de Herzberg

Mientras Maslow apoya su teoria de la motivacion en las diferentes necesidades
humanas (perspectiva introvertida), Herzberg basa su teoria en el ambiente externo
(perspectiva extravertida). Para Herzberg, la motivacion para trabajar depende de
dos factores.

a) Factores higiénicos. Se refieren a las condiciones que rodean a la persona en su
trabajo, comprende las condiciones fisicas y ambientales del trabajo, el salario, los
beneficios sociales, las politicas de la empresa, el tipo de supervision, el clima de
las relaciones entre la direccion y los empleados, los reglamentos internos, las
oportunidades existentes, etc. Corresponden a la motivaciébn ambiental y
constituyen los factores que tradicionalmente utilizan las organizaciones para
motivar a los empleados. Sin embargo, los factores higiénicos tienen una muy
limitada capacidad para influir de manera poderosa en la conducta de los
empleados. La expresion higiene refleja precisamente su caracter preventivo y
profilactico e indica que estan destinados uUnicamente a evitar fuentes de
insatisfaccion en el ambiente 0 amenazas potenciales al equilibrio. Si estos factores
higiénicos son Optimos, unicamente evitan la insatisfaccion, ya que su influencia
sobre la conducta no logra elevar la satisfaccion de manera sustancial y duradera.
Pero, si son precarios, provocan insatisfaccion, por lo que se les llama factores de
insatisfaccion. Comprenden:

* Condiciones de trabajo y bienestar.

» Politicas de la organizacion y administracion.
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* Relaciones con el supervisor.

» Competencia técnica del supervisor.

*Salario y remuneracion.

* Seguridad en el puesto.

* Relaciones con los colegas.

Los factores higiénicos constituyen el contexto del puesto.

b) Factores motivacionales. Se refieren al contenido del puesto, a las tareas y las
obligaciones relacionados con éste; producen un efecto de satisfaccién duradera y
un aumento de la productividad muy superior a los niveles normales. El término
motivacion comprende sentimientos de realizacion, de crecimiento y de
reconocimiento profesional, que se manifiestan por medio de la realizacion de
tareas y actividades que ofrecen desafio y tienen significado en el trabajo. Si los
factores motivacionales son Optimos, elevan la satisfaccion; si son precarios,
provocan la ausencia de satisfaccion. Por eso se les denominan factores de
satisfaccion. Constituyen el contenido del puesto en si y comprenden:

* Delegacion de responsabilidad.

Libertad para decidir como realizar un trabajo.

Posibilidades de ascenso.

« Utilizacion plena de las habilidades personales.

» Formulacién de objetivos y evaluacion relacionada con éstos.

» Simplificacion del puesto (por quien lo desempeiia).

» Ampliacion o enriquecimiento del puesto (horizontal o verticalmente). (p. 53)
Chiavenato (2007): El modelo situacional de motivacion de Vroom

La teoria de Maslow se basa en una estructura uniforme y jerarquica de las

necesidades y la de Herzberg en dos clases de factores. Ambas reposan sobre la
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suposicion implicita de que existe “una mejor manera” (the best way) de motivar a
las personas, ya sea mediante el reconocimiento de la pirdmide de necesidades
humanas, o a través de la aplicacion de los factores motivacionales y el
enriquecimiento del puesto. Sin embargo, la evidencia ha demostrado que las
distintas personas reaccionan de manera diferente, de acuerdo con la situacion en la
que se encuentren. La teoria de motivacion de Victor H. Vroom se restringe
exclusivamente a la motivacion para producir, rechaza nociones preconcebidas y
reconoce las diferencias individuales. De acuerdo con VVroom, en cada individuo
existen tres factores que determinan su motivacion para producir:

1. Los objetivos individuales, es decir, la fuerza del deseo para alcanzar objetivos.
2. La relacién que el individuo percibe entre productividad y logro de sus objetivos
individuales.

3. Capacidad del individuo para influir en su propio nivel de productividad, a
medida que cree poder influir en €l.

Segln Vroom, una persona puede desear aumentar la productividad cuando se dan
tres condiciones, (p.54-55):

1. Objetivos personales del individuo: que pueden comprender dinero, seguridad en
el puesto, aceptacion social, reconocimiento y trabajo interesante. Existen otras
combinaciones de objetivos que una persona puede tratar de satisfacer
simultdneamente. 2. Relacién percibida entre logro de los objetivos y alta
productividad. Si un trabajador tiene como objetivo importante tener un salario
elevado y si trabaja con base en la remuneracion por la produccion, tendrd una
fuerte motivacion para producir mas. Pero si es mas importante su necesidad de ser

aceptado socialmente por los otros miembros del grupo tendra una productividad
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inferior al nivel que considere como patron informal de produccién. Producir méas
puede costarle el rechazo del grupo.

3. Percepcion de su capacidad de influir sobre su productividad. Si un empleado
cree que la realizacion de un gran esfuerzo tiene poco efecto sobre el resultado,
tendera

a no esforzarse mucho, como ocurre con personas en un puesto sin la capacitacion
adecuada o con un operario en una linea de montaje con velocidad fija.

Chiavenato (2007): Teoria de las expectativas

En sus trabajos sobre motivacion, Lawler 111 encontrd fuertes evidencias de que el
dinero puede motivar el desempefio y otros tipos de comportamientos, como
comparfierismo y dedicacion a la organizacion. A pesar del resultado obvio,
encontré que el dinero ha presentado poco poder motivacional en virtud de su
aplicacion incorrecta en la mayor parte de las organizaciones. En muchas
organizaciones, la relacion no consistente entre dinero y desempefio se debe a
varias razones, a saber:

1. El enorme lapso que transcurre entre el desempefio y el incentivo salarial
correspondiente. La debilidad del incentivo y la tardanza para recibirlo dan la falsa
impresion de que las ganancias de las personas son independientes de su
desempefio. Como el refuerzo es débil y rezagado en el tiempo, la relacion entre
dinero y desempefio se vuelve fragil. 2. Las evaluaciones del desempefio no
conducen a diferencias salariales, ya que a los gerentes y evaluadores no les gusta
confrontarse con las personas de bajo desempefio que no estan dispuestas a no
recibir ningdn incentivo salarial o a recibir un incentivo salarial menor que sus

colegas que tienen un mejor desempefio. De esta manera, tienden a mantener un
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salario medio y acaban sin recompensar el excelente desempefio y provocan una
relacion incongruente entre dinero y desempefio. La relacion se vuelve disonante.
3. La politica de remuneracién de las organizaciones, por lo general, se subordina a
las politicas gubernamentales o a las convenciones sindicales, que son de carécter
genérico y tratan de reglamentar indistintamente los salarios con el fi n de
neutralizar el efecto de la inflacion. Los salarios se establecen “parejos” sin
distincion del buen o mal desempefio. 4. El prejuicio generado por la antigua teoria
de las relaciones humanas respecto al salario en si y de las limitaciones del modelo
del Homo Economicus difundido por la teoria de la administracion cientifica de
Taylor. Este prejuicio existe aun en la actualidad y parece transformar el dinero en
algo vil y sérdido; cuando, en realidad, es una de las principales razones que llevan
a las personas a trabajar en una organizacion. (p.56-57)
Lawler I11 concluye que para sus teorias existen dos bases solidas:
1. Las personas desean el dinero porque éste les permite no solo la satisfaccion de
sus necesidades fisiologicas y de seguridad, sino también la satisfaccion de las
necesidades sociales, de estima y de autorrealizacion. El dinero es un medio y no
un fi n en si mismo. Pero puede comprar muchas cosas que satisfacen multiples
necesidades personales.
2. Si las personas perciben y creen que su desempefio es tanto posible como
necesario para obtener mas dinero, ciertamente se desempefiardn de la mejor
manera posible. SAlo se necesita establecer ese tipo de percepcion. (p. 57-58)
2.2.2.1 Dimensiones del Desempefio Laboral
Hay diversas teorias que determinan dimensiones para la evaluacion del
desempefio(ED) pero las mas general es la de Viswesvaran (Viswesvaran, Ones y

Schmidt, 1996; Viswesvaran, 2001; Citado en Gorriti, 2007) que mediante estudios
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factoriales y partiendo de una hipdtesis Iéxica de 486 términos (todos los términos
que en inglés se referian a desempefio laboral) identificé las siguientes dimensiones
relevantes para evaluar cualquier desempefio:

-Evaluacién global del trabajo (suma de todas las que vienen a continuacion).
-Productividad (cantidad de trabajo producido).

-Esfuerzo, (cantidad para un buen producto).

-Conocimiento.

-Competencia interpersonal (capacidad para empezar y mantener relaciones
interpersonales).

-Competencia administrativa (cémo se coordina con otros para la ejecucién de su
trabajo).

-Calidad de sus productos (grado en el que el producto o servicio satisface la
necesidad del cliente o un estandar de la organizacion).

-Comunicacion (competencia en la transmision de contenidos).

-Liderazgo (conseguir que un grupo trabaje).

-Aceptacion de reglas (comportamientos que manifiestan el compromiso con la
organizacion y la transmision de sus valores). (p.6)

Delas cuales se cogieron 4 dimensiones para realizar el presente estudio:
-Productividad:

Segln Kazukiyo (Camargo, s.f) La productividad es una expresion de la fuerza
productiva y da cuenta del momento cualitativo del proceso de produccién. La
fuerza productiva expresa la capacidad de produccion, mientras que la
productividad expresa la calidad.

Para Erich Fromm la productividad es la relacion activa y creadora del hombre

para consigo mismo, con su projimo y con la naturaleza. (Camargo, s.f)
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La productividad es la capacidad de lograr objetivos y de generar respuestas de
méxima calidad con el menor esfuerzo humano, fisico y financiero, en beneficio
de todos, al permitir a las personas desarrollar su potencial y obtener a cambio un
mejor nivel en su calidad de vida(Camargo, s.f)

-comunicacion

Segun Chiavenato (2006) indica:

Es el intercambio de informacién entre personas. Significa volver comdn un
mensaje o0 una informacién. Constituye uno de los procesos fundamentales de la
experiencia humana y la organizacion social. La comunicacion requiere un
cadigo para enviar el mensaje en forma de sefial (ondas sonoras, letras impresas,
simbolos) a través de determinado canal (aire, alambres, papel) a un receptor que
lo descodifica e interpreta su significado. La comunicacion oral directa, es decir,
la conversacion, emplea el lenguaje como cddigo y lo refuerza con elementos de
comunicacion no verbales (gestos, sefiales, simbolos). La comunicacion
interpersonal también puede intercambiar mensajes a distancia mediante la
escritura, .e teléfono o de internet. (p. 110)

La importancia de la comunicacién:

En la Teoria de las relaciones humanas, la comunicacion es importante para la
relacion interpersonal y para explicar con claridad, a los subalternos, las razones
de las decisiones tomadas. Estos deben recibir de los superiores un flujo de
comunicacion capaz de satisfacerles las necesidades, A su vez, los superiores
deben recibir de los subordinados un flujo de comunicacion capaz de darles una
idea precisa de lo que sucede. En este contexto, es necesario que el administrador
revise el trabajo de sus subordinados con periodicidad para evaluarse desempefio

y sus habilidades. Esta necesidad de evaluacion se fundamenta en tres aspectos:
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a. Las personas trabajan mejor cuando conocen los estdndares de su trabajo.
b. La organizacion es mas eficiente cuando el empleado y el jefe saben cuates son
las responsabilidades y los estandares de desempefio que la empresa espera de
ellos.
c. Cada persona puede ser ayudada para que dé la. 1 maxima contribucion a la
empresa y utilice el méximo de sus habilidades y capacidades. (p. 110)
(“Definiciones de comunicacion segun diferentes autores”, s.f) cita:
E. Pichon. Riviere: La comunicacion es la interaccion de las personas que entran
en ella como sujetos. No sélo se trata del influjo de un sujeto en otro, sino de la
interaccion. Para la comunicacién se necesita como minimo dos personas, cada
una de las cuales acta como sujeto.
ZM.Zorin: “Comunicacion es todo proceso de interaccion social por medio de
simbolos y sistema de mensajes. Incluye todo proceso en el cual la conducta de un
ser humano actiia como estimulo de la conducta de otro ser humano”.

-Competencia interpersonal

Segun Bisquerra (2003: 23; como se citd en Contreras, C., Diaz, B., y Hernandez,
E., s.f), una relacion interpersonal “es una interaccion reciproca entre dos o
mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran
reguladas por las leyes e instituciones de la interaccién social.
Para Fernandez (2003: 25; como se citd en Contreras, C., Diaz, B., y Hernandez,
E., s.f), “trabajar en un ambiente laboral 6ptimo es sumamente importante para
los empleados, ya que un entorno saludable incide directamente en el desempefio
que estos tengan y su bienestar emocional.” Las relaciones interpersonales se
pueden dar de diferentes formas. Muchas veces el ambiente laboral se hace

insostenible para los empleados, pero hay otras en que el clima es bastante 6ptimo
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e incluso se llegan a entablar lazos afectivos de amistad que sobrepasan las

barreras del trabajo.
-Liderazgo:
Ivancevich, Konopaske y Matteson (2006) Sefialan:
Uso de la influencia, en un escenario o situacion organizacional, que produce efectos
significativos y de efecto directo en el logro de objetivos dificiles. (p.492)
“Definicion de liderazgo segun autores” (2011):
John C. Maxwell
“El lider genuino se reconoce porque de alguna manera su gente demuestra
consecuentemente tener un rendimiento superior”.
Idalberto Chiavenato
“La influencia interpersonal ejercida en una situacion, dirigida a través del proceso
de comunicacion humana a la consecucion de uno o diversos objetivos especificos”
John Kotter.
"el liderazgo no es mas que la actividad o proceso de influenciar a la gente para que
se empefie voluntariamente en el logro de los objetivos del grupo, entendiendo por
grupo un sector de la organizacion con intereses afines".
Peter Senge.
"El liderazgo implica aprender a moldear el futuro. Existe el liderazgo cuando las
personas dejan de ser victimas de las circunstancias y participan activamente en la
creacion de nuevas circunstancias. El liderazgo implica crear un &mbito en el cual
los seres humanos continuamente profundizan su comprension de la realidad y se
vuelven méas capaces de participar en el acontecer mundial, por lo que en realidad el
liderazgo tiene que ver es con la creacion de nuevas realidades™.

Stodgdill.
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“El liderazgo no es un tema de status meramente pasivo 0 la mera posesion de
una combinacion de rasgos. Mas bien parece ser una relacion de los métodos de
trabajo entre los miembros de un grupo, en el que el lider adquiere un status gracias
a la partipacion activa y la demostracion para llevar a cabo tareas cooperativas hasta
completarlas”.

Gibb.

“El liderazgo se da en gruposcuyos miembros satisfacen las necesidades
individuales gracias a la interaccion con otros”.

“Lideres en un grupo son aquellas personas a quienes se las percibe mas
frecuentemente desempefiando papeles o funciones que impulsan o controlan el
comportamiento de otros hacia el objetivo del grupo”.

Hempfill.

“Liderazgo es la iniciacion de actos cuyo resultado es un modelo consistente en
la interaccidn en un grupo a la solucién de un problema mutuo”.

Cattell.

“El lider es la persona que produce el cambio més efectivo en el rendimiento de un
grupo”.

Fiedler.

“El liderazgo es parte de la administracion, pero no toda de ella... El liderazgo es la
capacidad de persuadir a otro para que busquen entusiastamente objetivos definidos.
Es el factor humano que mantiene unido a un grupo y lo motiva hacia sus objetivos".
Stoner.

“Proceso de dirigir e influenciar en las actividades con relacion a las funciones de

los miembros de un grupo.”
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Ivancevich, konopaske y matteson (2006) indican: Warren Bennis, que ha dedicado
décadas a investigar temas de liderazgo, concluye que practicamente todos los
lideres de grupos eficientes comparten cuatro caracteristicas:

1. Le dan direccion y significado a la gente que dirigen. Esto quiere decir que le
recuerdan a las personas lo que es importante y por qué constituye una gran
diferencia lo que hacen.

2. Generan confianza.

3. Favorecen la accion y la aceptacion de riesgos. Es decir, son proactivos y, para
lograr el éxito, estan dispuestos a correr el riesgo de fracasar.

4. Son proveedores de esperanza. Tanto en formas tangibles como simbdlicas,
refuerzan la conviccion de que se alcanzara el éxito. (p.492)

Indicadores

Tiempo de actividades: Puede definirse en psicologiaa la actividad, como el

conjunto de tareas o acciones realizadas por un ser vivo, que las desarrolla
impulsado por el instinto, la razén, la emocion, o la voluntad, hacia un objetivo. La
actividad libre, en los humanos, es la realizada con discernimiento, intencion y
libertad. (Concepto de actividad, s.f)

Ambiente laboral:

Chiavenato (2009) La calidad de vida en el trabajo (CVT) se refiere a los aspectos
que se experimentan en éste, como el estilo de administracion, la libertad y la
autonomia para tomar decisiones, el ambiente de trabajo agradable, la camaraderia,
la seguridad de empleo, las horas adecuadas de trabajo y las tareas significativas y
agradables. Un programa de CVT procura estructurar el trabajo y su ambiente con el
objetivo de satisfacer la mayoria de las necesidades individuales de las personas y

convertir a la organizacion en un lugar deseable y atractivo (p.13).


http://deconceptos.com/ciencias-sociales/psicologia
http://deconceptos.com/ciencias-naturales/objetivo
http://deconceptos.com/ciencias-naturales/ser-humano
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Chiavenato (2007) indica que se llama ambiente a todo aquello que rodea
externamente a una organizacién. De este modo, ambiente es el contexto dentro del
cual existe la organizacion o el sistema. Desde un punto de vista mas amplio,
ambiente es todo lo que existe alrededor de una organizacion. Como el ambiente es
vasto, amplio, genérico y difuso, resulta dificil avanzar en tal contexto. Para que el
concepto de ambiente sea operable, definimos dos estratos ambientales: el ambiente
en general (macroambiente) y el ambiente laboral o ambiente de trabajo
(microambiente). (p.27)

Chiavenato (2007) EI ambiente de trabajo es el ambiente més cercano y maés
inmediato a la organizacion. Por lo tanto, es el ambiente especifico de cada
organizacion. Cada organizacion tiene su propio ambiente de trabajo, del cual
obtiene sus entradas y en el que coloca sus salidas o resultados. De manera que en el
ambiente de trabajo estan las entradas y las salidas del sistema, es decir, los
proveedores de recursos (materiales, financieros, técnicos, humanos y de servicios),
por un lado, y los clientes o consumidores por el otro. Sin embargo, la organizacién
no es sefiora absoluta de todo lo que esta a su alrededor. En su ambiente de trabajo
estan sus competidores (que le disputan tanto las entradas como las salidas) y las
entidades reguladoras (como sindicatos, instituciones fiscalizadoras, entidades
reguladoras, etc.) que imponen condiciones, restricciones y limitaciones a la
actividad organizacional. En el ambiente de trabajo es donde la organizacion crea su
nicho de operaciones y establece su dominio. El dominio define las relaciones de
poder y de dependencia con respecto a los factores ambientales que acabamos de
describir. Por lo tanto, el ambiente de trabajo ofrece recursos, medios y
oportunidades. Sin embargo, también impone a las organizaciones demandas,

condiciones, coacciones, restricciones, desafios, contingencias y amenazas. Es un
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arma de doble filo. La organizacion que tiene éxito es la que es capaz de coordinar el
trabajo de individuos y grupos que realizan tareas, de tal forma que le permita al
sistema total operar dentro de las restricciones, responder a las demandas y obtener
ventaja de las oportunidades que surgen en el ambiente.(p.28).

(Rafael, 2006) indica:

El medio ambiente laboral involucra de alguna forma a la organizacion y estructura
del trabajo, ya que la organizacion se plasma en el espacio, pero a los fines del
estudio del tema, podemos diferenciar los aspectos estrictos del medio ambiente
laboral y aquellos que dependen de la organizacion del trabajo. De esta forma el
estudio del medio ambiente laboral comprende fundamentalmente problemas
relacionados con lesiones corporales o factores nocivos fisicos o quimicos. Por
ejemplo, la temperatura de muchos lugares de trabajo no es confortable o adecuada,
a veces no lo es la humedad o la iluminacion, en otros lugares se considera que hay
demasiado ruido, o polvo en el ambiente, o los trabajadores se exponen a sustancias
toxicas.

Siempre debemos tener presente que las condiciones positivas del ambiente laboral
influyen notoriamente en la salud fisica y mental de los trabajadores, es decir sobre
las condiciones positivas: fisicas, psicoldgicas y sociolégicas. Lo cual nos lleva a
todo lo que se refiere a la higiene en el trabajo, salud ocupacional, seguridad en el
trabajo y Calidad de Vida en el Trabajo.

La actividad de trabajo puede ocasionar también efectos no deseados sobre la salud
de los trabajadores, ya sea por la pérdida o ausencia de trabajo o por las condiciones
en que el trabajo se realiza.

Nivel de produccion: Desde el punto de vista técnico, produccion consiste en un

proceso que se caracteriza porque empleando unos factores y actuando sobre ellos
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somos capaces de obtener un producto en forma de bien o servicio. Para que el
proceso de produccion pueda darse, necesitamos lo necesario para la produccion,
que son los factores o entradas en el proceso, que a su vez son mano de obra,
energia, materias primas...; factores elementales que son: la tecnologia, materiales,
energia, capital, trabajo e informacion. Ademas de ellos, la produccion no sera
posible sin otros factores como un disefio de proceso (disefiar previamente como va
a ir la produccién) serian los factores creativos (qué producto y como lo desarrollo),
estos factores seran: investigacion y desarrollo y configuracion de productos y
procesos. Y, finalmente, esta el factor direccion que son: la planificacion, la
organizacion y el control (también imprescindible).(Alvarez, s.f)

Metas logradas: Una meta es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos. De

manera general, se identifica con los objetivos o propdsitos que una persona 0 una
organizacion se marca. (Meta, s.f)

Celis (s.f) sostiene que para lograr objetivos y metas en la vida, necesitaremos 3
pasos fundamentales:

-Definir Claramente Nuestros Objetivos y Metas

-Aprovechar Nuestra Fuerza De Voluntad Y Actuar

-Persistir Y Perseverar Hasta Llegar Al Destino

Estos pasos indicados pueden ser de gran ayuda para que los colaboradores en la
empresa al momento de realizar sus actividades definan bien las metas del dia a dia.
Evitando duplicidad de funciones y poder ahorrar el tiempo.

Cumplimiento de las tareas asignadas:

Las tareas son las actividades que normalmente se debe ejecutar de manera
sistematica y consistente para cumplir apropiadamente con una responsabilidad, no

son exhaustivas, el responsable hara lo que tenga que hacer para cumplir con su
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compromiso. Para eso tiene el nivel de autoridad adecuado a su responsabilidad
(“Responsabilidades y tareas claras en la empresa”, s.f).

Conocimiento dentro del puesto de trabajo.

El conocimiento suele entenderse como:

-Hechos o informacién adquiridos por una personaa través de laexperienciao
la educacion, la comprensién tedrica o practica de un asunto referente a la realidad.
-Lo que se adquiere como contenido intelectual relativo a un campo determinado o a
la totalidad del universo.

-Conciencia o familiaridad adquirida por la experiencia de un hecho o situacion.
-Representa toda certidumbre cognitiva mensurable segln la respuesta a « ¢por
qQUE?», « {COMO?», « ;cudndo?» y « ;donde?».(Conocimiento, s.f)

(Andlisis de puestos, s.f) se sefala:

La Descripcion de Puesto es una simple exposicion de la tarea o funciones que
desempefia el ocupante de un cargo, en tanto que el Analisis de Puesto es una
verificacion comparativa de las exigencias, es decir, los requisitos que dichas tares o
funciones imponen al ocupante; en otras palabras, cuales son los requisitos fisicos
e intelectuales que debe tener el empleado para el desempefio adecuado del puesto,
cuales son las responsabilidades que el puesto le impone y en qué condiciones debe
desempefiar el puesto.

En general el Analisis de Puesto se refiere a cuatro areas de requisitos aplicadas casi
siempre a cualquier tipo o nivel de puesto:
e Requisitos Intelectuales.
e Requisitos Fisicos.
e Responsabilidades Implicitas.

e Condiciones de Trabajo.


https://es.wikipedia.org/wiki/Acontecimiento
https://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Persona
https://es.wikipedia.org/wiki/Experiencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Educaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Comprensi%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Teor%C3%ADa
https://es.wikipedia.org/wiki/Praxis
https://es.wikipedia.org/wiki/Realidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Concepto
https://es.wikipedia.org/wiki/Campo_(sociolog%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Totalidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Universal_(metaf%C3%ADsica)
https://es.wikipedia.org/wiki/Conciencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Experiencia
http://monografias.com/trabajos10/anali/anali.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/expo/expo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/mafu/mafu.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml#ANALIT
http://www.monografias.com/trabajos31/rol-intelectuales/rol-intelectuales.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/indicad-evaluacion/indicad-evaluacion.shtml
http://www.monografias.com/trabajos34/el-trabajo/el-trabajo.shtml
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Cada una de estas areas estd dividida generalmente en varios factores de
especificaciones, los cuales son puntos de referencias que permiten analizar una gran
cantidad de cargos de manera objetiva. Son verdaderos instrumentos
de medicioén elaborados de acuerdo a la naturaleza de los cargos existentes en la
empresa. Si varia la naturaleza de los cargos que van a analizarse, cambiaran no solo
los factores de especificaciones considerados, sino también su amplitud de variacion
y sus caracteristicas de comportamiento.
e Requisitos Intelectuales
Los requisitos intelectuales tienen que ver con las exigencias del cargo en lo
referente a las capacidades intelectuales que el empleado debe poseer para
desempefiar el cargo de manera adecuada. Entre los requisitos intelectuales estan los
siguientes factores de especificacion:

-Instruccion Bésica.

-Experiencia Necesaria.

-Adaptacion al Cargo.

-Iniciativa Necesaria.

-Actitudes Necesarias.
e Requisitos Fisicos
Estos requisitos tienen que ver con la cantidad y la continuidad de energia y
esfuerzos fisicos y mentales requeridos, y la fatiga provocada. Asi como
la constitucion fisica que necesita el empleado para desempefiar el cargo
adecuadamente. Entre los requisitos fisicos se encuentran los siguientes factores de
especificaciones:

-Esfuerzo Fisico Necesario.

-Capacidad Visual.


http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos36/naturaleza/naturaleza.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/comportamiento-humano/comportamiento-humano.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/consti/consti.shtml
http://www.monografias.com/Fisica/index.shtml
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-Destreza o Habilidad.
-Constitucion Fisica Necesaria.
e Responsabilidades Implicitas
Se refiere a laresponsabilidad que tiene el ocupante del cargo por
la supervision directa o indirecta del trabajo de sus subordinados, el material,
las herramientas o equipos que utiliza, el patrimonio de la empresa, el dinero, los
titulos valores o0 documentos, la pérdidas o ganancias de la empresa, los contactos
internos o externos, y la informacion confidencial.
-Supervisién de Personal
-Material, herramientas o equipos.
-Dinero, titulos, valores o documentos.
-Contactos Internos o externos.
-Informacién Confidencial.
e Condiciones de Trabajo
Se refiere a las condiciones ambientales del lugar en donde se desarrolla el trabajo y
sus alrededores, que pueden hacerlo desagradable, molesto o sujeto a riesgo. Lo cual
exige que el ocupante del cargo se adapte bien para mantener su productividad y
rendimiento en sus funciones.
-Ambiente de Trabajo
-Riesgos

Relacidn interpersonal

Segun Bisquerra (2003: 23; como se citd en Contreras, C., Diaz, B., y Hernandez,
E., s.f), una relacion interpersonal “es una interaccion reciproca entre dos o
mas personas.” Se trata de relaciones sociales que, como tales, se encuentran

reguladas por las leyes e instituciones de la interaccion social.


http://www.monografias.com/trabajos33/responsabilidad/responsabilidad.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/conce/conce.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/contrest/contrest.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/patrimonio/patrimonio.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
http://www.monografias.com/trabajos16/marx-y-dinero/marx-y-dinero.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/comer/comer.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
http://www.monografias.com/trabajos/fintrabajo/fintrabajo.shtml
http://www.monografias.com/trabajos13/ripa/ripa.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/prod/prod.shtml
http://definicion.de/persona
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Para Fernandez (2003: 25; como se cit6 en Contreras, C., Diaz, B., y Hernandez, E.,
s.f), “trabajar en un ambiente laboral dptimo es sumamente importante para los
empleados, ya que un entorno saludable incide directamente en el desempefio que
estos tengan y su bienestar emocional.” Las relaciones interpersonales se pueden dar
de diferentes formas. Muchas veces el ambiente laboral se hace insostenible para los
empleados, pero hay otras en que el clima es bastante 6ptimo e incluso se llegan a
entablar lazos afectivos de amistad que sobrepasan las barreras del trabajo.

Empatia:

Chiavenato (2007) indica que la empatia o sensibilidad social es el medio por el cual
las personas logran desarrollar impresiones correctas sobre el otro”. En el fondo la
empatia es un proceso de comprension del otro. Muchos autores para hablar de la
empatia emplean sinbnimos como comprensién de las personas, sensibilidad social o
cuidado en la percepcion social. (p.62)

Trabajo en equipo

Chiavenato (2009) indica que:

Los equipos son mucho méas que simples grupos humanos, tienen caracteristicas que
los grupos no tienen. La base fundamental del trabajo de cada gerente esta en el
equipo. Este constituye su unidad de accion, su herramienta de trabajo. Con él, el
gerente alcanza metas, supera objetivos y ofrece resultados. Para ello, cada gerente
—como administrador de personas— debe saber como escoger a su equipo, cOmo
desarrollar el trabajo para aplicar las competencias del equipo, cdmo entrenar y
preparar al equipo para aumentar su excelencia, como liderar e impulsar al equipo,
como motivar al equipo, como evaluar el desempefio del equipo para mejorarlo cada

vez mas y como recompensar al equipo para reforzar y reconocer su valor. Este es su
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terreno. Trabajar con el equipo se convierte en la actividad principal del ejecutivo
como administrador de personas.

Tipos de equipos

Existe toda una variedad de equipos, a saber:

1. Los equipos funcionales cruzados, compuestos por personas procedentes de
distintas areas de la compafiia (marketing, produccion, finanzas, ingenieria) y que se
forman para alcanzar un objetivo especifico por medio de una mezcla de
competencias. Casi siempre son designados.

2. Los equipos de proyectos, formados por especialistas que buscan disefiar un
nuevo producto o servicio. La designacion de los participantes se basa en su
habilidad para contribuir al éxito. ElI grupo por lo general se desbanda una vez
terminada su tarea.

3. Los equipos autodirigidos, compuestos por personas altamente preparadas para
desempefiar un conjunto de tareas interdependientes dentro de una unidad natural de
trabajo. Los miembros usan el consenso en la toma de decisiones para desempefiar el
trabajo, resolver problemas o lidiar con los clientes internos o externos.

4. Los equipos de fuerza de tarea, designados para resolver de inmediato un
problema. La fuerza de tarea es la responsable de un plan de largo plazo para
resolver un problema, que puede incluir la implantacién de la solucién propuesta.

5. Los equipos para mejorar los procesos son un grupo de personas experimentadas
de diferentes departamentos o funciones que se encargan de mejorar la calidad,
reducir costos, incrementar la productividad de los procesos que afectan a todos los
departamentos o las funciones involucrados. Los miembros suelen ser nombrados
por la gerencia.(p.232-234).

Control del grupo:
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Chiavenato (2006):

La palabra control tiene varios significados en administracion

1. Control como funcion restrictiva y coercitiva. Utilizado con e! fin de cohibir o
limitar ciertos tipos de desvios indeseables o de comportamientos no aceptados. En
este sentido, el control es negativo y limitante, y muchas veces se interpreta como
coercion, restriccion, inhibicién y manipulacion. Es el denominado control social,
aplicado en las organizaciones y en la sociedad para inhibir el individualismo y las
libertades de las personas.

2. Control como sistema automatico de regulacion. Utilizado con el fin de mantener
un grado constante de flujo o un sistema en funcionamiento. Por ejemplo, el proceso
de control automaético de las refinerias de petréleo y de las industrias quimicas de
procesamiento continuo y automatico. EI mecanismo de control detecta posibles
desviaciones o irregularidades e introduce, de modo automaético, las regulaciones
necesarias para volver a la normalidad. Cuando se dice que algo esta bajo control,
significa que esté dentro de lo normal.

3, Control como funcién administrativa. Forma parte del proceso administrativo, del
mismo modo que la planeacidn, la organizacién y la direccion.

El control se estudiard desde el tercer punto de vista, es decir, como la cuarta
funcion administrativa que, junto con la planeacion, la organizacién y la direccion,
forma parte del proceso administrativo. La finalidad del control es asegurar que los
resultados de aquello que se planeo, organizo y dirigio, se

ajusten tanto como sea posible a los objetivos establecidos. La esencia del control
reside en comprobar si la actividad controlada consigue o no los objetivos o los

resultados esperados. El control es, fundamentalmente, un proceso que guia la
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actividad ejecutada hacia un fin determinado. Como proceso, el control presenta
etapas que deben explicarse.

a. Fases del control

El control es un proceso ciclico compuesto de cuatro fases (véase la figura 3):

1. Establecimiento .de estandares o criterios. Los estandares (véase la figura 4)
representan el desempefio deseado. Los criterios representan las normas que guian
las decisiones. Son disposiciones que proporcionan medios para establecer qué
debera hacerse y cudl es el desempefio o resultado que se aceptard como normal o
esperado. Constituyen los objetivos que el control deberd asegurar o mantener. Los
estandares pueden estar expresados en tiempo, dinero, calidad, unidades fisicas,
costos, o por medio de indicadores. La administracion cientifica se preocupd por
desarrollar técnicas capaces de proporcionar buenos estandares, como el tiempo
estandar en el estudio de tiempos y movimientos. El costo estandar, los estandares
de calidad y los estandares de volumen de produccion son ejemplos de estandares o
criterios.

2. Observacion del desempefio. Para controlar el desempefio es necesario conocer
algo respecto de éste. El proceso de control permite ajustar las operaciones a
determinados estandares previamente establecidos, y funciona basado en la
informacion que recibe. La observacion o verificacion del desempefio o del resultado
busca obtener informacion precisa sobre la operacion que se esta controlando.

3. Comparacion del desempefio con el estandar establecido. Toda actividad
experimenta alguna variacion, error o desviacion. Es importante determinar los
limites de esa variacion aceptada como normal o deseable. No toda variacion exige
correcciones; solo aquellas que sobrepasan los limites normales. El control separa lo

que es excepcional para que la correccion se concentre Unicamente en las
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excepciones 0 desviaciones. Por tanto, el desempefio debe compararse con el
estandar para verificar eventuales desviaciones o variaciones. La comparacion del
desempefio con el estdndar estableado se lleva a cabo, generalmente, por medio de
gréficas, informes, indicadores, porcentajes, medidas estadisticas, etc. Estos medios
de presentacion son técnicas al servicio del control para tener mayor informacion
sobre lo que debe ser controlado.

4. Accion correctiva: El objetivo del control es mantener las operaciones dentro de
los estandares establecidos para conseguir los objetivos de la mejor manera. Las
variaciones, errores 0 desviaciones deben corregirse para que las operaciones se
normalicen. La accion correctiva busca que lo realizado corresponda exactamente
con lo que se pretendia realizar.

a. Cobertura del control Mientras que la planeacion inicia el proceso administrativo,
el control lo cierra. De igual manera que en aquélla, la cobertura del control también
puede ser global, departamental y operacional, dentro de los planes estratégicos,

tacticos u operacionales, respectivamente.(p.150-152)
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Figura 3: procesos ciclico
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Figura 4: tipos de estandares

Fidelizar
La fidelizacion es un concepto de marketing que designa la lealtad de un cliente a

una marca, producto o servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma

continua o periddica.
La fidelizacion se basa en convertir cada venta en el principio de la siguiente.l Trata

de conseguir una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los

productos que vende. Un plan de fidelizacion debe mostrar tres «C»: captar,
convencer y/o conservar. Algunos de los planes de fidelizacion méas conocidos son

los programas de puntos de las aerolineas, los hoteles, las tarjetas de crédito, tarjetas

de deébito, supermercados, etc.
Fidelizacion es un término que utilizan, basicamente, las empresas orientadas al
cliente, donde la satisfaccion del cliente es un valor principal. Sin embargo, las

empresas orientadas al producto se esfuerzan en vender
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https://es.wikipedia.org/wiki/Marca_(econom%C3%ADa)
https://es.wikipedia.org/wiki/Producto_(marketing)
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sus bienes y servicios ignorando las necesidades e intereses del cliente.(Fidelizacion,
s.f)
2.3 DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
Desempefio laboral:
El término desempefio laboral se refiere a lo que en realidad hace el trabajador y no solo
lo que sabe hacer. (Desempefio Laboral, s.f)
Know how:
Know how es unconjunto de conocimientos técnicos y administrativos que son
indispensables para conducir un proceso comercial y que no estan protegidos por una
patente pero son determinantes para el éxito comercial de una empresa (significado de
Know How, s.f)
Satisfaccion Laboral:
Segln Rivas (como se citd en Mufioz, 1990) define la satisfaccion laboral como el
sentimiento de agrado o positivo que experimenta un sujeto por el hecho de realizar
un trabajo que le interesa, en un ambiente que le permite estar a gusto, dentro del
ambito de una empresa u organizacion que le resulta atractiva y por el que percibe una
serie de compensaciones psico-socio-econdmicas acordes con sus expectativas. Clima
organizacional:
-Margarita Chiang, José Martin, Antonio Nufiez (2010).
-Friedlander y margulies.1969: el clima organizacional es un determinante
significativo de la satisfaccion individual. El grado de impacto que el clima produce
sobre la satisfaccion laboral varian segun sean el tipo de clima y el tipo de
satisfaccion.
-Payne y pheysen-1971; el clima organizacional es un determinante significativo de la

satisfaccion laboral,


https://es.wikipedia.org/wiki/Bien_econ%C3%B3mico
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_(econom%C3%ADa)
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-Hellriegel y slocum, 1974, Clima es una propiedad de la organizacion, un conjunto
de variables que la describen, los aspectos objetivos del contexto son: el grado de
formalizacion, de centralizacion, la tecnologia, el tamafio, el lugar fisico, etc. Estas
caracteristicas constituyen lo que se pueden llamar estructura organizacional y donde
se encuentra segln este enfoque el origen del clima.
¢ Qué es liderazgo?
-El liderazgo es el conjunto de habilidades gerenciales o directivas que un individuo
tiene para influir en la forma de ser o actuar de las personas 0 en un grupo de trabajo
determinado, haciendo que este equipo trabaje con entusiasmo hacia el logro de sus
metas y objetivos. (Liderazgo, s.f)
-También se entiende como la capacidad de tomar la iniciativa, gestionar, convocar,
promover, incentivar, motivar y evaluar un proyecto, de forma eficaz y eficiente, sea
éste personal, gerencial o institucional (dentro del proceso administrativo de la
organizacion).(Liderazgo, s.f)

Hipdtesis:

Una hipétesis es una suposicion de algo posible o imposible para sacar de ello una 0 mas

consecuencias. (Hipotesis -método cientifico, s.f)

Contrastacion de hipdtesis:

La contrastacion de la hipdtesis es la actividad que, mediante la observacion, la

experimentacion, la documentacion y/o la encuesta sistematica, comprueba (demuestra)

adecuadamente, si una hipotesis es falsa o verdadera. (Contrastacion de la hipotesis, 2012)

2.4 HIPOTESIS
2.4.1 Hipotesis General
El clima organizacional se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores en la

empresa EIN SAC Surquillo- Lima 2017.


https://es.wikipedia.org/wiki/Aptitud
https://es.wikipedia.org/wiki/Gerente
https://es.wikipedia.org/wiki/Grupo_de_trabajo
https://es.wikipedia.org/wiki/Gesti%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Incentivo
https://es.wikipedia.org/wiki/Motivaci%C3%B3n
https://es.wikipedia.org/wiki/Proyecto
https://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Persona
https://es.wikipedia.org/wiki/Gerencia
https://es.wikipedia.org/wiki/Instituci%C3%B3n
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2.4.2 Hipotesis Especifica

H1: La estructura se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores en la empresa

EIN SAC Surquillo- Lima 2017.

H2: La responsabilidad se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores en la

empresa EIN SAC Surquillo- Lima 2017.

H3: La recompensa se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores en la

empresa EIN SAC Surquillo- Lima 2017.

H4: El conflicto se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores en la empresa

EIN SAC Surquillo- Lima 2017.

VARIABLES

Hernandez, Ferndndez, & Baptista,(2014), afirma “Una variable es una propiedad que

puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de medirse u observarse”.

2.5.1. Definicién conceptual de la variable

Clima organizacional
Chiavenato (2007): El concepto de clima organizacional expresa la influencia del
ambiente sobre la motivacién de los participantes. De tal manera que se puede
describir como la cualidad o propiedad del ambiente organizacional que perciben o
experimentan sus miembros y que influye en su conducta. Este término se refiere
especificamente a las propiedades motivacionales del ambiente organizacional, es
decir, a los aspectos de la organizacion que causan diferentes tipos de motivacién en
sus participantes. (p.87)
Anzola (2003; como se citd en Pérez y Rivera,2015) opina que el clima
organizacional se refiere a las percepciones e interpretaciones relativamente
permanentes que los individuos tienen con respecto a su organizacion, que a su vez

influyen en la conducta de los trabajadores, diferenciando una organizacion de otra.
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Desempefio Laboral:

Araujo (2007) EI desempefio laboral es el nivel de ejecucion alcanzado por el trabajador

en el logro de las metas dentro de la organizacion en un tiempo determinado.

2.5.2.

Alles, M. (2006) La evaluacién del desempefio posibilita motivar a las personas al
comunicarles su desempefio e involucrandolas en los objetivos de la organizacion.

El desempefio laboral es la forma en que los empleados realizan su trabajo. Este se
evalua durante las revisiones de su rendimiento, mediante las cuales un empleador
tiene en cuenta factores como la capacidad de liderazgo, la gestion del tiempo, las
habilidades organizativas y la productividad para analizar cada empleado de forma
individual. Las revisiones del rendimiento laboral por lo general se llevan a cabo
anualmente y pueden determinar que se eleve la elegibilidad de un empleado, decidir
si es apto para ser promovido o incluso si debiera ser despedido. (Definicién del
desempefio laboral, s.f)

Definicion operacional de la variable

Clima organizacional:

El andlisis del clima organizacional se puede realizar elaborando un diagnéstico de las
percepciones de los individuos. Las dimensiones que han de utilizarse como objeto de
estudio para analizar el clima organizacional son: Estructura, Responsabilidad,
Recompensa, conflicto.

El instrumento que se utiliz6 para medir el clima organizacional serd el modelo de
cuestionario que se basa en el escalamiento tipo Likert. Consta de 15 items
Desempefio Laboral:

El andlisis del desempefio laboral se determind0 mediante el diagnostico de

actividades, relaciones interpersonales. Cuestionario que consta de 14 items.
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Las dimensiones que se utilizaron para analizar el desempefio laboral son:

productividad, comunicacion, competencia interpersonal, liderazgo.



2.5.3 operacionalizacion de la variable
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VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
Estructura -Organizacion 1,2,3,4
- Proceso definidos
- Presupuesto
Responsabilidad -Toma de decisiones 5,6,7,8
Variable 1: - Puntualidad
. -Reporte de anomalias
Clima P
. ] -Recompensa ) P 9,10,11
Organizacional Remuneracion
-Capacitacion
-Oposicidn de ideas 12,13,14
-Conflicto
-Cambios
P —— |
-Tiempo de actividades 1,2,3,4
-Productividad - Ambiente laboral
- Nivel de produccion
-Metas logradas. 5,6,7,8
) - Cumplimiento de las tareas
Variable 2: o
-comunicacion asignadas
Desempefio
- Conocimiento dentro del puesto de
Laboral :
trabajo.
-Relacion interpersonal 9,10,11
-Competencia
- Empatia
interpersonal
-Trabajo en equipo
-control del grupo 12,13,14,15
-Liderazgo

-Fidelizar
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA

3.1 Tipoy Nivel de investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion
Aplicado porque tiene como finalidad primordial la resolucion de problemas practicos
inmediatos en orden a transformar las condiciones del acto didactico y a mejorar la
calidad educativa.
3.1.2 Nivel de Investigacion
Hernandez, Fernandez, & Baptista,(2014): Mi investigacion es de caracter correlacional.
Correlacional porque asocian variables mediante un patréon predecible para un grupo o
poblacion. (p.93)
Va a describir como se relacionan las variables clima organizacional y Desempefio
Laboral.
3.1.3 Meétodo de la Investigacién
El método de la investigacion es cuantitativo.
Hernandez, Fernandez, & Baptista( 2014):
El enfoque cuantitativo (que representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es
secuencial y probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o
eludir pasos. El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna
fase. Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos
y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables;
se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un determinado
contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos, y se

extrae una serie de conclusiones respecto de la o las hipdtesis.
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Utiliza la recoleccion de datos para probar hipétesis con base en la medicion
numerica y el andlisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y

probar teorias. (p.4)

3.1.4 Disefio de la Investigacion

3.2

La presente investigacion tiene un disefio no experimental correlacional
Hernandez, Fernandez, & Baptista( 2014):
Estos disefios describen relaciones entre dos o méas categorias, conceptos o variables en
un momento determinado. A veces, Unicamente en términos correlacionales, otras en
funcion de la relacion causa efecto (causales). (p.157)

Descripcion del ambito de la investigacion
El ambito de investigacion esta conformado por los trabajadores de la empresa EIN SAC,
se tomo solo la sede de lima siendo la poblacion y la muestra (censal) iguales que consta

de 52 personas, el cual nos proporcionara la informacion necesaria para la evaluacion.

3.3 Poblacion y muestra

3.3.1 Poblacién

Hernandez, Fernandez, & Baptista( 2014):
Conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. (p.174)
La poblacién estd conformada por los trabajadores de la empresa EIN SAC 52

trabajadores.

3.3.2 Muestra

Para la obtencion de la muestra, se determino por muestra censal. Siendo la muestra igual
a la poblacion. (52 trabajadores).
Es una técnica comunmente usada. Consiste en seleccionar una muestra de la

poblacién por el hecho de que sea accesible. Es decir, los individuos empleados en la
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investigacion se seleccionan porque estan facilmente disponibles, no porque hayan sido
seleccionados mediante un criterio estadistico.

3.4 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.4.1 Técnicas
Rodriguez Pefiuelas, (2008:10) las técnicas, son los medios empleados para recolectar
informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario, entrevistas, encuestas.
Encuesta: La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y eficaz.
La encuesta se define como una investigacion realizada sobre una muestra de sujetos
representativa de un colectivo mas amplio, utilizando procedimientos estandarizados de
interrogacion con el fin de obtener mediciones cuantitativas de una gran variedad de
caracteristicas objetivas y subjetivas de la poblacién.
Mediante la encuesta se obtienen datos de interés socioldgico interrogando a los
miembros de un colectivo o de una poblacién.

3.4.2 Instrumentos
Sabino expone que un instrumento de recoleccion de datos es, en principio, cualquier
recurso de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fenémenos y extraer de
ellos la informacion (Sabino, 1996).
Cuestionario:
Hernandez, Fernandez, & Baptista( 2014):
Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 més variables a
medir (Chasteauneuf, 2009). Debe ser congruente con el planteamiento del problema e
hipdtesis (Brace, 2013). (p.217).
Escalamiento de Likert Conjunto de items que se presentan en forma de afirmaciones

para medir la reaccion del sujeto en tres, cinco o siete categorias (p.238).
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Escala psicometrica-Cuestionario tipo Likert: Es el instrumento que nos permitira
recopilar informacion, y se le aplicard a 52 trabajadores de la empresa. EI nimero de
items (preguntas) es de 29, cada item con su respectiva escala o alternativas de respuesta,

con valor de 5 al 1, siendo 5 la mayor respuesta positiva:

Siempre 5
Casi siempre 4
Algunas veces 3
Muy pocas veces 2
Nunca 1

3.5 Validez y confiabilidad del instrumento

Validez:

Juicio de expertos

Docente Validacion de instrumento
Sueldo Mesones Jaime 90 %
Cabrejos Burga Radl 80 %

Asesora de Tesis:

Dr. Tatiana Tamara Pando Escurra

Confiabilidad
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014):
Hay diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento de
medicion. Todos utilizan procedimientos y formulas que producen coeficientes de
fiabilidad. La mayoria oscilan entre cero y uno, donde un coeficiente de cero significa

nula confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad (fiabilidad total,



78

perfecta). Cuanto mas se acerque el coeficiente a cero, mayor error habra en la
medicion. (p.207)

Alfa de crombrach para el clima organizacional:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

.849 14

El alfa de crombach calculado es de 0.849 esto indica que el instrumento es confiable

Alfa de crombrach para el desempefio laboral:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
.825 15

El alfa de crombach calculado es de 0.825 esto indica que el instrumento es confiable
3.6 Plan de recoleccién y procesamiento de datos
Plan de recoleccion:
1.- La informacidn se recolectara de los trabajadores de la empresa EIN SAC.
2.- La empresa esta localizada en surquillo sede donde se recolectaran los datos.
3.-La recoleccion de datos se hara a través de los cuestionarios.
4.- Una vez recolectado los datos se procedera a vaciar los datos y analizarlos con el

programa spss.
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Procesamiento de datos

1.- Se organiza la base de datos de las variables y dimensiones usando el programa
Spss.

2.-Se emiten los reportes obtenidos luego de usar el programa spss que facilitara el

analisis e interpretacion de resultados.



80

CAPITULO IV: RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados
4.1.1 Niveles del clima organizacional
Tabla 1

Niveles del clima organizacional segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 5 9.6
Regular 43 82.7
Bueno 4 77
Total 52 100.0

L]
s
= 600%
[ 1]
O
1=
o
20.0% G2,69%
20,0%
9,62% ?,59%|
0,0% T T T
Pesimo Regular Bueno
nivel_v1

Figura 1: Niveles del clima organizacional segun los trabajadores de la empresa EIN SAC
2017

En la tabla 1 y figura 1 se presentan los niveles de clima organizacional segun los
trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 9,62% indico el nivel pésimo; el 82,69%

indico el nivel regular y el 7,69% indico el nivel bueno.



4.1.2 Niveles de la dimensién estructura

Tabla 2

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo - -
Regular 39 75.0
Bueno 13 25.0
Total 52 100.0

Niveles de la dimensién estructura segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Porcentaje

Pesimo Regular Buzna

Estructura
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Figura 2: Niveles de la dimension estructura segun los trabajadores de la empresa EIN SAC

2017.

En la tabla 2 y figura 2 se presentan los niveles de la dimensidn estructura segin

los

trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 75,00% indicé el nivel regular y el

25,00% indico el nivel bueno.
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4.1.3 Niveles de la dimension responsabilidad
Tabla 3:

Niveles de la dimensidn responsabilidad segun los trabajadores de la empresa EIN SAC

2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 3 58
Regular 38 73.1
Bueno 11 21.2
Total 52 100.0

80,0%

£0,0%

40,0%:

Porcentaje

20,0%

|5,??%
T

0,0% T T
Pesimo Regular Bueno

Responsabilidad

Figura 3: Niveles de la dimensién responsabilidad segun los trabajadores de la empresa EIN
SAC 2017.

En la tabla 3 y figura 3 se presentan los niveles de la dimension responsabilidad segin los
trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 5,77% indico el nivel pésimo; 73,08%

indico el nivel regular y el 21,15% indico el nivel bueno.



4.1.4 Niveles de la dimensidén recompensa

Tabla 4:

Niveles de la dimensién recompensa segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje

Pésimo 8 15.4
Regular 44 84.6
Bueno - -
Total 52 100.0

Porcentaje

Pesimo

Regular

Recompensa

Bueno
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Figura 4: Niveles de la dimension recompensa segun los trabajadores de la empresa EIN

SAC 2017.

En la tabla 4 y figura 4 se presentan los niveles de la dimension recompensa segun

los

trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 15,38% indico el nivel pésimo; el

84,62% indicd el nivel regular.
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4.1.5 Niveles de la dimensién conflicto
Tabla 5:

Niveles de la dimensién conflicto segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 19 36.5
Regular 20 38.5
Bueno 13 25.0
Total 52 100.0

Porcentaje

Pesimo Regular Bueno

Conflicto

Figura 5: Niveles de la dimension conflicto segun los trabajadores de la empresa EIN SAC
2017.

En la tabla 5 y figura 5 se presentan los niveles de la dimensién conflicto segun los
trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 36,54% indico el nivel pésimo; el

38,46% indicd el nivel regular y el 25,00% indico el nivel bueno
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4.1.6 Niveles del Desempefio Laboral
Tabla 6:

Niveles del desempefio laboral segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 13 25.0
Regular 38 731
Bueno 1 1.9
Total 52 100.0

Porcentaje

Pesima Regular Bueno

DESEMPENO LABORAL

Figura: 6: Niveles de desempefio laboral segun los trabajadores de la empresa EIN SAC
En la tabla 6 y figura 6 se presentan los niveles del desempefio laboral segun los trabajadores
de la empresa EIN SAC 2017 donde el 25,00% indico el nivel pésimo; el 73,08% indico el

nivel regular y el 1,92% indico el nivel bueno.
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4.1.7 Niveles de la dimension productividad
Tabla 7:

Niveles de la dimensidn productividad segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 3 58
Regular 49 94.2
Bueno ) )
Total 52 100.0

Porcentaje

Pesima Regular Bueno

PRODUCTIVIDAD

Figura 7: Niveles de la dimension productividad segun los trabajadores de la empresa EIN
SAC 2017.

En la tabla 7 y figura 7 se presentan los niveles de la dimension productividad segin los
trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 5,77% indico el nivel pésimo; el 94,23%

indico el nivel regular.
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4.1.8 Niveles de la dimensién comunicacion
Tabla 8:

Niveles de la dimensién comunicacion segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 52 100.0
Regular - -
Bueno - -
Total 52 100.0

Porcentaje

Pesimo Regular Bueno

COMUNICACION

Figura 8: Niveles de la dimension comunicacion segun los trabajadores de la empresa EIN
SAC 2017.
En la tabla 8 y figura 8 se presentan los niveles de la dimension comunicacion segin los

trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 100,00% indic6 el nivel regular.
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4.1.9 Niveles de la dimension competencia interpersonal
Tabla 9:

Niveles de la dimensién competencia interpersonal segun los trabajadores de la empresa EIN

SAC 2017

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 8 15.4
Regular 38 73.1
Bueno 6 115
Total 52 100.0

BO,0%

Porcentaje

T
Pesimo Regular

COMPETENCIA

Figura 9: Niveles de la dimension competencia interpersonal segun los trabajadores de la
empresa EIN SAC 2017.

En la tabla 9 y figura 9 se presentan los niveles de la dimension competencia interpersonal
segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 15,38% indico el nivel pésimo,

el 73,08% indico el nivel regular y el 11,54% indico el nivel bueno.
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4.1.10 Niveles de la dimension liderazgo
Tabla 10:

Niveles de la dimensién liderazgo segun los trabajadores de la empresa EIN SAC 2017.

Nivel Frecuencia Porcentaje
Pésimo 42 80.8
Regular 10 19.2
Bueno - -
Total 52 100.0

100,0%

BO,0%

60,0%

Porcentaje

40,0%

20,0%

0,0% T T
Pesimao Regular Bueno

LIDERAZGO

Figura 10: Niveles de la dimension liderazgo segun los trabajadores de la empresa EIN SAC
2017.

En la tabla 10 y figura 10 se presentan los niveles de la dimensién liderazgo segun los
trabajadores de la empresa EIN SAC 2017 donde el 80,77% indico el nivel pésimo y el

19.23% indicé el nivel regular.
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4.2 Contrastacion de hipotesis

4.2.1 Hipotesis general

. El clima organizacional no se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN SAC.

- El clima organizacional se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN SAC.

Nivel de significancia a = 0.05

Tabla 11

Prueba de correlacion de Spearman entre el clima organizacional y el desempefio laboral de

los trabajadores de la empresa EIN SAC

DESEMPENO
nivel_vl LABORAL
Rho de Spearman Clima organizacional Coeficiente de -
correlacion 1.000 566
Sig. (bilateral) 1000
N 52 52
Desempefio laboral Coeficiente de -
correlacion 566 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 52 52

Como se aprecia en la tabla 11 el nivel de significancia calculado es igual .000, dicho valor es
menor al nivel de significancia teorico, razon por la cual se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipdtesis del investigador, en consecuencia el valor de Rho = .566 por lo que existe
una correlacion fuerte, finalmente el clima organizacional se relaciona positiva y fuertemente
con el Desempefio Laboral.
4.2.2 Hipotesis especifica 1

La estructura no se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN SAC.
- La estructura se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores

de la empresa EIN SAC.
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Nivel de significancia a = 0.05
Tabla 12:
Prueba de correlacion de Spearman entre la estructura y el desempefio laboral de los

trabajadores de la empresa EIN SAC

DESEMPENO
Estructura LABORAL

Rho de Spearman Estructura Coeficiente de »

correlacion 1.000 374

Sig. (bilateral) 006

N 52 52

Desempefio laboral Coeficiente de .

correlacion 374 1.000

Sig. (bilateral) 006

N 52 52

Como se aprecia en la tabla 12 el nivel de significancia calculado es igual .006, dicho valor es
menor al nivel de significancia tedrico, razén por la cual se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipétesis del investigador, en consecuencia el valor de Rho = .374 por lo que existe
una correlacion fuerte, finalmente la dimensién estructura se relaciona positiva y fuertemente
con el desempefio laboral.
4.2.3 Hipotesis especifica 2
. La responsabilidad no se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN SAC.

La responsabilidad se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN SAC.
Nivel de significancia a = 0.05
Tabla 13:
Prueba de correlacion de Spearman entre la dimension responsabilidad y el desempefio

laboral de los trabajadores de la empresa EIN SAC.
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DESEMPENO
Responsabilidad LABORAL
Rho de Responsabilidad Coeficiente de -
Spearman correlacion 1.000 .403
Sig. (bilateral) 003
N 52 52
Desempefio laboral Coeficiente de »
correlacion 403 1.000
Sig. (bilateral) 003
N 52 52
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Como se aprecia en la tabla 13 el nivel de significancia calculado es igual .003, dicho valor es

menor al nivel de significancia tedrico, razon por la cual se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipdtesis del investigador, en consecuencia el valor de Rho = .403 por lo que existe

una correlacion fuerte, finalmente la dimensién responsabilidad se relaciona positiva y

fuertemente con el desempefio laboral.

4.2.4 Hipotesis especifica 3

La recompensa no se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los

trabajadores de la empresa EIN SAC.

- La recompensa se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores

de la empresa EIN SAC.
Nivel de significancia a = 0.05

Tabla 14:

Prueba de correlacion de Spearman entre el nivel de la dimension recompensa y el

desempefio laboral de los trabajadores de la empresa EIN SAC.
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DESEMPENO
Recompensa LABORAL
Rho de Spearman Recompensa Coeficiente de -
correlacion 1.000 719
Sig. (bilateral) 1000
N 52 52
desempefio laboral Coeficiente de -
correlacion 719 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 52 52

Como se aprecia en la tabla 14 el nivel de significancia calculado es igual .000, dicho valor es

menor al nivel de significancia tedrico, razén por la cual se rechaza la hipotesis nula y se

accede la hipotesis del investigador, en consecuencia el valor de Rho = .719 por lo que existe

una correlacion fuerte, finalmente la dimensién recompensa se relaciona positiva y

fuertemente con el desempefio laboral.

4.2.5 Hipotesis especifica 4

. El conflicto no se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores

de la empresa EIN SAC.

. El conflicto se relaciona significativamente con el desempefio laboral de los trabajadores de

la empresa EIN SAC.
Nivel de significancia a = 0.05

Tabla 15:

Prueba de correlacién de Spearman entre la dimension conflicto y el desempefio laboral de

los trabajadores de la empresa EIN SAC.
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DESEMPENO
Conflicto LABORAL
Rho de Spearman Conflicto Coeficiente de
correlacion 1.000 632"
Sig. (bilateral) 000
N 52 52
Desempefio laboral Coeficiente de
correlacion 632" 1.000
Sig. (bilateral) 000
N 52 52

Como se aprecia en la tabla 15 el nivel de significancia calculado es igual .000, dicho valor es

menor al nivel de significancia tedrico, razon por la cual se rechaza la hipotesis nula y se

acepta la hipotesis del investigador, en consecuencia el valor de Rho =.632 por lo que existe

una correlacion fuerte, finalmente la dimensién conflicto se relaciona positiva y fuertemente

con el desempefio laboral.
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CAPITULO V: DISCUSION

Segln Ortega (2015): en la contrastacion de la hipétesis hay correlacion significativa entre el
liderazgo y el clima organizacional.

Se determiné el liderazgo, como una condicion del desempefio laboral, se encuentra que
obtiene importantes niveles, lo que podria estar implicando que esta habilidad tendria un buen
desarrollo, necesitandose para el desarrollo de la institucién académica en estudio.

A diferencia de nuestra investigacion se encontré que el nivel de la dimension liderazgo el
80,77% indico nivel pésimo evidenciando que se necesita que el lider pueda influir
positivamente en su desempefio.

Para castro (2012) la baja productividad se da por la constante rotacion de personal.

De acuerdo a los resultados que se obtuvieron la productividad se encuentra en un nivel
regular 94,23% lo que indica que el desempefio se ve afectado de manera parcial, ya que los
trabajadores si bajaran su rendimiento serian perjudiciales, y una de las razones de esta baja
es la duplicidad de funciones.

Asi como indican otros autores como Meléndez (2011):

El nivel de autoestima y desempefio de las personas puede verse afectado por distintos
factores entre los que se encuentra el estrés generado por la naturaleza del trabajo o las
condiciones del mismo.

En nuestra investigacion se evidencio que la sobre carga de trabajo y al haber duplicidad de
funciones (Estructura-procesos definidos), el estrés afecta el desempefio del personal.
Huamani (2015) indica que El 61.7 % de los encuestados que representa al mayor porcentaje
del 100%, opina que no es suficiente los programas de capacitacion, que brinda la empresa.
Al igual que en la presente investigacion, no hay programas de capacitacion.

La motivacion es una herramienta fundamental para el desempefio de las actividades de los

colaboradores, sin embargo, ayuda a que ellos realicen con gusto sus actividades, y ademas
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proporcionen un alto rendimiento para la empresa por lo tanto se deben tomar en cuenta que
existen diferentes formas de motivar al personal, y es necesario que las organizaciones
cuenten con los recursos necesarios para la realizacion de ésta.

Al igual que en la presente investigacion el lider debe saber influir positivamente para que el
desempefio de los trabajadores mejores, lo que evidencia que el nivel liderazgo (dimension)
la mayoria de los trabajadores indicaron que era pésimo (80,77%).

Segln Quispe (2015) Existe una relacion moderada entre la dimensién comunicacion
interpersonal y productividad laboral. Esta relacion se confirma segun el autor (Antonio,
2013), quién indica que la comunicacién ocurre cuando hay "interaccion reciproca entre los
dos polos de la estructura relacional (Transmisor-Receptor)" realizando la "ley de bivalencia”
que influye de manera directa en las acciones de los participantes. Este proceso se evidencia
en el comportamiento de los trabajadores asi lo sefiala Alderferen su Teoria de la Jerarquia.
En la presente investigacion indico nivel regular con 94,23%(productividad) y comunicacion
interpersonal (73,08%)

Asi como indican otros autores como Meléndez(2011):

El nivel de autoestima y desempefio de las personas puede verse afectado por distintos
factores entre los que se encuentra el estrés generado por la naturaleza del trabajo o las
condiciones del mismo.

En nuestra investigacion se evidencio que la sobre carga de trabajo y al haber duplicidad de

funciones, el estrés afecta el desempefio del personal.

En mi caso el desempefio laboral también se ve afectado por la duplicidad de funciones, el
ambiente laboral no es el indicado para que se desarrolle bien las actividades, y las

capacitaciones deben ser presenciales.

Huamani (2015).Tesis: “El Clima Organizacional y su influencia en el Desempefio Laboral

del personal de conduccion de Trenes, del area de transporte del metro de lima, la linea 1 en
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el 20137, busca conocer la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral del
personal de conduccién de trenes, del area de transporte del metro de lima, la linea 1 en el
2013.

Se determino que el clima es favorable para la organizacion, como influye en el liderazgo,

en el desempefio para lograr la satisfaccion en el trabajo constituye uno de los pilares para
asegurar una mayor calidad, productividad y por ende el éxito de las organizaciones.

Los supervisores juegan un papel importante en el reconocimiento del desempefio de los
colaboradores lo que dio efectos positivos en el clima organizacional

En mi investigacion el clima organizacional guarda relacion con el desempefio laboral de los
trabajadores ya que el ambiente se siente cargado tanto por el estrés como por los diferentes

conflictos q ocurren entre los trabajadores.

Sum (2015): Tesis: Motivacion y desempefio laboral (Estudio realizado con el personal
administrativo de una empresa de alimentos de la zona 1 de Quetzaltenango).

Segun los resultados obtenidos de la presente investigacion determina que la motivacion
influye en el desemperio laboral del personal administrativo de la empresa de alimentos de la
zona 1 de Quetzaltenango.

En mi investigacion la motivacion también afecta el desempefio ya que en los resultados se
evidencia que la recompensa (motivacién), indico un nivel regular, es por eso g se estan
dando soluciones como recompensar al empleado del mes, capacitarlo esto mejoraria
notablemente el desempefio de los colaboradores.

Coello (2014). Tesis: Condiciones laborales que afectan el desempefio laboral de los asesores
de American Call Center (ACC) del Departamento Inbound Pymes, empresa contratada para

prestar servicios a Conecel (CLARO).
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Se evidencia que hay altos niveles de Insatisfaccion en sus Condiciones Internas como: el
salario que perciben, la valoracion de su trabajo, su participacion activa en el grupo y en la
empresa, y las comunicaciones interpersonales.

En mi investigacion también se ve plasmado que las condiciones laborales afecta el
desempefio laboral, ya que al no tener un buen sistema y haber duplicidad de funciones el

trabajo tarde mas tiempo en realizarse, generando efectos en el desempefio.
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CONCLUSIONES
1.- La presente investigacion se ha estudiado el clima organizacional de la empresa EIN
sac, se analizé6 como influye diversos factores como la estructura, responsabilidad,
recompensa, conflicto en el desempefio laboral, ya que en un ambiente armonioso es
posible lograr calidad, productividad y por ende el éxito de las organizacion.
2.-Se determinG que si existe relacion entre el clima organizacional y el desempefio
laboral (objetivo principal) de acuerdo a los resultados encontrados.
3.-Se encontr6 que hay relacion entre la estructura y el desempefio laboral (objetivo
especifico 1), respondiendo a la pregunta de qué manera se relacionan se demostro6 al
haber duplicidad de tareas (Estructura) hace que los trabajadores repitan lo que ya se ha
realizado, desperdiciando tiempo y generando que el proceso de actividades se retrase,
generando estrés entre ellos. En la hipdtesis se demostré que si se relacionan la
responsabilidad con el desempefio, el nivel de significancia calculado es igual .006,
dicho valor es menor al nivel de significancia tedrico, razon por la cual se rechazo la
hip6tesis nula y se aceptd la hipétesis de investigacion.
4.-Se encontrdé que si hay relacion entre la responsabilidad y el desempefio laboral
(objetivo especifico 2), y respondiendo a la pregunta de qué manera se relacionan se
demostré que el estrés laboral afecta el desempefio haciendo que los trabajadores no
cumplan eficientemente con sus funciones lo que evidencia no estén muy
comprometidos con la empresa (responsabilidad) el nivel alcanzado fue regular de
73,08%.En la hipdtesis se demostrd que si se relacionan la responsabilidad con el
desempefio, el nivel de significancia calculado fue .003, dicho valor es menor al nivel de
significancia teorico, razon por la cual se rechazo la hipdtesis nula y se aceptd la

hipdtesis de investigacion.
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5.-Se encontr6 que hay relacion entre la recompensa y el desempefio laboral (objetivo
especifico 3), y respondiendo a la pregunta de qué manera se relacionan se demostré que
la falta de recompensa (incentivos, buen salario) el desempefio de los trabajadores es
regular ya que al no haber buena paga y trabajo acumulado hace que se desempefien sin
ganas, el nivel alcanzado fue regular 84,62%. Lo que indica que los colaboradores no se
sienten bien remunerados. En la hipotesis se demostro que si se relacionan la recompensa
con el desemperio, el nivel de significancia calculado fue .000, dicho valor es menor al
nivel de significancia tedrico, razén por la cual se rechazo la hip6tesis nula y se acepto la
hip6tesis de investigacion.

6.- Se encontrd que si hay relacion entre el conflicto y el desempefio laboral (objetivo
especifico 4), y respondiendo a la pregunta de qué manera se relacionan se demostré que
el conflicto afecta el desempefio haciendo que los trabajadores tengan discusiones con
sus demas compafieros. En la hipétesis se demostro que si se relacionan el conflicto con
el desempefio, el nivel de significancia calculado fue .000, dicho valor es menor al nivel
de significancia teorico, razén por la cual se rechazo la hipdtesis nula y se acept6 la
hip6tesis de investigacion.

7.- Se determind que los trabajadores no se encuentran muy satisfechos con sus labores,
ya que hay mucha sobre carga de trabajo, duplicidad de funciones, el estrés generado
provoca conflictos entre los colaboradores, no se sienten muy a gusto con el salario.

Los trabajadores estan disponibles para recibir capacitaciones, a su vez se evidencia que
hay aun algunos problemas entre los compariero que hace tenso el ambiente de trabajo, y
esto se debe al estrés.

8.- La comunicacion en el desarrollo de funciones es fundamental que se de forma clara,

precisa y sencilla; para el normal funcionamiento de todo el sistema.
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9.- El resultado de la relacion del clima organizacional con el desempefio laboral del
personal de la empresa EIN SAC. La investigacion es deductivo cuantitativo, no
experimental correlacional. La poblacién fue de 52 trabajadores, determinandose que la
muestra es censal debido a que se enfoco en los trabajadores de la sede de lima siendo la
muestra la misma cantidad que la poblacién (52 trabajadores), se aplicd el cuestionario
para la recoleccion de la informacion, el cual consté de 29 preguntas que describian los
elementos de las variables en cuestion; para contrastar la teoria con la realidad con
cinco alternativas de respuesta. Los datos fueron procesados por el Software SPSS, se
concluyé segun los resultados obtenidos que el clima organizacional se encuentra en un
nivel regular (82,69%) donde se podria mejorar el desempefio laboral; ademés se
comprueba la hipétesis de que el clima organizacion se relaciona significativamente con
el desempefio laboral del personal de la empresa EIN SAC.

10.- La dimensidn estructura segun los trabajadores indicaron el nivel regular (75%), por
eso es que la empresa tiene que verificar los procesos para q no haya duplicidad de
funciones.

11.- La dimensién responsabilidad segun los trabajadores indicaron el nivel regular
(73,08%), por eso la empresa debe fidelizar a sus colaboradores para que estos se sientan
comprometidos y gustosos de laborara ahi.

12.- La dimensién recompensa segin los trabajadores indicaron el nivel regular
(84,62%), por eso la empresa debe preocuparse por capacitar a sus colaboradores, y
darles un salario justo.

13.- La dimensién conflicto segun los trabajadores indico el nivel regular (38,46%), por
eso la empresa debe realizar reuniones de grupo, para que se pueda resolver conflictos

entre los trabajadores.
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14.- El desempefio laboral segun los trabajadores indico el nivel regular (73,08%), por tal
motivo la empresa debe conseguir que su colaboradores se sientan a gusto trabajando.
15.- La dimensién productividad segun los trabajadores indico el nivel regular (94,23%),
por tal motivo la empresa debe enfocarse en los procesos, el tiempo de las actividades,
teniendo en cuenta el ambiente laboral.

16.- La dimension comunicacion segun los trabajadores indico el nivel pésimo (100%),
se hace notorio que la empresa debe tomar medidas para que todos los colaboradores
tengan conocimiento de sus funciones, transmitir bien la informacién para el logro de las
metas.

17.- La dimensién competencia interpersonal segun los trabajadores indico el nivel
regular (73,08%), la persona encargada (lider) debe saber llegar a sus colaboradores
(empatia).

18.- La dimension liderazgo segun los trabajadores indico el nivel pésimo (80,77 %), se
evidencia que se tienen que tomar medidas para poder dar confianza a los trabajadores y
la realizacion de actividades se desarrollen mejor.

19.- Es responsabilidad de la empresa realizar un replanteo en la gestion de procesos,
para revertir los resultados y lograr mantener un buen clima organizacional para que se

dé un buen desempefio.
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RECOMENDACIONES
1.- Realizar charlas motivacionales, donde el jefe aparte de ver el tema del trabajo también se
preocupe por los intereses personales de los trabajadores.
2.-Verificar el proceso para detectar duplicidad de funciones.
3- A los trabajadores nuevos explicarles bien sus funciones y conseguir fidelizarlos.
4.- Aplicar el proceso de resolucién de conflictos como es el de manejar los problemas que se
presentan, identificando el problema, analizandolo, recopilando hechos e informacion,
desarrollando soluciones alternativas, Selecciona la mejor solucion, se disefia un plan de
accion, se implementa una solucién y luego se evalua.
5.- Implementar talleres de liderazgo y manejo de personal al jefe, y coordinadores, como
también contar con el apoyo de un psicologo.
6.- Establecer un buen sistema (software) para agilizar los procesos (Infraestructura

tecnoldgica).
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
Proyecto de Investigacion
EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA EIN SAC SAN ISIDRO-LIMA 2016

PLANTEAMIENTO DEL

TIPO, METODO,NIVEL Y

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES, DIMENSIONES E INDICADORES DISENO DE INVESTIGACION
Variable Independiente: Clima Organizacional
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL.: Dimensiones: Tipo de investigacion

;De qué manera el clima
organizacional se relaciona con
el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC?

PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

P1: De qué manera se
relaciona la Estructura vy el
desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC?

P2: (De qué manera se
relaciona la Responsabilidad y
el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC?

P3: ¢(De qué forma se relaciona
la Recompensa y el desempefio
laboral de los trabajadores de
la empresa EIN SAC?

P4: ;De qué forma se relaciona
el conflicto y el desempefio
laboral de los trabajadores de
la empresa EIN SAC?

Determinar la relacion que existe
entre el clima organizacional y el
desempefio  laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

OBJETIVO ESPECIFICO:

Se  relaciona el  clima
organizacional con el
desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

HIPOTESIS ESPECIFICA:

O1: Determinar la relacién que
existe entre la Estructura y el
desempefio  laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

02: Determinar la relacion que
existe entre la responsabilidad y
el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

03: Determinar la relacion que
existe entre la recompensa y el
desempefio  laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

O4: Determinar la relacion
existente entre el conflicto y el
desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC?

H1: Se relaciona la estructura
con el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

H2: Se relaciona la
responsabilidad con el
desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa EIN
SAC.

H3: Se relaciona la recompensa
con el desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa
EIN SAC.

H4: Se relaciona el conflicto
con el desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa
EIN SAC

1) Estructura
2)Responsabilidad

3) Recompensa

4)Conflicto

Indicadores:

-Organizacion

- Proceso definidos

- Presupuesto

-Toma de decisiones

- Puntualidad

-Reporte de anomalias

- Remuneracion
-Capacitacion

-Oposicion de ideas
-Cambios

Variable dependiente: Desempefio Laboral
Dimensiones:

1) Productividad

2) Comunicacioén

3) Competencia interpersonal
4)Liderazgo

Indicadores:

-Tiempo de actividades

- Ambiente laboral

- Nivel de produccién

-Metas logradas.

- Cumplimiento de las tareas asignadas
- Conocimiento dentro del puesto de trabajo.
-Relacion interpersonal

- Empatia

-Trabajo en equipo

-control del grupo

-Fidelizar

El tipo de investigacion utilizada en
nuestra investigacion es aplicada.

Método De La Investigacién

cuantitativo

Nivel de Investigacion

El trabajo de investigacion se
desarrollara a un nivel de caracter
descriptivo y correlacional

Diserio de la investigacion

No experimental correlacional




MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
Proyecto de Investigacion
EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPENO LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA EMPRESA EIN SAC SURQUILLO-LIMA 2017

concepto
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
-Organizacion
-Estructura
Chiavenato, 1. (2006) Clima organizacional, constituye el - Proceso definidos
medio interno o la atmosfera psicoldgica caracteristica de cada
organizacion. El clima organizacional se relaciona con la - Presupuesto
moral y la satisfaccion de las necesidades de los participantes —
y puede ser negativo o positivo, satisfactorio o insatisfactorio, Responsabilidad -Tama de decisiones
dependiendo de cémo los participantes se sienten en relacion Puntualidad
VARIABLE 1 con la organizacién. El concepto de clima organizacional

Clima Organizacional

involucra factores estructurales, como el tipo de organizacion,
tecnologia utilizada, politicas de la empresa, metas
operacionales, reglamentos internos, ademas de actitudes de
conducta social que son motivados o sancionados a través de
los factores sociales. (p. 321)

-Reporte de anomalias

-Recompensa

- Remuneracion

-Capacitacion

—Conflicto

-Oposicidn de ideas

-Cambios

VARIABLE 2

DESEMPERNO
LABORAL

Seglin Chiavenato, I. (2009).El desempefio humano en la
organizacion depende de muchas contingencias. Varia de una
persona a otra y de una situacién a otra, porque depende de
innumerables factores condicionantes que influyen en él. El
valor de las recompensas y la percepcion de que éstas
dependen del esfuerzo determinan la medida del esfuerzo
individual que la persona esta dispuesta a hacer. La forma en
que cada persona percibe la relacion costo/beneficio evalda la
medida en que considera que vale la pena hacer determinado
esfuerzo. A su vez, el esfuerzo individual depende de las

-Productividad

-Tiempo de actividades

- Ambiente laboral

- Nivel de produccion

-comunicacion

-Metas logradas.

- Cumplimiento de las tareas
asignadas




condiciones individuales de la persona y de su percepcion del
papel que debe desempefiar (p.246)

- Conocimiento dentro del puesto
de trabajo.

-Relacion interpersonal

-Competencia - Empatia
interpersonal

-Trabajo en equipo
-Liderazgo -control del grupo

-Fidelizar
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIA EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

INSTRUCCIONES
POR FAVOR, CONTESTA AL CUESTIONARIO SIGUIENTE. ES MUY IMPORTANTE QUE
CONTESTES EL CUESTIONARIO COMPLETO Y CON HONESTIDAD.

* La encuesta consta de 15 preguntas

* Lea atentamente cada una de ellas y elija alguna de las alternativas presentadas.
* Esta encuesta sera completamente anonima (caracter confidencial).

* Marca con una X turespuesta

Siempre casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca
5 4 3 2 1
Valoracion
5/4(3(2]|1

VARIABLE: CLIMA ORGANIZACIONAL

DIMENSION: ESTRUCTURA

1 ¢Las funciones estan claramente definidas?
2 ¢Se evidencia con claridad los procesos que se desarrollan?
3 ¢Las compras de los requerimientos para las capacitaciones estan

debidamente presupuestadas?

4 ¢ Se establece con anticipacidn las actividades?

DIMENSION: RESPONSABILIDAD

¢ Considera que al decidir sobre algo importante se toman en cuenta dicha

opiniéon?

6 ¢Hay puntualidad en el pago de salarios?

2 (Al detectar errores en alguno de los procesos se informa para su
respectiva correccion?

8 ¢Hay compromiso por parte de todos los compafieros de trabajo?
DIMENSION: RECOMPENSA

9 ¢La empresa se preocupa por capacitar a los colaboradores?

10 ¢(Hay un buen sistema de promocion para que el mejor trabajador
ascienda?

11 ¢Considera adecuado el monto salarial por las funciones que se realizan?
DIMENSION: CONFLICTO

12 ¢Al no haber acuerdo entre los colaboradores la decision final deberia ser
tomada por el més antiguo?

13 ;Considera los cambios de planes imprevistos un problema para la

obtencidn de los objetivo?

14 ¢Los problemas ocurridos entre los colaboradores generan estrés laboral?
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UNIVERSIDAD ALAS PERUANAS
FACULTAD DE CIENCIA EMPRESARIALES Y EDUCACION
ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

INSTRUCCIONES
POR FAVOR, CONTESTA AL CUESTIONARIO SIGUIENTE. ES MUY IMPORTANTE QUE
CONTESTES EL CUESTIONARIO COMPLETO Y CON HONESTIDAD.

* La encuesta consta de 15 preguntas

* Lea atentamente cada una de ellas y elija alguna de las alternativas presentadas.
* Esta encuesta sera completamente anénima (caracter confidencial).

* Marca con una X tu respuesta

Siempre casi siempre Algunas veces Muy pocas veces Nunca
5 4 3 2 1
Valoracion
5/4(3|2]|1
VARIABLE: DESEMPENO LABORAL
DIMENSION: PRODUCTIVIDAD
1 ¢Considera el tiempo que se toma para la realizacion de las actividades es
el 6ptimo?
2 ¢Contribuye a desarrollar bien las actividades el ambiente de trabajo?
3 ¢Los estandares de ejecucion de actividades van mejorando?
4 ¢Considera que la realizacion de las actividades se ve afectada por los
problemas entre comparfieros?
DIMENSION: COMUNICACION
5 ¢Se cumple con los objetivos planteados por la empresa?
6 ¢Se conocen bien las actividades a realizar?
7 ¢Los colaboradores nuevos logran realizar las tareas asignadas?
8 ¢La transmision de informacion se da igual para todos?
DIMENSION: COMPETENCIA INTERPERSONAL
9 ¢Cree que el lider tiene la capacidad para crear buenas relaciones con los
colaboradores?
10 ¢Considera que el trabajo en equipo que se realiza, estd dando buenos
resultados?
11 ¢ Todos los integrantes del equipo aportan para la obtencidn de las metas?
DIMENSION:LIDERAZGO
12 ¢Considera que se debe realizar un control constante?
13 ¢El lider debe afianzar méas sus relaciones con los nuevos colaboradores
para que se adapten rapido a la empresa?
14 (El lider realiza un buen control de las actividades?
15 (El lider inspira confianza?




VALIDACION DE INSTRUMENTO

DATOS GENERALES:"

Apellidos y nombres: &&0/&7‘2“’,/ ...............................................

Cargo e Institucion donde labéra: Docente de la Escuela de Administracion Y Negocios

Internacionales.
Nombre del Instrumento Motivo de evaluacion: TEST PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPERNO LABORAL
Investigador: ROCIO PAMELA CAMARGO REYES

Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente

e e 0-20% | 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1. CLARIDAD E;g pfi(;rcri?lado con lenguaje e

2. OBJETIVIDAD Eﬁi S);%r:sada en conducta o

3. ACTUALIDAD ggiz?aaga;eglm?:galgce de la 7

A oRGANAGON | i % st 7

5. SUFICIENCIA g:r:;‘ig;%"%ec:gzdzsdpectos de /y

Adecuado para determinar

6. INTENCIONALIDAD | @ correlacion del - clima

organizacional respecto al ﬂ
desempeiio laboral.

Basados en  aspectos
7. CONSISTENCIA tedricos cientificos de la yﬂ
Administracion.
Entre los indices,
8. COHERENCIA indicadores ~ y  las g ﬁ
dimensiones.

<» | La estrategia responde al
Loy proposito del diagnostico. X ﬂ

il. OPINION DE APLICABILIDAD:

,4/%%
Z

lil. PROMEDIO DE VALORACION:| /)

Lima, 24 Mayo del 2017.

y
/p;a/d'el experto
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" DATOS GENERALES:
Apellidos y nombres: ............ \5( .....

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Cargo e institucion donde iabora: Docente de ia E§ uela de Administracién Y Negocios

internacionales.

Nombre del Instrumento Motivo de evaluacion: TEST PARA MEDIR EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y EL DESEMPERO LABORAL

Investigador: ROCIO PAMELA CAMARGO REYES

Deficiente | Regular | Bueno | MuyBueno | Excelente
INDIGADORES GRIFERIOS 0-20% | 2140% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
Esta formulado con lenguaje
IR apropiado. C/O %
Esta expresada en conducta 5
2.0BJETIVIDAD | - 9o )
Adecuada al avance de la o
Sl Lt ciencia y tecnologia. C/U fo
4 ORGANIZACION EE,X|§te una  organizacion G ?71
logica. 7 A
Comprende los aspectos de S
> SUFICIENCIA | cantidad y claridad Y L
Adecuado para determinar
la correlacion del clima
GMFENSIORALESD organizacional respecto al ( o~ %
desemperio laboral. e
Basados en  aspectos s
7. CONSISTENCIA | tedricos cientificos de la 0 T
Administracion. T e
Entre los indices, >
8. COHERENCIA indicadores y las @ T
dimensiones. e
¢ La estrategia responde al e
8 METODOLOGIA | 15t del diagnostico. ,%—" /s
OPINION DE APLICABILIDAD:
ili. PROMEDIO DE VALORACION: (/(;)/“
D)
7 Lima,, 24 Mayo del 2017.
S
— Ff’f'ma del experto
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