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INTRODUCCION.

En el Gltimo tiempo, la gestion de recursos humanos ha tomado gran importancia para las
organizaciones, en especial para los servicios publicos, ya que permiten generar ventajas
comparativas asociadas al mejor desempefio de las tareas y servicios generados dentro de
ellas.

De esta manera, se considera importante indagar sobre las variables como el clima, la
satisfaccion laboral y el desempefio laboral dentro de las Empresas, pues contribuyen de
forma transversal a la gestion de recursos humanos, y al bienestar de las personas, ya sea por
medio de la deteccion de necesidades de capacitacion, la formulacion de programas de
promocidn de calidad de vida laboral y de la salud ocupacional, disefio de sistema de gestion
del capital humano y el fortalecimiento de politicas de desarrollo de personas.

Debido a que Bolivia se ha convertido en un pais con una gran actividad econémica por la
afluencia de microempresas que se han formado durante este ultimo tiempo, la atencion que
se brinda dia a dia en instituciones bancarias afecta cada vez mas al colectivo de usuarios y

clientes encargados de realizar transacciones diarias, (Sanchez Zorrilla 2016).

El interés de realizar esta investigacion comenzé al cursar las ultimas materias de la carrera
de psicologia las mismas ampliaron el campo laboral donde un psicélogo puede trabajar y
aportar en el bien estar de las personas, buscando la satisfaccion de las necesidades, la
motivacion, el empoderamiento, el bien estar y un buen rendimiento y como la falta de estas
afectan a la conducta de las personas que trabajan en las distintas instituciones o0 empresas, a
raiz de este interés y aportando con nuevos conocimientos a la psicologia social y por ende

a la psicologia organizacional.

La presente investigacion se realizo en el Banco Mercantil Santa Cruz por ser una institucion
reconocida en el area de las finanzas y desarrollo economico. Es una de las empresas que
cada dia esta en proceso de desarrollo y crecimiento. La misma pretende describir el efecto
que causa el clima y satisfaccion laboral en el desempefio laboral, por lo cuanto consideramos
que la tematica que se pretende investigar es de vital importancia para el buen desempefio

laboral de las instituciones financieras.



Es en este sentido, esta tesis tiene como objetivos: primero conocer cuales son los factores
que inciden en el desempefio laboral, (tales como los factores motivacionales, personales,
sociales, etc.), como también relacionarlo con el clima y satisfaccion laboral. Esta tesis
pretende dar fundamentos teéricos y ser el motor del desarrollo de futuros programas que
aporten en el area laboral.

La investigacion esta estructurada de la siguiente forma:

Capitulo I: Se presenta el problema de investigacion, el cual contempla el area problematica
como el problema de investigacion, se formula la pregunta de investigacion.

Asi mismo, se expresa el propdsito del estudio en el objetivo general y los especificos, se
plantea la hipotesis y se exponen las razones y motivos por las que inducen a realizar la
investigacion.

Capitulo 11: En el segundo capitulo se desarroll6 el marco tedrico, un conjunto de
constructos, conceptos, definiciones y proposiciones relacionados entre si, que presentan un
punto de vista sistematico del fenémeno especificando relaciones entre las variables con el
objeto de explicar y predecir el fendbmeno.

Otro aspecto que se toma en cuenta es el marco institucional de la institucion financiera la
cual refleja la mision, vision y los valores que la componen.

Capitulo I11: tercer capitulo hace referencia al marco metodoldgico, donde se definen el
conjunto de actividades y estrategias con los cuales se van a recolectar informaciones, asi

como procesar y analizar los datos.

Por otra parte, se sefiala el disefio a emplearse en la investigacion, las variables (sus
definiciones conceptuales y operacionales), la muestra o sujetos, las técnicas e instrumentos
y el procedimiento. (Tintaya, 1999)

Capitulo IV: El capitulo cuatro se refiere a la presentacion de resultados. Para un mejor
entendimiento de los resultados obtenidos primero se muestran los datos sociodemograficos
que caracterizan a la poblacion de estudio. Seguidamente se presentan los resultados de cada

una de las variables (clima, satisfaccion y desempefio laborales) de manera descriptiva.

Y, por ultimo, se exhibe el analisis de la correlacidn de Pearson entre las dimensiones de cada
variable, tanto del clima organizacional (liderazgo, toma de decisiones, comunicacion,

relaciones interpersonales) como de la satisfaccion laboral (factores intrinsecos o



motivacionales, factor extrinseco o higiénicos) ademas del desempefio laboral (conductas,

compromiso, productividad y conductas).

Capitulo V. Por ultimo, en el capitulo cinco se exponen las conclusiones respondiendo al
objetivo general, especificos y a la hipotesis ya planteada, asi mismo las recomendaciones de

la investigacion.



CAPITULO |

1. PROBLEMAY OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.1 AREA PROBLEMATICA
El principal factor para tener satisfaccion laboral actualmente se cree que es la remuneracion
econdmica, este es un pensamiento cerrado puesto que la satisfaccion laboral abarca muchas
dimensiones fisicas, psicoldgicas y emocionales que estan estrechamente ligadas al ambiente
de trabajo y va mas alla, el clima organizacional que es principal componente para alcanzar
una satisfaccion laboral puesto que en el clima organizacional se ven las relaciones
interpersonales entre jefes — empleados, compafieros de trabajo, y estas dos por su naturaleza,
sus causa y sus consecuencias. No obstante, relacionadas estrechamente por ser fenGmenos
psicosociales que se producen en el contexto organizacional y afectan la actuacion de las

personas en el trabajo.

El clima y satisfaccion laboral son variables que se relacionan con el bienestar de las personas
en su trabajo y, en consecuencia, afectan el desempefio. La psicologia organizacional tiene
como principal objetivo comprender e intervenir las relaciones de las personas con su trabajo
y sus organizaciones, se ocupa de las dinamicas culturales, politicas e interpersonales que
hacen los procesos de gestion y desarrollo organizacional. El clima organizacional es un tema
que tiene gran importancia y las empresas que buscan constantemente el mejoramiento de su
ambiente laboral, que se traduce en mayor productividad, considerando que el principal

capital es el talento humano con el que se cuenta.

Considerando los fundamentos tedricos y tomando en cuenta la importancia que tiene el
estudio del efecto del clima y la satisfaccion laboral en el desempefio laboral, se realizo el
estudio sobre las mismas veremos el efecto que producen las normas, las politicas y las
disposiciones generales de la entidad financiera para asi tomar decisiones adecuadas,
favorables para la empresa en general, tomando en cuenta a los empleados quienes son los
que sienten gusto o disgusto por lo que ofrece laempresa y como es que este factor les permite

ejecutar sus labores exitosamente cumpliendo con las metas propuestas.



El Banco Mercantil Santa Cruz se caracteriza por ser una de las entidades financieras mas
representativas en Bolivia, por la estabilidad econdmica y los servicios que prestan a sus
clientes. Esta condicion empresarial parece tener su principio en ciertas particularidades
como: tener un acertado movimiento de anticipacion y lectura de los indicadores de la
economia nacional, experiencia en el area de la economia, un programa de compromiso

social, y en especial valores preestablecidos que se reflejan en sus funcionarios.

Basandonos en la informacion recibida del area de recursos humanos en los Gltimos afios se
observé un desempefio laboral bajo causando inconvenientes en la productividad. El area
comercial del Banco Mercantil Santa Cruz es la que se relaciona a diario entre colaboradores,
equipo de trabajo y clientes, esto hace rutinario, estresante el trabajo, estos factores afectan
de manera directa al personal es por esta razon que se ve importante hacer seguimiento y

control sobre la percepcion de los empleados respecto a su entidad financiera.

La presente investigacion se enmarca en la Psicologia Social abordada desde el enfoque de
la Psicologia Organizacional con el propdsito de investigar el clima, la satisfaccion laboral y
ver los efectos que estas variables tiene sobre el 6ptimo desempefio de las personas. Para
clarificar los efectos de la relacion que estas tienen con el desempefio. La investigacion se
realiza en oficinas centrales del Banco Mercantil Santa Cruz de la ciudad de La Paz con los

empleados del &rea comercial.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
La perspectiva que asume este trabajo de investigacion esta vinculada con el aspecto
organizacional dentro de las instituciones financieras. Entre los muchos aspectos que

involucran esta perspectiva, se eligieron el clima, satisfaccién laboral y el desempefio.

En Bolivia los ultimos afios se ha marcado un crecimiento en la inestabilidad laboral y la
falta de fuentes laborales para los nuevos profesionales, obligando a estos a aceptar un trabajo
donde las empresas no ofrecen estabilidad laboral y una remuneracién econémica acorde a
las necesidades, 1o que causaria la insatisfaccion en el trabajo que realizan, afectando asi

directamente al desempefio laboral.

Debido a la coyuntura de la realidad boliviana, se esta evaluando la posibilidad en establecer

contratos iniciales a largo plazo, tanto para trabajadores como para profesionales, sin una



evaluacion previa de rendimiento. Esto conlleva hacia la implicacion de un mercado laboral
inflexible o rigido con otras posibles repercusiones posteriores. Los efectos de la
inflexibilidad laboral reflejan implicaciones negativas durante fases de desaceleracion o
crisis economicas; las empresas se ven obligadas a despedir empleados porque no pueden

cubrir costos o por que los trabajadores no son lo suficientemente productivos.

Cabe recalcar que la participacion continua de los trabajadores dentro de la institucion es
vital para que esta sea productiva y que tal accién esta asociada con el nivel de satisfaccion,
razén por el cual las organizaciones se preocupan por crear las condiciones para que el
recurso humano pueda satisfacer sus necesidades, ya que son las personas las encargadas de

garantizar el éxito de la institucion.

Jorge Castell (2018), menciona en su reportaje que un tercio de los trabajadores del pais no
reciben ningun tipo de motivacion en su fuente laboral, segin un estudio que para mejorar el

rendimiento en las empresas que no cuestan dinero.

El 33% de los incentivos de los inmediatos superiores de los encuestados no motivan de
ninguna forma a sus subalternos, revela el estudio “Liderazgo y motivacion laboral”,
realizado durante cinco afios por la direccion de Maestria en Administracion de Empresas
(MBA) de la Universidad Andina Simén Bolivar (UABSB) y la consultora de recursos

humanos Etika.

El resto brinda diferentes tipos de incentivos: el 18% la felicitacion verbal, el 10% el
beneficio tangible (un bono o una carta de reconocimiento), el 7% el respeto del tiempo libre,
el 6% la valoracion de las ideas y la autonomia, el 5% la opcion de aprendizaje y el 5% el

sentido de propdsito.

“Es muy probable que ese porcentaje (33%) sea optimista” sostiene por su parte Rubén
Sanchez, especialista en gestion de capital humano y motivacion, un importante factor a
considerar en el desarrollo de las empresas, tomando en cuenta que estas alcanzan todas sus

metas y mayores beneficios econdmicos solo con ayuda de trabajadores estimulados®.

'm.La-razén.com suplementos financieros 2018.



En las instituciones financieras, se realiza semestralmente una evaluacion general por parte
de la ASFI 2, en la que se califican aspectos como la eficiencia con la que se atendié el pedido
del cliente, el conocimiento del funcionario que atiende, si es que hubiera algun problema se
evallia la manera y el tiempo con el que se soluciond el problema y por sobre todo mucho

énfasis en la atencidn que se brindé al cliente.

No obstante, estas pequefias mejoras que se realizan antes de su evaluacion semestral son
solo parches y soluciones momentaneas que se plantean para poder sobrellevar y superar las
exigencias del momento. No existe un analisis del origen del problema, ni como poder
abordarlo para que no desembogue en un desempefio flojo, lo cual seria lo ideal no solo para
la institucion financiera sino también para la salud de los empleados que forman parte del

motor de la empresa.

Hoy en dia las entidades bancarias en nuestro pais requieren de un buen desempefio de cada
uno de sus empleados ya que se encuentran en una constante competencia por reafirmar su
imagen institucional, en especial en la ciudad de La Paz y Santa Cruz que son las dos regiones
con mayor poblacion. Esto ha llevado a que las instituciones bancarias tengan una alta
expectativa para lograr metas, por lo tanto, hay una constante exigencia a los empleados de
un rendimiento optimo respecto a las metas por lo general esto podria causar un ambiente

laboral no adecuado para los trabajadores.

El Banco Mercantil Santa Cruz ha ido trabajando en mejorar las politicas de motivacion a los
empleados para mantenerlos motivados y asi lograr mantener el buen prestigio que se tiene
en comparacion con otras Entidades Financieras, para esto se vio necesario realizar un
analisis de la o las causas que afectan al desempefio laboral, ya que en los ultimos afios se ha
ido presentando un bajo rendimiento laboral. Para la institucion el funcionario desempefia un
papel importante en los procesos bancarios. Este papel es parte fundamental, unida a otros

aspectos como la infraestructura, los productos y servicios que se ofrecen. Sobre la base de

2 Autoridad de Supervision del Sistema Financiero, institucion que tiene el objeto de regular, controlar y
supervisar los servicios financieros en el marco de la Constitucidn Politica del Estado, la Ley N° 393 de Servicios
Financieros y los Decretos Supremos reglamentarios, asi como la actividad del mercado de valores, los
intermediarios y sus entidades auxiliares.



lo anterior, diriamos que, si falla uno de estos elementos, la calidad y estabilidad bancaria

estaria en riesgo.

Tomando en cuenta las teorias psicoldgicas aplicadas a las organizaciones que se ocupan de
observar el comportamiento del recurso humano, el estudio se ha enfocado en las oficinas
centrales del Banco Mercantil Santa Cruz donde la participacion del recurso humano es
importante en el cumplimiento de la mision y vision de la entidad financiera en este caso se
evaluara el clima, la satisfaccion y el desempefio laborales, ademas se vera la relacion, efecto

entre las mismas.

Por lo expuesto anteriormente la pregunta de investigacion se refiere a:
¢ Cual es el efecto que tiene el clima y la satisfaccion laboral en el desempefio laboral en

el personal del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa Cruz?

1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo General
» Determinar el efecto del clima organizacional y la satisfaccion laboral en el
desempefio laboral del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil

Santa Cruz.

1.3.2 Objetivos Especificos
» Analizar la influencia del clima organizacional en el desempefio laboral de los
empleados del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa

Cruz.

» Analizar la influencia de la satisfaccién laboral en el desempefio laboral de los
empleados del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa

Cruz.

» Evaluar el Desempefio Laboral de los empleados del area comercial de la

agencia central del Banco Mercantil Santa Cruz.



1.4  HIPOTESIS
El Clima y Satisfaccion Laboral influye en el desempefio laboral de los empleados del area

comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa Cruz.

1.5 JUSTIFICACION

La presente investigacion, busca identificar y determinar la incidencia que tiene el climay la
satisfaccion laboral en el desempefio del personal del area comercial del Banco Mercantil
Santa Cruz, para que sirva como referente para futuros proyectos que coadyuven a lograr un

Optimo desemperio laboral.

Teniendo en cuenta que el desempefio varia de una persona a otra, es decir que no solo
depende de las habilidades y destrezas, sino también de innumerables factores condicionales
que influyen en su actuar, como son la motivacion, el sentido de pertenencia con la
institucién, las recompensas individuales que perciban, y que determinan el esfuerzo

individual que las personas estan dispuestas a realizar.

Asimismo, esta investigacion proporcionara informacion base, para futuras investigaciones
que se realicen en el area de recursos humanos que cada vez va ganando importancia para las
empresas, a su vez considerarlo como un paso importante para implementar politicas

institucionales favorables con los empleados, de esta institucion y otras relacionadas.

Ademas de lo antes sefialado, la realizacion de la investigacion permite brindar un aporte
para el mejoramiento de la institucion, en este caso el Banco Mercantil Santa Cruz, mediante
la implementacion de los conocimientos académicos adquiridos, del mismo modo, el trabajo
permite enriquecer la formaciéon profesional mediante la incorporacion de nuevos

conocimientos alcanzados durante la realizacion de este.

Sin duda los resultados de la investigacion serviran como base para futuras investigaciones

académicas, que se relacionen con el clima, la satisfaccion y el desempefio laboral.

Ademas de aportar con este estudio a la psicologia social que se dedica al estudio de la
conducta humana y su compresion de la conducta social basdndose en la influencia social y

a su vez a la psicologia organizacional que estudia a conducta del ser humano y sus



experiencias en el contexto del trabajo y la organizacidn desde una perspectiva individual,
grupal y organizacional. Tiene por objetivo describir, explicar y predecir estas conductas,
pero también resolver problemas concretos que aparecen en estos contextos. Su finalidad
principal se resume en la mejora del rendimiento y la productividad, asi como potenciar el
desarrollo personal y la calidad de vida laboral de los empleados en el trabajo. De este modo
la psicologia organizacional intenta conocer, describir, evaluar y diagnosticar diferentes
aspectos de la organizacion, como su estructura, clima, cultura, sus sistemas sociales y sus
procesos. En los procesos sociales cabe sefialar el poder, influencia, cultura, direccién y
negociacién, que juntan lo social y lo organizacional dentro de la entidad organizacional,

como aspectos en los cuales se interesa la psicologia organizacional, (Rodriguez Fernandez,
2004).
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CAPITULO I

2. MARCO TEORICO
2.1. CLIMA ORGANIZACIONAL
La teoria del comportamiento humano trata de integrar una serie de conceptos y variables
que ayudan al estudio de como los individuos actian e interactGan en sus diferentes
contextos. Dentro de las caracteristicas del comportamiento se desprende una serie de
variables como la personalidad, autoestima, inteligencia, caracter, emocion, motivacion con,
familia, aprendizaje y cultura, entre otros. En este marco, el psicélogo estadounidense
Douglas Mc Gregor (1960), afirma con indiscutibles argumentos que de la teoria del

comportamiento humano se desprende la mayoria de las acciones administrativas.

De todos los enfoques sobre el concepto de clima organizacional se ha demostrado que la
mayor utilidad, es aquella que utiliza como elemento fundamental de las percepciones que el
trabajador tiene sobre las estructuras y los procesos que ocurren en el medio laboral (Delgado,
2006).

Es asi como Aron y Milicia (2000), se refiere al término clima es la percepcion que los
individuos tienen de los distintos aspectos estables y colectivos del ambiente en el cual se
desarrollan sus actividades habituales. De esta manera, existen diversos tipos de clima, como
el escolar, familiar y organizacional entre otros y de esta manera, los climas sociales
negativos producen stress, irritacion, desgano, depresion, falta de interés y sensacién de estar

agotado fisica y mentalmente.

En este mismo orden de ideas, los autores Morales y Tirapé (2013), comparten la idea de que
el clima organizacional envuelve las percepciones individuales respecto de los atributos del
ambiente de trabajo y que es la percepcion agregada de la forma en que los individuos
perciben la organizacion, lo que genera el clima organizacional. Conforme a lo anterior, se
considera el clima laboral como un fendmeno altamente importante en el campo empresarial,
donde juega un papel esencial el ser (trabajador) como eje central de la productividad de la

empresa.

En base a la acumulacion de experiencia en una organizacién, las personas generan unas

percepciones generales sobre ella (Schneider, 1975). Estas percepciones sirven como mapa
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cognitivo del individuo sobre cémo funciona la organizacion y, por tanto, ayudan a
determinar cual es el comportamiento adecuado ante una situacion dada. De esta manera, el
clima organizacional es Util para adaptar el comportamiento del individuo a las exigencias de

la vida en la organizacién (Schneider & Reichers, 1983).

A su vez Martin (1989), menciona que el clima organizacional nos conduce al concepto de
motivacion, los seres humanos se adaptan todo el tiempo a una gran variedad de situaciones
con objeto de satisfacer necesidades y mantener su equilibrio emocional. Eso se define como
un estado de adaptacion. Tal adaptacion no solo se refiere a la satisfaccion de necesidades
fisioldgicas y de seguridad, sino también a la pertenecia de un grupo social de estima y de
autorrealizacion. La frustracion de esas necesidades superiores depende en particular de las
personas en posiciones de autoridad jerarquica, es importante para la administracion

comprender la naturaleza de la adaptacion y desadaptacion de las personas.

Parra Pérez Maldonado (2006) El ambiente de trabajo puede ser entendido como un
fendbmeno socialmente construido, que surge de las interacciones individuo-grupo-
condiciones de trabajo, lo que da como resultado un significado a las experiencias
individuales y grupales, debido a que lo que pertenece y ocurre en la organizacion afecta e
interactta con todo. Los resultados organizacionales son precisamente consecuencia de estas

interacciones, que se dan de manera dindmica, cambiante y cargada de afectividad.

El clima organizacional esta vinculado al ambiente interno entre los miembros de la
organizacion, el clima organizacional guarda estrecha relacién con el grado de motivacion
(factor intrinseco) de sus integrantes. Cuando esta es alta, el clima organizacional sube y se
traduce en relaciones de satisfaccién, animo, interés, colaboracion, etc. Sin embargo, cuando
la motivacion entre los miembros es baja, ya sea por frustracion o por barreras en la
satisfaccion de las necesidades, el clima organizacional tiende a bajar, y se caracteriza por
estados de depresion, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc. Y en casos extremos, por estados
de agresividad, tumulto, inconformidad, etc., comunes en enfrentamientos frontales con la

organizacion (huelgas o manifestaciones, etc.) (Moreno, 2013).

El tratamiento del clima organizacional como percepcion genérica de situaciones ha tenido

la ventaja de permitir evaluaciones sumarias del contexto en investigaciones que de otra
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manera estarian focalizadas en gran parte en el nivel individual. Sin embargo, el clima como
concepto, tiene limites especificos que lo distinguen de otras caracteristicas y de otras
percepciones. Dos cualidades definidas y constantes del clima persisten en sus diversas
conceptualizaciones: es una percepcion y es descriptiva. Las percepciones son sensaciones o
realizaciones experimentadas por un individuo. Las descripciones son informes de una

persona de estas sensaciones (Chiang Vega, 2008).
2.1.1. TEORIA DE CLIMA ORGANIZACIONAL DE LIKERT

La teoria de clima organizacional de Likert (citado por Brunet, 1999) establece que el
comportamiento asumido por los subordinados depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo tanto, se
afirma que la reaccion estara determinada por la percepcion. Likert establece tres tipos de
variables que definen las caracteristicas propias de una organizacion y que influyen en

apercepciones individuales del clima:

Variables causales: definidas con variables independientes, las cuales estan orientadas a
indicar el sentido en el que una organizacién evoluciona y obtiene resultados. Dentro de las
variables causales se citan la estructura organizativa y la administrativa, las decisiones,

competencia y actitudes.

Variables intermediadas: este tipo de variables estan orientadas a medir el estado interno de
la empresa, reflejado en aspectos tales como: motivacion, rendimiento, comunicacion y toma
de decisiones. Estas variables revisables revistan gran importancia ya que son las que

constituyen los procesos organizacionales como tal de la organizacion.

Variables finales: estas variables surgen como resultado del efecto de las variables causales
y las intermedias referidas con anterioridad, estdn orientadas a establecer los resultados
obtenidos por la organizacion tales como productividad, ganancia y pérdida. Para resumir, se
pudiera decir que los factores extrinsecos e intrinsecos de la organizacion influyen sobre el
desempefio de los miembros dentro de la organizacion y dan forma al ambiente en que la
organizacion se desenvuelve. Estos factores no influyen directamente sobre la organizacion,

sino sobre las percepciones que sus miembros tengan de estos factores.
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2.1.2. CARACTERISTICAS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Si bien el clima es una variable que distingue a las organizaciones como un todo entre si, este
no es homogéneo en toda la organizacién, sino que puede tener variaciones muy importantes.
Se puede hablar, por tanto, de “microclimas organizacionales” que responden a
circunstancias, situaciones y personalidad peculiares, que hacen que departamentos de una
misma organizacion puedan tener climas muy diferentes entre ellos. (Mafias et al., 1998;
Mafias et al., s.f. y Peird, 1992 en Sanchez y Garcia, s.f.).

Por otra parte, Silva, (1996) indica que como caracteristicas medulares del clima

organizacional tenemos los siguientes:

o Es externo al individuo
o Le rodea, pero es diferente a las percepciones del sujeto
o Existe en la organizacién
o Se puede registrar a través de procedimientos varios
e  Esdistinto a la cultura organizacional.
Diferentes variables estructurales de la empresa afectan el clima de esta y a su vez estas

variables se pueden ver afectadas por el clima organizacional.

e Problemas en las organizaciones como rotacion y ausentismo pueden ser una
alarma de que en la empresa hay un mal clima laboral, es decir que sus
empleados pueden estar insatisfechos.

e Tolerancia al conflicto. Es la confianza que un empleado pone en el clima
de su organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de
opiniones.

Algunos autores consideran que el desarrollo del clima laboral parte del resultado de la
interaccidn entre las caracteristicas fisicas de la organizacion y las caracteristicas personales
de los individuos que la componen, asumiendo que son los individuos en su interaccion

reciproca y con el ambiente, los que dan lugar al consenso sobre el clima.

Un trabajador es un ser biopsicosocial. Por lo tanto, su salud, bien estar y felicidad son partes

integrantes no son de la vida sino también del trabajo. Pero el bien estar y la felicidad no se
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pueden administrar, porque son reflejo de la armonia fisica y psicoldgica con el medio, su

percepcion también es vital.
Rodriguez, (2001), menciona que el clima organizacional se caracteriza por:

. Ser permanente, es decir, las empresas guardan estabilidad de clima laboral con

ciertos cambios graduales.

. El comportamiento de los trabajadores es modificado por el clima de una empresa.

. El clima de la empresa ejerce influencia en el compromiso identificacion de los
trabajadores.

. Los trabajadores modifican el clima laboral de la organizacion y también afectan sus

propios comportamientos y actitudes.
2.1.3. TIPOS DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Como el Clima Organizacional se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.
Estas caracteristicas son percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan
repercusiones en el comportamiento laboral. El Clima Organizacional, es pues, una variante

interviniente que media entre los factores organizacionales y los individuales.
Barroso (2004) distingue los siguientes tipos de Climas existentes en las organizaciones:

e Clima tipo Autoritario - Explotador: La direccion no tiene confianza en sus
empleados, la mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman en la cima
de la organizacion y se distribuyen segin una funcion puramente descendente.
Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmaosfera de miedo, de castigos,
de amenazas, ocasionalmente de recompensas, Yy la satisfaccion de las necesidades
permanece en los 22 niveles psicolégicos y de seguridad, este tipo de clima
presenta un ambiente estable y aleatorio en el que la comunicacién de la direccion
con sus empleados no existe mas que en forma de ordenes e instrucciones
especificas.

e Clima tipo Autoritario — Paternalista: Es aquel en que la direccion tiene

confianza condescendiente en sus empelados, como la de un amo con su siervo.
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La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se toman en
los escalones inferiores. Bajo este tipo de Clima, la direccidn juega mucho con
las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo, da la
impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Clima tipo Participativo - Consultivo: Es aquel donde las decisiones se toman
generalmente en la cima, pero se permite a los subordinados que tomen decisiones
mas especificas en los niveles inferiores. Por lo general la direccion de los
subordinados tiene confianza en sus empleados, la comunicacion es de tipo
descendente, las recompensas, los castigos ocasionales, se trata de satisfacer las
necesidades de prestigio y de estima.

Clima tipo Participativo — Grupal: Es aquel donde los procesos de toma de
decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy bien entregados a
cada uno de los niveles. La direccion tiene plena confianza en sus empleados, las
relaciones entre la direccidn y el personal son mejores, la comunicacién no se
hace solamente de manera ascendente o descendente, sino también de forma
lateral, los empleados estdn motivados por la participacién y la implicacién, por
el establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una relacion de amistad y

confianza entre los superiores y los subordinados.

2.1.4. DIMENSIONES DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Litwin y Stringer (citado en Kolb, Rubin y Mcintyre, 2001) postulan la existencia de nueve

dimensiones que explicarian el clima existente en una determinada organizacion, cada una

de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la organizacion, tales como:

Estructura: representa la percepcién que tiene 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 in estructurado.

Responsabilidad: es el sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de su

autonomia en la toma de decisiones relacionadas con su trabajo, es la medida en que

16



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.

e Desafio: corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo, es la medida en que la organizacion
promueve la aceptacién de riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

e Relaciones: es la percepcién por parte de los miembros de la empresa acerca de la
existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales tanto entre
pares como entre jefes y subordinados.

e Cooperacion: es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo, el
énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores.

e Estandares: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las
organizaciones sobre las normas de rendimiento.

e Conflictos: es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion, tanto
pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y
solucionar los problemas tan pronto surjan.

e ldentidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion y que es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo, en general, es la sensacion de
compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

Por su parte, Robbins (2004) menciona las siguientes dimensiones del clima organizacional:

¢ Relaciones interpersonales; se refiere al grado en que los empleados se ayudan entre
si y sus relaciones son respetuosas.

e Estilo de Direccion; grado en que los jefes apoyan, estimulan y dan participacion a
sus colaboradores.

e Sentido de pertinencia; grado de orgullo derivado de la vinculacion a la compaiiia,
sentimiento de compromiso y responsabilidad en relacién con sus objetivos y
programas.

e Retribucion; grado de equidad en la remuneracion y los beneficios derivados del

trabajo.

17



Disponibilidad de recursos; es el grado en que los trabajadores cuentan con la
informacién, los equipos y la colaboracion requerido de otras personas y
dependencias para llevar a cabo su trabajo.

Estabilidad; grado en que los empleados ven en la compafiia claras y posibilidades
de pertinencia y estiman que a la gente se la conserva o despide con criterio justo.
Claridad y coherencia en la direccion; grado de claridad sobre el futuro de la
compafiia, medida en que las metas y programas son consistentes con las politicas de
la gerencia.

Valores colectivos; grado en el que se perciben en el medio interno, cooperacion y

respeto.

Browers y Taylor en la Universidad de Michigan estudiaron cinco grandes dimensiones para

analizar el clima organizacional, a saber:

Apertura a los cambios tecnoldgicos. Se basa en la apertura manifestada por la
direccidn frente a los nuevos recursos o a los nuevos equipos que pueden facilitar o
mejorar el trabajo a sus empleados.

Recursos humanos. Se refiere a la atencidn prestada por parte de la direccion al
bienestar de los empleados en el trabajo.

Comunicacion. Esta dimension se basa en las redes de comunicacion que existen
dentro de la organizacion, asi como la facilidad que tienen los empleados de hacer
gue se escuchen sus quejas en la direccion.

Motivacidn. Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a trabajar mas o
menos intensamente dentro de la organizacion.

Toma de decisiones. Evalla la informacion disponible y utilizada en las decisiones
que se toman en el interior de la organizacion, asi como el papel de los empleados en

este proceso.

El énfasis esta puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores como inferiores; acerca

de los Estandares de desempefio, es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que

ponen las organizaciones sobre las normas de rendimiento. Se refiere a la importancia de

percibir metas implicitas y explicitas, asi como normas de trabajo; se puede decir que los

Conflictos son el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares

18



como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los
problemas tan pronto surjan. La dimension conflicto se basa en las opiniones encontradas
que son toleradas en un ambiente de trabajo; finalmente, la identidad es el sentimiento de
pertenencia a la organizacion, el cual es un elemento importante y valioso dentro del grupo
de trabajo. En general, es la sensacion de compartir los objetivos personales con los de la

organizacion. (Alcala, 2011).

Dimensiones del Clima Organizacional

Alcala (2011) Mercado y Toro (2008) Chiang et al (2008)
e Identidad e Sentido de e Autonomia
e Relaciones pertenencia Trato e Cohesion
e Conflicto interpersonal e Estructura
e Claridaden la e Presion e Cooperacion

organizacion e confianza e Reconocimiento
e Apoyo del jefe e Apoyo e Equidad
e Recompensas e Retribucion e Responsabilidad
e Trabajo en equipo e Riesgo e Estandares de
e Valores colectivos e Estabilidad desempefio
e Disponibilidad de e Innovacion Coherencia

recursos

En este mismo orden los autores Morales y Tirapé (2013), comparten la idea de que el clima
organizacional envuelve las percepciones individuales respecto de los atributos del ambiente
de trabajo y que es la percepcién agregada de la forma en que los individuos perciben la
organizacion, lo que genera el clima organizacional. Conforme a lo anterior, se considera el
clima organizacional como un fendmeno altamente importante en el campo empresarial,
donde juega un papel esencial el ser (trabajador) como eje central de la productividad de la

empresa.
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2.1.5. IMPORTANCIA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima organizacional es la percepcion de los trabajadores acerca de las caracteristicas de
la organizacion en que laboran. El ambiente laboral tiene notables efectos sobre las actitudes
y el comportamiento de los empleados dentro de la organizacion misma (Likert, 1961 y Katz
y Kahn 1966 en Jaime y Araujo, 2007). Por consiguiente, las organizaciones se preocupan
cada dia méas por proporcionar a sus trabajadores un clima organizacional que les permita
desempefarse eficientemente; con el proposito de conseguir, por medio de este, el logro de

los objetivos organizacionales.

De esta manera, la importancia del clima organizacional estriba o fundamenta en que es una
realidad, que se convierte en un fendmeno de influencia, configurandose como una variable
moduladora entre las estructuras, los procesos de la organizacion y el comportamiento de los
trabajadores (Guillen y Guil, 2000).

Ahora bien, el clima laboral tiene por objeto obtener informacion que proporcione una
perspectiva clara del mundo interno de la organizacion, (Guillen y Guil, 2000). En este
sentido, una valoracion del clima laboral permite: a) obtener informacidén sobre las
relaciones, disposiciones y valoraciones de los miembros en relacion con las diversas
variables que intervienen en una organizacion; b) disponer de informacion sobre las
condiciones laborales; ¢) incentivar la participacién en las diversas actividades del sistema;
d) potenciar los mecanismos de comunicacion y de relacion y; e) obtener una vision

integradora de la Organizacion.

Asi pues, el conocimiento del clima imperante en las organizaciones es vital, ya que ademas
supone una gestion que posibilita: a) la prevencion de planes ante los cambios y las
dificultades: b) la planificacion de acciones que faciliten el desarrollo de la organizacion; c)
la determinacion de los procesos de resolucion de problemas y; d) la gestion adecuada de los
miembros con relacion a la satisfaccion de las necesidades y expectativas (Guillen y Guil,
2000).

De este modo, es importante ser capaz de analizar y diagnosticar el clima de su organizacion
por tres razones principales: 1) evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion

que contribuyen al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion; 2) iniciar y
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sostener un cambio que indique al administrador los elementos especificos sobre los cuales
debe dirigir sus intervenciones y; 3) seguir el desarrollo de su organizacion y prever los

problemas que puedan surgir (Brunet, 1987).

Segun Victor Quifiones (2013) El Clima Organizacional es importante porque nos refleja las
actitudes, creencias y valores de los trabajadores, y a su vez es de gran importancia para un

gerente, jefe o director porque puede analizar y diagnosticar el clima de su organizacion.

En conclusidn, se puede decir que el clima organizacional es importante, ya que este influye
en la conducta y en el desempefio de los trabajadores. Ademas, es vital para los directivos
conocer el clima de su organizacion para mantenerlo saludable y de esta manera propiciar las
condiciones adecuadas para que los trabajadores se desemperien eficientemente y por

consiguiente se alcancen los objetivos organizacionales.
2.1.6. EFECTO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Como se vio anteriormente, el clima organizacional puede ayudar o impedir el cumplimiento
de las metas de la organizacion, ya que influyen en la conducta y el desempefio de los
trabajadores.

Por tanto, la consideracion de clima como beneficios o perjudicial por parte de los integrantes
de la organizacion, dependera en gran medida de las percepciones que realicen los miembros

de esta.

De este modo, los empleados valoraran el clima organizacional como adecuado cuando este
permita y ofrezca las condiciones idéneas para el desempefio laboral y, ademas, aporte
estabilidad e integracion entre sus actividades en la organizacion y sus necesidades
personales (Guillen y Guil, 2000), No obstante, los empleados consideraran el clima
organizacional perjudicial cuando las percepciones de los individuos manifiesten un
desequilibrio entre sus necesidades, la estructura y los procedimientos del sistema (Guillen'y
Guil, 2000).

Por tanto, la personalidad que caracteriza a una empresa puede ser sana 0 malsana. Si ésta es
malsana, trastornara las relaciones entre los empleados y con la organizacion, ademas tendra

dificultades para adaptarse a su medio externo (Brunet, 1987). Por consiguiente, es necesario
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que las organizaciones se ocupen de mantener un clima organizacional sano, que ofrezca las

condiciones laborales idoneas para el desarrollo eficiente de los trabajadores.

La importancia de este enfoque reside en el hecho que el comportamiento de un trabajador
no es una resultante de los factores organizacionales existentes, sino que depende de las
percepciones que €l tenga de estos factores. Sin embargo, estas percepciones dependen en
buena medida de las actividades, interacciones y otra serie de experiencias de cada miembro
con la organizacion. De ahi que el Clima Organizacional refleja la interaccion entre las
caracteristicas personales y organizacionales (Schneider y Hall, citados por Goncalves,
1999:3).

2.2. SATISFACCION LABORAL

La satisfaccion en el trabajo se puede definir de manera muy genérica, como la actitud general
de la persona hacia su trabajo. Los trabajos que las personas desempefian son mucho méas que
actividades que realizan, pues ademas requiere interaccion con los colegas y con los gerentes,
cumplir con los reglamentos organizacionales, asi como con sus politicas, cumplir con los
estandares de desempefio, sobrevivir con las condiciones de trabajo, entre muchas otras

cosas.?

También podria definirse como la actitud del trabajador frente a su propio trabajo, dicha
actitud esta basada en las creencias y valores. Las actitudes son determinadas conjuntamente
por las caracteristicas actuales del puesto como por las percepciones que tiene el trabajador
de lo que “deberian ser”. Generalmente los aspectos del empleado que afectan las

percepciones del “deberia ser” (lo que desea un empleado de su puesto) son:

° Las necesidades
° Los valores
o Rasgos de personalidad

3 www.elprisma.com
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Segun Bravo, Peiro y Rodriguez (1996) definen la satisfaccion laboral como una actitud o
conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia una situacion de trabajo, actitudes
que pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas especificas del mismo. Asi
la satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador con el que se hace referencia
a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su trabajo. Por consiguiente, hablar

de satisfaccion laboral implica hablar de actitudes.

Sandholm, (1995). Menciona que la satisfaccion laboral es una respuesta afectiva y subjetiva
a la presencia o0 ausencia de un aspecto real o imaginado del trabajo. Diferentes a la calidad
de vida laboral porque es tan solo una reaccion afectiva. El otro fendmeno supone realidades,
juicios evaluativos y efectos ciertos sobre el bienestar y el desarrollo. Esto tltimo no es una
condicién necesaria de la satisfaccion laboral. Una persona puede estar o no satisfecha con
una condicion de trabajo, que no afecta necesariamente su desarrollo personal o su bienestar

como un traslado horizontal o un cambio temporal de jefe
2.2.1. TEORIA DE JERARQUIA DE NECESIDADES DE MASLOW

Las necesidades humanas estan distribuidas en una piramide, dependen de la importancia e
influencia que tengan en el comportamiento humano. En la base de la piramide estan las
necesidades mas elementales y recurrentes (denominadas necesidades primarias), en tanto
que en la cima se encuentran las més sofisticadas y abstractas (las necesidades secundarias)
Necesidades fisiologicas. Constituyen el nivel mas bajo de las necesidades humanas. Son las
necesidades innatas, como la necesidad de alimentacion (hambre y sed), suefio y reposo
(cansancio), abrigo (contra el frio o calor), o el deseo sexual (reproduccién de la especie).
También se denominan necesidades biolégicas o basicas, que exigen satisfaccion ciclica y
reiterada para garantizar la supervivencia del individuo. Orientan la vida humana desde el
nacimiento, ademas, la vida humana es una blsqueda continua y constante de la satisfaccion
de estas necesidades elementales, pero inaplazables. Monopolizan el comportamiento del
recién nacido y predominan en el adulto sobre las demas necesidades humanas, al no
satisfacerlas. Son las necesidades relacionadas con la subsistencia y existencia del individuo.
Aunque son comunes a todos los individuos, requieren diferentes grados de satisfaccion

individual.
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Su principal caracteristica es la premura, si alguna de ellas no se puede satisfacerse, domina
la direccidn del comportamiento de las personas. Necesidades de Seguridad. Constituyen el
segundo nivel de las necesidades humanas, llevan a que la persona se proteja de cualquier
peligro real o imaginario, fisico o abstracto. La busqueda de proteccion frente a la amenaza
o la privacion, la huida ante el peligro, la busqueda de un mundo ordenado y predecible, son
manifestaciones tipicas de estas necesidades. Surgen en el comportamiento humano si las
Necesidades Fisiologicas estan relativamente satisfechas. Al igual que aquellas, también
estan estrechamente ligadas con la supervivencia de las personas. Las necesidades de
seguridad tienen gran importancia, ya que en la vida organizacional las personas dependen
de la organizacidn, y las decisiones administrativas arbitrarias o las decisiones inconsistentes
0 incoherentes pueden provocar incertidumbre o inseguridad en las personas en cuanto a su
permanencia en el trabajo. Necesidades Sociales. Estan relacionadas con la vida del
individuo en sociedad, junto a otras personas. Son las necesidades de asociacion,
participacion, aceptacion por parte de los colegas, amistad, afecto y amor. Surgen en el
comportamiento si las necesidades elementales (fisiologicas y de seguridad) se hallan
relativamente satisfechas. Si las necesidades sociales no estan suficientemente satisfechas, la
persona se torna reacia, antagénica y hostil con las personas que la rodean. La frustracion de
estas necesidades conduce, generalmente a la desadaptacion social y a la soledad. La
necesidad de dar y recibir afecto es un motivador importante del comportamiento humano al
aplicar la administracion participativa. Necesidad de Autoestima. Estan relacionadas con la
manera como se ve y se evalla la persona, es decir, con la autoevaluacion y la autoestima.
Incluyen la seguridad en si mismo, la confianza en si mismo, la necesidad de aprobacion y
reconocimiento social, de estatus, prestigio, reputacion y consideracion. La satisfaccion de
estas necesidades conduce a sentimientos de confianza en si mismo, valor, fuerza, prestigio,
poder, capacidad y utilidad. Su frustracion puede provocar sentimiento de inferioridad,
debilidad, dependencia y desamparo, las cuales a la vez pueden llevar al desanimo o a

ejecutar actividades compensatorias.

Necesidad de Autorrealizacion. Son las necesidades humanas mas elevadas, se encuentran
en la cima de la jerarquia. Estas necesidades llevan a las personas a desarrollar su propio
potencial y realizarse como criaturas humanas durante toda la vida. Esta tendencia se expresa

mediante el impulso de superarse cada vez mas y llegar a realizar todas las potencialidades
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de la persona. Las necesidades de autorrealizacion se relacionan con autonomia,
independencia, autocontrol, competencia y plena realizacion del potencial de cada persona,

de los talentos individuales.

Las cuatro necesidades anteriores pueden satisfacerse mediante recompensas intrinsecas que
las personas se dan a si mismo, por ejemplo, sentimiento de realizacion y que no son
observables ni controlables por los demé&s. Las demas necesidades no motivan el
comportamiento si se han satisfecho, por su parte, las necesidades de autorrealizacién pueden
ser insaciables, puesto que a mas recompensas obtenga la persona, mas importante se vuelven
y deseara satisfacer dichas necesidades cada vez méas. No importa qué tan satisfecha este la

persona, pues ésta siempre querra mas.
2.2.2. TEORIA DE DOS FACTORES DE HERZBERG

En tanto Maslow apoya su teoria de la motivacion en las diferentes necesidades humanas
(perspectiva introvertida), Herzberg, (1996), refieres que la motivacion para trabajar depende

de dos factores:

Esta teoria demuestra que la presencia de ciertos factores esta asociada con la satisfaccion
laboral, y la ausencia de otros con la insatisfaccion laboral. Los factores presentes, que son
fuentes de satisfaccion, se denominan factores motivacionales y son intrinsecos al trabajo
(logro, reconocimiento del logro, el trabajo en si, responsabilidad y crecimiento o avance).
Por otro lado, los factores ausentes, que son fuente de insatisfaccién, se catalogan como
factores de higiene y son extrinsecos al trabajo (politicas de la compafiia y administracion,
supervision, relaciones interpersonales, condiciones laborales, salario, estatus y seguridad
(Herzberg, 1968).

Herzberg concluyo que los factores responsables de la satisfaccion profesional no es la
insatisfaccion, sino el carecer de satisfaccion profesional, de la misma manera lo opuesto a

la insatisfaccion profesional es carecer de insatisfaccion, no la satisfaccion.

En cierta medida, las conclusiones de Herzberg coinciden con la teoria de Maslow en que los
niveles mas bajos de necesidades humanas tienen relativamente poco efecto en la motivacion

cuando el patron de vida es elevado. Los enfoques de Herzberg y de Maslow presentan
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algunos puntos de concordancia que permiten una configuracion mas amplia y rica respecto
de la motivacion del comportamiento humano. No obstante, también presentan diferencias

importantes, detalladas en el siguiente grafico, (Hernandez, 2011).
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2.2.3. CARACTERISTICAS DE LA SATISFACCION LABORAL

Categoria
Eelaciones nderpersonales
Calidad de supervisidn
Foliticas ¥ adrninistracian
Condiciores de trabajo
Segaridad en el trabajo
Salaria

Factores de

Segun Foley (2006), existen diferentes caracteristicas de la satisfaccion laboral que pueden

permitir identificarla desde diferentes puntos de vista:

e Creencia en la companiia: Creer en los objetivos de una compafia y compartir sus
objetivos empresariales, asi como sus valores éticos pueden ayudar a mejorar la
satisfaccion en el trabajo considerablemente.

e Contribucion personal: Creer en los valores de la compafiia es el inico componente
que permitird mantener satisfecho al personal en su puesto de trabajo. Muchos
trabajos consisten en tareas menores y repetitivas, ya sea archivar documentos,
marcar nimeros 0 precintar sobres. Los trabajadores que no entienden como sus
esfuerzos personales contribuyen a la imagen mayor de la empresa pueden sentirse
insatisfechos y perder el interés. Los roles de trabajo en los que los trabajadores
pueden ver resultados visibles a sus esfuerzos son los que tienen mas posibilidades
de proporcionar satisfaccion en el trabajo.

e Colegas: Amar su trabajo y entender la importancia de su papel puede no ser
suficiente si no se mantiene una buena relacion con sus pares. La gente puede elegir
a sus compafieros en base a las caracteristicas de la personalidad, pero la mayoria de
personal debe tratar con una gran cantidad de gente en el trabajo, de los cuales habra
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muchos que no le simpaticen. Mostrar respeto por los otros y recibir lo mismo de sus
compafieros y jefes son factores clave en la obtencion de la satisfaccion del trabajo.
Los trabajadores que pueden comunicar abiertamente sus preocupaciones con sus
supervisores y piden claridad en tareas de trabajo especificas hay mas posibilidades
de gque sean trabajadores satisfechos.

e Justicia: La imparcialidad en el trabajo, en términos de pago, oportunidades y trato
diario, es posiblemente el elemento méas importante de la satisfaccion en el trabajo.
Mucha gente sufre acoso en el trabajo debido a su género, creencias religiosas entre
otros, lo cual genera un pobre trato y ser ignorado por los ascensos. Otros trabajadores
cobran menos que sus colegas, debido a su género, a pesar de completar las mismas
tareas en un dia de trabajo. La satisfaccion de trabajo tiene posibilidades de
incrementar si los trabajadores reciben salarios justos basados en sus habilidades. Los
planes de pension, premios y dias libres por afio son otros de los factores clave al
encontrar un entorno de trabajo justo.

2.2.4. FACTORES QUE INFLUYEN EN LA SATISFACCION LABORAL
2.2.4.1. Factor Intrinseco (Internos) de la Satisfaccion Laboral

Locke, (1976), identifico nueve dimensiones de satisfaccion laboral:

a. La satisfaccion con el trabajo, integrando la atraccion intrinseca al trabajo, la
variedad del trabajo, las oportunidades de aprendizaje, la dificultad, la cantidad de

trabajo, las posibilidades de éxito o el control sobre métodos.

b. La satisfaccion con el sueldo. Se considera el componente cuantitativo de la

remuneracion y la forma como es distribuida por los empleados (equidad).

c. La satisfaccion con las promociones, incluyendo las oportunidades de formacion

y otros aspectos de base que dan soporte a la promocion.

d. Lasatisfaccion con el reconocimiento. Comprendiendo elogios o criticas al trabajo

realizado.

e. La satisfaccion con los beneficios. Como las pensiones, la seguridad y las
vacaciones.
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f.  La satisfaccién con el jefe. Incluye el estilo de liderazgo o las capacidades

técnicas y administrativas, asi como, cualidades al nivel de relacion interpersonal.

g. La satisfaccién con los colegas de trabajo, caracterizada por las competencias de

los colegas, el apoyo que ellos prestan, la amistad que manifiestan.

h. La satisfaccion con las condiciones de trabajo, como, por ejemplo, el horario, los

periodos de descanso, el lugar de trabajo y los aspectos econdmicos.

i.  Las satisfacciones con la organizacion y con la direccién, destacandose, las

politicas de beneficios y salarios.

Las seis primeras dimensiones son clasificadas por Locke (1976), como eventos o

condiciones. Los tres restantes, las atribuyo a la designacion de agentes.
La Motivacion Humana

De los factores internos que influyen en la conducta humana, es dificil comprende el

comportamiento de las personas sin tener un minimo conocimiento de lo que lo motiva.

No es facil definir exactamente el concepto de motivacion, ya que se utilizan en sentidos
diversos. De manera general, motivo es todo lo que impulsa a una persona a actuar de
determinada manera o que da origen, por lo menos a una atendencia concreta, a un
comportamiento especifico*. Ese impulso a la accion puede ser consecuencia de un estimulo
externo (proveniente del ambiente) o generarse internamente por los procesos mentales del
individuo. En ese aspecto, la motivacion se relaciona con el sistema de cognicion de la

persona, Chiavenato 1. (2007).

Segun Leavitt Harold, citado por Chiavenato (2011), menciona que en este sentido existen

tres premisas que explican la conducta humana:

4 Kast Fremonte y Rosenzweig, Jamese E. organization y management Pg. 245 (1970)
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a. La conducta es producto de estimulos externos o internos. Existe una causalidad en la
conducta. Tanto la herencia como el ambiente influyen decisivamente en el

comportamiento de las personas.

b. La conducta es motivada, es decir, en toda conducta humana existe una finalidad. La

conducta no es causal ni aleatoria, sino que siempre se orienta y dirige a un objetivo.

c. La conducta esta orientada a objetivos. En todo comportamiento existe siempre un
impulso, deseo, necesidad o tendencia, expresiones con que se designan los motivos

de la conducta.

Si las suposiciones anteriores son concretas la conducta no es espontanea ni exenta de

finalidad: siempre hay un objetivo explicito o implicito que la explica.

Aunque el modelo basico de motivacion anterior sea el mismo en todas las personas, el
resultado vario indefinidamente, pues depende de la percepcidn del estimulo (que varia de

una persona a otra, y con el tiempo en una misma persona), y de las cogniciones de cada uno.
2.2.4.2. Factores Extrinsecos (Externos) o Higiénicos

Para muchos individuos, el trabajo es una experiencia muy satisfactoria, sin embargo, para
otros es fuente de pocas satisfacciones y en ocasiones representan un sacrificio que debe
hacer para ganar el dinero que necesita para adquirir algo de lo que busca en la vida.
Evidentemente la insatisfaccion laboral va asociada a menudo con una desadaptacion a las

actividades que se realizan.

Entre los factores extrinsecos que influyen en la satisfaccion laboral a continuacion se

mencionaran algunos.

» El salario y beneficio: Refiere a las condiciones existentes en cuanto al salario
béasico, los incentivos econdmicos, las vacaciones entre otros Guillen y Guil (2000). Trabajan
para obtener ingresos economicos, es uno de los resultados mas valorados, el dinero no solo
tiene valor econdémico sino también valor social al proporcionar estatus y prestigio Gil, Ruiz
y Ruiz (1997). Segun Gordon (1997), la remuneracion es una recompensa valiosa y puede

incentivar a los trabajadores a desempefiarse mejor.
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« Seguridad Laboral: Grado de confianza del trabajador sobre su continuidad en el
empleo. Uno de los mayores anhelos de los trabajadores actualmente es lograr un puesto

estable que le proporcione seguridad y una continuidad laboral Guillen y Guil, (2000).

El tener un trabajo estable a lo largo del tiempo ademas del componente econémico, genera
la sensacion de ser competente y proporciona un sentimiento de mayor autonomia al

planificar la vida personal Gil, Ruiz y Ruiz (1997).

« Posibilidades de Promocién: Conlleva la posibilidad de alcanzar puestos mas
elevados dentro de la organizacion, aunque no todos los trabajadores desean ser

promocionados Guillen y Gil (2000).

Un individuo puede parecer satisfecho después de alcanzar una sola promocion, otros pueden
presentar una lucha aparente insaciable de progresar en la jerarquia de la empresa, ya sea por
que obtiene placer del acto de lucha por progresar o quizas por ser un medio o circunstancia

para lograr ventajas socioecondmicas mas grandes Dunnete y Kircher, (1999).

 Condiciones de trabajo: Se relaciona con el horario laboral, las caracteristicas
propias del trabajo, sus instalaciones y materiales Guillen y Guil, (2000). Autores como
Bateman y Snell (2001), sefialan que las organizaciones deben mantener ambientes seguros
y saludables; en tal sentido Chiavenato (2000), expresa la importancia de conservar

condiciones de trabajo donde prevalezca la limpieza, el orden y la seguridad para el personal.

Al respecto, es imperioso determinar que los niveles directivos no manifiesten el interés de

obtener mayores utilidades a costa de debilitar las condiciones de trabajo del personal.

« Estilo de supervision: Forma o grado de control de la organizacion sobre el
contenido y realizacion de la tarea que ejecuta un trabajador Guillen y Guil, (2000). Las
caracteristicas de la supervision definen en muchos aspectos la calidad del trabajo y el sentido

de compromiso del recurso humano. Cada estilo de supervision defiere uno del otro.

« Ambiente social del trabajo: Relacionado con la oportunidad de interaccionar con
otras personas en el trabajo. Aspectos muy valorados por que satisface las necesidades de

relacion o afiliacion Guillen y Gil, (2000).
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e Satisfaccién y el empleo actual
Los empleados tienden a preferir trabajos que les den oportunidades de usar sus habilidades
y que ofrezcan una variedad de tareas, libertad y retroalimentacion de como se estan
desempefiando. Estas caracteristicas hacen que un puesto sea mentalmente desafiante. Los
trabajos que tienen muy poco desafio provocan aburrimiento, pero un reto demasiado grande
crea frustracion y sensacién de fracaso. En condiciones de reto moderado, la mayoria de los

empleados sentira placer y satisfaccion (Aldag y Brief, 1999).

e Satisfaccion y salario
Cuando el salario es justo en base a las demandas del trabajo, al nivel de habilidades del
individuo y a los estandares de salario de la comunidad, se favorece la satisfaccion. Claro,
no todos buscan el dinero. Este, es una razon importante para el trabajo, porque constituye el
instrumento para obtener otros resultados deseados. En si y por si mismo no es importante,
adquiere importancia como medio para la satisfaccion de necesidades. Con él, se puede, por
ejemplo, comprar bienes para la existencia material como sucede con los alimentos, y asi

servir para satisfacer las necesidades existenciales de los empleados (Aldag y Brief, 1999).

Sin embargo, la importancia del dinero no debe ser sobre estimada. En una encuesta
efectuada con una muestra de poblacién adulta en los Estados Unidos, se pregunt6 a los
sujetos: “;Si obtuviera bastante dinero para vivir tan comodamente como usted quisiera por
el resto de su vida, continuaria trabajando o dejaria de hacerlo?”. Mas del 63% de los

entrevistados contesto que continuaria trabajando (Aldag y Brief, 1999).

La clave en el enlace del salario con la satisfaccion no es la cantidad absoluta que uno recibe,

sino la percepcion de justicia (Robbins, 1999).

e Satisfaccion y oportunidades de ascenso
De igual manera, los empleados buscan politicas y précticas justas de ascenso. Las
promociones proporcionan oportunidades para el crecimiento personal, mas
responsabilidades y ascenso en el estatus social. Los individuos que perciben que las
decisiones de ascenso se realizan con rectitud y justicia, probablemente experimenten

satisfaccion en sus trabajos. (White y cols, 1999)
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e Satisfaccion y supervision
Es de mucha importancia que los gerentes sepan reconocer a un empleado por su trabajo bien
hecho. La apreciacion debe reservarse para aquellos casos en que verdaderamente se merece
y cuando puede ofrecerse sinceramente y, eventualmente, deberia ir acompafiada de formas

maés tangibles de reconocimiento tales como aumento de salarios 0 promociones.

El comportamiento del jefe es uno de los principales determinantes de la satisfaccion. Los
estudios en general encuentran que la satisfaccion del empleado se incrementa cuando el
supervisor inmediato es comprensivo y amigable, ofrece halagos por el buen desempefio,
escucha las opiniones de sus empleados y muestra un interés personal en ellos. (Robbins,
1999).

e Satisfaccion y compafierismo laboral
La gente obtiene del trabajo mucho mas que simplemente dinero o logros tangibles. Para la

mayoria de los empleados, el trabajo también cubre la necesidad de interaccion social.

La relacion laboral es uno de los elementos importantes para la motivacion que prevalece en
cualquier ambiente de trabajo, es un factor destacado que siempre se encuentra presente, para

lograr un desarrollo total de las actividades (Hernandez, 2010).

No es de sorprender, por lo tanto, que tener comparieros amigables que brinden apoyo lleve
a una mayor satisfaccion en el trabajo. (Alderfer, 1967)

2.2.5. IMPORTANCIA DE LA SATISFACCION LABORAL

Para Robins (1987) la satisfaccion laboral es la actitud general del individuo hacia su trabajo;
mas detalladamente se refiere a las actitudes del empleado hacia su trabajo real en

comparacion con su trabajo ideal y la relacién con su vida en general.

Asi, en el trabajo ideal influyen factores del propio empleado como: sus necesidades, valores,
rasgos personales y habilidades. Llegan a afectar a estos variables aspectos del empleo como:
la comparacidn con otros empleados, condiciones favorables de trabajo, empleos anteriores,
grupos de referencia, identidad y significacion de la tarea; y las caracteristicas del puesto;

satisfaccion con el salario, condiciones de trabajo, supervision, seguridad, autonomia,
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compafieros, contenido del puesto, recompensas, retroalimentacion, seguridad en el empleo

y oportunidades de progreso y promociones.

La satisfaccion laboral influye ampliamente en las organizaciones sobre la persona y su
personalidad, en su funcionamiento personal, su compromiso con las relaciones a largo plazo,
como en el matrimonio, y en su salud, entre otras. De esta manera, cuando los intereses de
las personas que se encuentran interactuando son semejantes es mas probable que se dé un
clima de cooperacién, en cambio si difieren sin manejarlo se pueden ocasionar los conflictos,
que se refieren a las situaciones en que las expectativas o la conducta real mostrada se

bloquean.

Si el empleado no logra satisfaccion con su trabajo, habra consecuencias negativas en su
comportamiento, como ausentismo, rotacion de personal, retardos y apatia, por mencionar
algunos. En cambio, si se mantienen satisfechos se vera reflejado en actitudes positivas y
buena realizacion de sus funciones. Sin embargo, su satisfaccion esta determinada en gran

medida por sus caracteristicas personales y el trabajo mismo.

La satisfaccion laboral es una dimension actitudinal que se ha definido como un amplio
conjunto de actitudes y reacciones emocionales positivas que el individuo tiene hacia su
trabajo, construidas a partir de la comparacion entre los resultados esperados y los que ha

obtenido efectivamente de tal trabajo (Topa, Lisboa, Palaci y Alonso, 2004).

La relevancia de estudiar la satisfaccion laboral esta asociada al desarrollo y dignidad de los
trabajadores como personas, porque es un componente de la calidad de vida y porque un
trabajador satisfecho tiende a presentar un comportamiento mas pro-organizacional que uno

menos satisfecho (Kalleberg, 1977, citado por Galaz 2002).

El nivel de satisfaccion de las personas con su trabajo en una organizacion revierte en la
reputacion de esta, tanto a nivel interno como externo y las diferencias entre unidades
organizacionales en satisfaccién laboral son vistas como sintomas preocupantes de
potenciales deficiencias, por lo cual, todo ello convierte a la satisfaccion laboral en materia

prioritaria de evaluacion y mejora en cualquier organizacion (Anaya y Suarez, 2007).
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Ademas, la satisfaccidn en el trabajo es importante por derecho propio como parte del

bienestar social.

De igual manera, Marcenaro, Luque y Ruiz (2007) expresan que las medidas de satisfaccion
en el trabajo fungen como un indicador de la calidad del empleo y parecen ser Utiles para

predecir el futuro comportamiento del mercado de trabajo.
2.2.6. EFECTOS DE LA SATISFACCION LABORAL.

Robbins (2004), sefiala que el interés de los administradores tiende a centrarse en su efecto
en el desempefio del empleado. Los investigadores han reconocido este interés, de modo que
encontraron un gran nimero de estudios que se han disefiado para evaluar el impacto de la

satisfaccion en el puesto sobre la productividad, el ausentismo y la rotacion del empleado.

Asimismo, la satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador con el que se
hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de su trabajo. En la
afirmacion de que un trabajador feliz es un trabajador productivo. Investigaciones indican
que si hay una relacién positiva entre la satisfaccion y la productividad. Por ejemplo, la
relacion es mas fuerte si el comportamiento del empleado no esté limitado o controlado por
factores externos. La productividad de un empleado en puestos a ritmo de maquina esta
mucho maés influida por la velocidad de la méaquina que por su nivel de satisfaccion, (Silvia
Fuentes, 2012).

Segln Aguilar, et al. (2016), El grado de satisfaccion de un individuo en cuanto a una
situacion o contexto, va mas alla de la simple satisfaccion de ciertas clases de necesidades
fisicas o psicoldgicas, por lo tanto, la calidad de vida en el trabajo y el bienestar laboral se
conceptualizan desde el punto de vista de la satisfaccion que se expresa a través de la
evaluacion subjetiva de las condiciones actuales percibidas por el individuo a la luz de sus
expectativas y aspiraciones. El factor humano es el recurso més valioso de una organizacion
y de un pais en su conjunto, es el que puede desarrollar las competencias necesarias para
construir ventajas competitivas y para que esto ocurra es indispensable atender a su
satisfaccion laboral, ya que, de acuerdo con la literatura, un trabajador satisfecho tiende a ser

maés productivo.
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Una excelente satisfaccion laboral da lugar a actitudes positivas. Los comportamientos
negativos mermen la productividad y propician la elaboracion de articulos defectuosos,
sabotaje del equipo, hurtos y rumores destructivos. La satisfaccion del personal representa
una de las preocupaciones principales de toda empresa. Si no la logra, disminuye la
produccion, se elevan la rotacién de personal, el ausentismo y las conductas contrarias a la

produccion (Maslow, 1970).

Asimismo Koontz y Weihrich (2004), sefialan que la satisfaccion se refiere al gusto que se
experimenta una vez que se ha cumplido un deseo o una meta, en otras palabras la
satisfaccion es un resultado ya experimentado, habla sobre la teoria del ajuste en el trabajo,
la satisfaccion no se deriva Unicamente del grado en que se cubren las necesidades de los
trabajadores, sino del grado en que el contexto laboral atiende, ademas de las necesidades,
los valores de dichos trabajadores. Sefialan que hay tres variables dependientes que son, la
satisfaccion laboral del individuo, los resultados satisfactorios y la antigiiedad laboral, las
variables independientes, destrezas y habilidades personales, las destrezas y habilidades
requeridas por una posicion dada, la correspondencia entre ambos tipos de destrezas y

habilidades, las necesidades y los valores de la persona, y los refuerzos ocupacionales.
2.3. DESEMPENO LABORAL

El desempefio laboral se define como el cumplimiento en las actividades y funciones que
tiene el individuo, en relacion con el puesto que ocupa en la organizacion. Las actividades y
funciones laborales de los empleados estan relacionadas en el analisis de puestos, realizadas
por la organizacion con maltiples finalidades del trabajo, asignacion de salarios y marcar
tramos de control en la division de trabajo. (Pifia 2005) de cada individuo y su nivel de
contribucion a la empresa. Ademas, agrega que la definicion de desempefio debe ser

complementada orientada hacia el desempefio efectivo. (Herrera, 2012)

El desempefio es sindnimo de comportamiento, es lo que la gente hace en la realidad y puede
ser observado, el desempefio incluye a las acciones que son importantes para realizar las
metas de la organizacion y puede ser medido en términos de lo realmente hace cada

individuo, esto es, el nivel de su contribucién. (Martinez, 2001)
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Mora (2007), Agrega, que la definicion de desempefio debe ser completada con la descripcion
de lo que se espera de los empleados, ademas de una continua orientacion hacia el desempefio
efectivo. (Herrera, 2012)

Los estudios revelan que las personas prefieren un ambiente fisico que no sea peligroso ni
incomodo, y muchas veces sienten gran placer asistiendo a sus trabajos, ya que estos
satisfacen en gran medida la necesidad de la interaccion social. El hecho de tener compafieros
y buenos amigos en el lugar de trabajo puede aumentar la satisfaccion del empleado. Asi

mismo, el jefe influye en la satisfaccion que pueda tener un empleado, (Robbins, 1987).

El desempeiio laboral segiin Chiavenato (2000), “es el comportamiento del trabajador en la
busqueda de los objetivos fijados, este constituye la estrategia individual para lograr los
objetivos”. Otros autores como Milkovich y Boudrem (1994), consideran otra serie de
caracteristicas individuales, entre ellas: las capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades que interacttan con la naturaleza del trabajo y de la organizacion para producir
comportamientos que pueden afectar resultados y los cambios sin precedentes que se estan

dando en la organizacion.

El desempefio laboral son las actividades y funciones que tiene el individuo, en relacion con
el puesto que ocupa en la organizacion. Las actividades y funciones laborales de los
empleados estan fincadas en los analisis de puestos, realizadas por la organizacion con
multiples finalidades, entre los cuales destacan: establecer ambitos de responsabilidad en la
elaboracion del trabajo, asignacion de salarios y marcar tramos de control en la division de
trabajo, (Pifia, 2005).

En pocas palabras el desempefio laboral es el resultado productivo de una jornada de trabajo
y es la piedra angular para desarrollar la efectividad y el éxito de una compariia. Se puede
decir que son todos los comportamientos o acciones observadas en los empleados que son
relevantes para los objetivos de la organizacion y que pueden ser medidos en términos de las

competencias de cada sujeto y su grado de aportacion en la empresa, (Ceballos, 2013).
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2.3.1. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL DESEMPENO LABORAL

No cabe duda de que la motivacidn es una pieza clave para tener buen desempefio, pero esta
sin duda puede cambiar a lo largo del tiempo. No siempre las motivaciones del empleado
seran las mismas, la realidad cambia, nuestro interés cambia, las necesidades son otras, ya
quesean familiares, econémicas y sociales. En la medida que podamos satisfacer esas

necesidades tendremos un nivel de motivacion mayor o menor.
Un empleado se siente bien en su lugar de trabajo cuando:

e Conoce los objetivos de la empresa y de su departamento y le permiten participar
en la elaboracion de estos.

e Mantiene buenas relaciones interpersonales con sus comparieros y jefe inmediato.

e Recibe capacitaciones que le permiten mejorar su eficiencia y eficacia en su
trabajo.

e Reconocimiento de su buen trabajo.

e Seencarga de trabajos importantes o significativos.

e Recibe una remuneracion justa con relacion a su puesto, rendimiento y mercado
laboral. (Cébalos 2013).

Chiavenato (2007b) expone que el desempefio laboral esta determinado por dos factores, los

actitudinales de la persona y factores operativos.

a) Factores Actitudinales.
Chiavenato hace referencia a aquellos factores actitudinales como son: la disciplina, la actitud
cooperativa, la iniciativa, la responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecion, presentacion

personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion.

b) Factores Operativos.
Chiavenato hace referencia a aquellos factores concernientes al trabajo como son:

conocimiento del trabajo, calidad, cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo.

Por lo tanto, podemos indicar que el desempefio de un puesto de trabajo cambia de persona
a persona, debido a que este influye en las habilidades, motivacion, trabajo en grupo,
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capacitacion del trabajador, supervision y factores situacionales de cada persona; asi como,

la percepcion que se tenga del papel que se desempefa.
Observando asi que son multiples los factores que determinan el desempefio laboral.

Sin embargo, no solo los elementos personales y actividades de grupo son los Unicos que
determinan el desempefio laboral, ya que un factor que tiene un papel muy importante son
las herramientas de trabajo pues como expresa Strauss (1981) los recursos de mantenimiento
como el suministro de herramientas, materiales y sobre todo de informacién esencial para la
ejecucion del trabajo, es un aspecto importante. Por tanto, no se debe dejar de lado la

importancia que tienen los recursos materiales para el desempefio laboral.
2.3.2. IMPORTANCIA DE EVALUAR EL DESEMPENO

La evaluacion de desempefio ha dado lugar a innumerables demostraciones en favor y otras
sin duda en contra, sin embargo, poco se ha hecho para comprobar, de forma real y metodica,

sus efectos. (Macgregor, Douglas 1957).

Segun Chiavenato (2011), la evaluacion de desempefio no es un fin en si, sino un instrumento,
un medio, una herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la
organizacion. para alcanzar ese objetivo basico (mejorar los resultados de los recursos
humanos de la organizacion), la evaluacion del desempefio pretende alcanzar diversos

objetivos intermedios. Puede tener los siguientes objetivos intermedios:

e Adecuacion del individuo al puesto.

e Capacitacion.

e Promocion.

e Incentivos salariales por un buen desempefio.

e Mejorar las relaciones humanas entre superiores y subordinados.

¢ Realimentacion (feedback) de informacion al individuo evaluado.
La evaluacion del desempefio es una apreciaciéon sistematica del comportamiento del
personal en los puestos que ocupan. A pesar de ser una responsabilidad de linea, en lagunas

empresas es una funcion de staff.
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Robbins y Decenzo (2002), dicen que para realizar un proceso adecuado de evaluacion de
desempefio se debe considerar un sistema de administracion del desemperio el cual consiste
en establecer los pardmetros de desempefio requerido y evaluado en funcion de la toma de
decisiones objetivas que habrian de realizarse. Cada aspecto considerado en la evaluacion

tanto para su realizacién como sus resultados deberan ser establecidas por escrito.

En la opinion de Davis y Newstrom (2003) la evaluacion del rendimiento es el proceso de
asignar un valor a los resultados, compartir la informacion a través de ellos buscan formas

gue mejoren en el desemperio de los evaluados.

Por su parte Mody y Noe (2005) especifican que la evaluacién de desempefio es un sistema
formal que sirve como revision y evaluacion del desempefio en términos laborales de los
individuos o grupos de ellos en una organizacion. Afladen también que para que la evaluacion
del desempefio se realice, es necesaria la gestion del desempefio que es el que engloba los
procesos que sigue la empresa y que determina el nivel del desempefio de los individuos,

equipos y la organizacion como un todo. (Rias, 2009).

Es importante poder conocer que afecta al desempefio laboral, que estimulos externos e
internos pueden llegar a influir el rendimiento de los empleados y de una institucion, segun
Rodriguez (1945): “Las instituciones deben lograr las metas que se les han fijado y para ello
deben aprovechar al maximo los recursos disponibles a niveles de productividad aceptables,
entonces existen factores que favorecen al desempefio laboral de los empleados, estos son
los recursos materiales y tecnoldgicos utilizados en los procesos productivos de los bienes y
servicios que provoca el ahorro de esfuerzo y energia humana provocando que el empleado

concentre su capacidad en tareas creativas y de realizado individual *°.

Para Romero (2009) en nuestro contexto podemos encontrar algunos factores que afectan al
desempefio laboral como el sistema de salarios y politicas de ascensos que se tiene en una
institucién, estos mismos deben ser percibidos como justos por parte de los empleados para

que se sientan satisfechos consigo mismos y no debe permitir ambigledades debe estar

> Rodriguez D. (1945) Factores que influyen en el desempefio laboral de las personas en el trabajo. P4g. 106.
México. Universidad Estatalde Oaxaca.
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acorde con las expectativas. En la mayoria de las teorias acerca de los factores que afectan al
desempefio laboral se reconoce que los empleados tienen diferentes necesidades también
difieren en términos de actitudes, personalidad y otras importantes variables individuales,
por eso es preciso que el empleado perciba que las recompensas o resultados sean
proporcionales a los insumos invertidos, como lo menciona Rodriguez (2001): “El sistema
de recompensa influye considerablemente en el desempefio y debe ponderar los insumos en
diferentes formas para encontrar las recompensas adecuadas para cada puesto de trabajo,
de la misma manera el incentivo mas poderoso es el reconocimiento personalizado e

inmediato”.
2.3.3. METODOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL

Por su parte Alles (2002) da a conocer los diferentes métodos de la evaluacién del desempefio

a partir de: caracteristicas, conductas o resultados.

e Meétodos basados en caracteristicas. Son los que sirven para medir, hasta qué punto
un empleado posee ciertas caracteristicas, que la empresa considera importantes,
son sencillos y faciles de administrar.

e Escalas graficas de calificacion. Cada caracteristica por evaluar se representa
mediante, una escala en que el evaluador, indica hasta qué grado el empleado posee
esas caracteristicas.

e Método de escalas mixtas. Es una modificacion de la escala basica, en lugar de
evaluar las caracteristicas en una sola escala, se dan tres descripciones especificas
de cada caracteristica: superior, promedio e inferior.

e Método de distribucion forzada. Este método exige que el evaluador elija, entre
varias declaraciones, a menudo puestas en forma de pares, que parecen igualmente
favorables y desfavorables.

e Meétodos basados en el comportamiento. Estos permiten al evaluador identificar el
punto en que cierto empleado se aleja de la escala, tambien se desarrollan para
describir de manera especifica que acciones deberian, o no exhibirse en el puesto.

e Método de incidente critico. Esta relacionado con la conducta del evaluado, cuando

esta origina un éxito o un fracaso, poco usual en alguna parte del trabajo. Tiene
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como ventaja abarcar todo el periodo evaluado y de este modo facilitar, el desarrollo
y la autoevaluacion por parte del empleado.

e Escala de observacion de comportamiento. Enfoque de evaluacion que mide la
frecuencia observada en una conducta, la escala deberé estar disefiada para medir la
frecuencia, con que se observa cada una de las preguntas.

e Maétodos basados en resultados. Estos métodos evaltan los logros de los empleados,
son mas objetivos que los otros métodos y otorgan mas autoridad a los empleados.

e Mediciones de productividad. Es una forma para alinear a los empleados, con los
objetivos de la organizacion, aunque muchas veces se puede contaminar por factores
externos, sobre los cuales los empleados no tienen influencia.

e Administracion por objetivos. Califica el desempefio sobre la base del cumplimiento
de metas fijadas, mediante acuerdo entre el trabajador y la empresa representada por
su jefe. Es un sistema que conforma un ciclo, comienza por el establecimiento de
metas, y termina volviendo al mismo punto, la descripcion de la meta, se acomparia
de una descripcion detallada, de como hara ese empleado para alcanzarla, luego de
un tiempo, el empleado hace su propia autoevaluacion, sobre lo logrado en datos
reales.

Como se puede notar en las teorias citadas, el estrés engloba una serie de sintomas, patologias
y sefiales de alerta que pueden llegar a afectar a la persona en su vida laboral; es por eso que
la importancia de esta investigacion radica en identificar si el estrés es un factor limitante en
el desempefio de los vendedores, para asi lograr que la empresa tenga una produccion
satisfactoria. (Herrera, 2012).

Por otro lado, entre otros métodos para medir el desempefio se encuentra la Escala de Likert,
la cual Malhotra (2004), define como una escala de medicién ampliamente utilizada, que
requiere que los encuestados indiquen el grado de acuerdo o desacuerdo, con cada una de la
serie de afirmaciones que se presentan; cada reactivo de la escala tiene 5 categorias de

respuesta, que van de “muy en desacuerdo” a “muy de acuerdo”.

Para realizar el analisis a cada afirmacion, se le asigna una puntuacion numeérica, el analisis
se puede realizar reactivo por reactivo, o sumando todos. EI método de suma se utiliza con

mas frecuencia, y como resultado la Escala de Likert se conoce también como escala de suma.
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Puchol Moreno (2003) comenta que la evaluacion del desempefio es un procedimiento
continuo, sistematico, organico y en cascada. Se trata de una expresion de juicios acerca del
personal de una empresa, en relacién con su trabajo habitual, que pretende sustituir a los
juicios ocasionales y formulados de acuerdo con los mas variados criterios. La evaluacién
tiene una dptica historica (hacia atras) y prospectiva (hacia delante), y pretende integrar en
mayor grado los objetivos organizacionales con los individuales. Es un proceso continuo

porque abarca todas las actuaciones del individuo durante el periodo de tiempo evaluado.
Es sistematico porque todos los evaluados conocen la vara con que se les medira.

Robbins (2005) dice que, para medir el desempefio real, se usan cuatro fuentes de

informacioén:

¢ lainformacion personal
e los informes estadisticos
e los informes orarles

e los escritos.
La evaluacién del desempefio es parte fundamental del sistema de administracion. Existen

varios métodos para medir el desempefio entre estos estan:

e los ensayos escritos

e ¢l uso de incidentes criticos

e las escalas de calificacion graficas

e las comparaciones multi personales

e la administracion por objetivos

e laevaluacion de 360 grados.
Levy-Leboyer (1992) afirma que el proceso de seleccion de un método para evaluar el
desempefio y describir el potencial humano, asi como para predecir el comportamiento de los
trabajadores ante situaciones laborales determinadas. No es algo simple y concreto, sino que

se trata de un proceso consistente y cuidadoso. (Rivas, 2009).
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2.3.4. BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Para Guerrero (1996) la evaluacion del desempefio ayuda a implementar nuevas politicas de
compensacion, mejora el desempefio personal y colectivo, refuerza la toma de decisiones en
asensos, permite determinar si es que existe una necesidad de retroalimentacion sobre el
puesto del empleado, detecta errores en algunas actividades del cargo de trabajo y ayuda a
observar si existen problemas personales en el empleado que afecten el desempefio del cargo.
La evaluacion del desempefio del cargo no puede restringirse a un simple juicio superficial
del jefe respecto del comportamiento funcional del subordinado, es necesario descender mas
profundamente y localizar las causas del comportamiento de un empleado, establecer
perspectivas de comun acuerdo con el evaluado para desarrollar 6ptimos resultados en el

desempefio.

Algunos autores mencionan los beneficios de la evaluacion del desempefio laboral no solo
para la institucion sino también para el empleado, por ejemplo, Delgado (2004) menciona
que los objetivos fundamentales de la evaluacidn del desempefio pueden ser presentados en

tres fases:

Primera Fase. - Permitir condiciones de medida de potencial humano, en el sentido de

determinar su plena aplicacion.

Segunda Fase. - Permitir el tratamiento de los recursos humanos como un recurso basico de

la organizacion.

Tercera fase. - Proporcionar oportunidades de crecimiento y condiciones de efectiva
participacion a todos los miembros de la institucion, teniendo presentes por una parte los

objetivos organizacionales y por la otra los objetivos individuales.

2.4. IMPORTANCIA DEL CLIMA, SATISFACCION LABORAL PARA UN
BUEN DESEMPENO EN LOS TRABAJADORES

Cada etapa del desarrollo es Unica y tiene grandes implicaciones en la vida de las personas.

Para los psicologos es importante estudiar las etapas del desarrollo, ya que en ellas se dan

situaciones decisivas que moldean el comportamiento de las personas. La etapa de desarrollo

en la cual un individuo se encuentre desenvolviéndose en un contexto laboral, es de interés
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para los psicélogos, debido a que en este contexto influyen muchos factores para el buen
desempefio y bien estar de cada individuo. Es por esto por lo que se debe tener presente a la
hora de estudiar un contexto organizacional, no solo una variable sino por el contrario tratar
de ir relacionandolas en la medida en que nos sumerjamos en el contexto (Maria del Pilar
2017).

A su vez Feris y Castro concluye que La satisfaccion laboral y el clima organizacional pueden
ser un vinculo o un obstaculo para el buen desempefio en la organizacion. Los factores
intrinsecos y extrinsecos de la organizacion influyen sobre el desempefio de los miembros
dentro de la organizacion y dan forma al ambiente en que la organizacion se desenvuelve.
Los intrinsecos son los que se otorgan a si mismos, de caracter intangible tales como sentido
de cumplimiento y logro. Y las extrinsecas de carécter tangible como la remuneracién y el

reconocimiento publico

El clima organizacional y la satisfaccion laboral son dos asuntos diferentes, por su naturaleza,
sus causas Y sus consecuencias. No obstante, se relacionan estrechamente por ser fenémenos
psicosociales que se producen en el contexto organizacional y afectan las actuaciones de las

personas en el trabajo. (Toro, 2001).

Se dice que la satisfaccion laboral guarda una estrecha relaciéon con determinados aspectos
del desempefio y se reconoce una vinculacion causa-efecto positiva entre el clima
organizacional y las actividades favorables o desfavorables del trabajador (Salinas, Laguna
y Mendoza, 1994).

Segun la investigacion realizada por Maria del Pilar (2017), el efecto encontrado entre clima,
satisfaccion y desempefio en la organizacion es que el clima influye significativamente en el
desempefio, sin embargo, el clima tiene un efecto poco significativo con la variable
satisfaccion laboral en las dimensiones riesgo y calidez, apoyo conflicto, identidad,
supervision, motivacién laboral, mientras la satisfaccién laboral con el desempefio no

presenta ningun efecto.

Ademas, la satisfaccion es una respuesta afectiva y emocional. El afecto hace referencia a
sensaciones de gusto y disgusto. Segun esto, la satisfaccion laboral es la medida en la que

una persona obtiene placer de su trabajo. Locke (1976) lo define como un estado positivo o
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agradable que resulta de las valoraciones del trabajo o de las experiencias laborales. a no ser
por la moral, que es una respuesta de grupo, la satisfaccion laboral es una respuesta

estrictamente individual.

Un clima organizacional adecuado consiste en proporcionar en el ambiente de trabajo el
deseo de colaborar y de reconocer a quienes hacen aportaciones creativas, mas que fomentar,

divisiones y desconfianzas entre los integrantes de la organizacion. Zepeda, (1999).

El clima organizacion segin un conjunto de propiedades objetivas y de percepciones
subjetivas del ambiente laboral, en lo concerniente a aspectos relevantes de la vida social de
la organizacion, como cohesién, confianza reciproca, transparencia informativa, estilo de
comunicacion, apoyo mutuo, autonomia individual, reglas implicitas de funcionamiento, etc.
Blanch et Al, (2003).

El clima referido a la organizacion es algo asi como su salud organizativa: la satisfaccion que
sienten las personas en el trabajo, lo que facilita la adaptacidn estratégica frente al entorno
turbulento, lo hace posible la regularidad y el buen funcionamiento para conseguir los
objetivos y la rentabilidad, los sentimientos positivos de las personas con la correspondiente

satisfaccion, colaboracidn y buenas relaciones entre los grupos. (Vasquez, 1. 2000)

En cuanto en estudios realizados en el area financiera como el de la Caja Municipal de Ahorro
y Crédito Paita por Giovanna Lisett Correa Perez (2014), quien concluye que el clima
organizacional es un proceso de la organizacién para comprender y mejorar cualquiera y
todos los procesos justificativos que pueda desarrollar una organizacién para el desempefio

de cualquier tarea y para el logro de cualquier objetivo.

Ademéas, Rosmery Vilca Ccoa (2016), concluye en su investigacion que clima
organizacional, el nivel de estrés de cada uno de los colaboradores y factores mencionados
son elementos que afectan directamente en la satisfaccion laboral de los colaboradores del

de la agencia 2 Juliaca del Banco de la Nacion periodo 2015.

Hugo David Jiménez Viteri, Ana Karina Mosquera Ojeda (2017), menciona que el
desempefio laboral, esta relacionado con las satisfacciones de los colaboradores, por lo que

se puede decir que, cuando existe un clima organizacional favorable, el nivel de satisfaccion
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de los colaboradores es mayor y tiene impacto en el adecuado nivel de desempefio. En

conclusién, la motivacioén es el motor en el rendimiento laboral de los colaboradores.

El clima organizacional y la satisfaccién se encuentran relacionados, pero el primero
considera a las personas en conjunto mientras que el segundo contempla a las personas en
particular, (Monroy y Pedraza, 1990).
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CAPTITULO Il

3.1. MARCO INSTITUCIONAL BANCO MERCANTIL SANTA CRUZ
El Banco Mercantil Santa Cruz lider en Bolivia tiene como mision brindar a sus clientes
soluciones financieras mediante un servicio de calidad, agil y eficiente asegurando la
creacion de valor para los accionistas, el desarrollo de nuestra gente y contribuyendo al

desarrollo del pais. Su vision un ser un Banco sélido, comprometido con Bolivia y su gente.

Desde el 11 de diciembre de 1905, fecha de su nacimiento, ha acumulado invalorable

experiencia que avala el prestigio nacional e internacional que actualmente ostenta.

Con un acertado movimiento de anticipacion y lectura de los indicadores de la economia
nacional en general en abril del 2006, se lanza hacia un liderazgo indiscutible a partir de la
compra del paquete accionario mayoritario en el Banco Santa Cruz iniciando el proceso de

fusion més importante de los ultimos tiempos dentro el sistema financiero boliviano. 85

Posterior a la fusion por incorporacion del Banco Santa Cruz al Banco Mercantil se define la
nueva denominacién y razon social del Banco Mercantil Santa Cruz S.A. que rescata los

nombres de ambas entidades por su importante posicionamiento en el mercado.

Banco Mercantil Santa Cruz a su vez es socio mayoritario, en cuatro empresas subsidiarias:

e Sociedad Administradora de Fondos de Inversion Mercantil Santa Cruz S.A.

e Mercantil Santa Cruz Agencia de Bolsa S.A.

e Universal Broker S.A.

e Warrant Mercantil Santa Cruz S.A.
Misidn. - somos el banco lider de Bolivia, comprometidos en brindar a nuestros clientes
soluciones financieras mediante un servicio de calidad, agil y eficiente asegurando la
creacion de valor para los accionistas, del desarrollo de nuestra gente y contribuye al

desarrollo del pais.

Vision. - un Banco solido, comprometido con Bolivia y su gente.
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Valores. -

Liderazgo: marcar el rumbo siendo reconocidos como el mejor banco del

sistema financiero.

Servicio al cliente: vocacion por satisfacer las expectativas de nuestros

clientes actuales y potenciales.

Integridad: actuar con honestidad, lealtad y ética profesional anteponiendo

los intereses colectivos y propios.

Excelencia y profesionalismo: actitud para desempefiar una gestién
sobresaliente adaptandose de manera activa y flexible a los cambios del
entorno, logrando los mejores resultados en lo personal, grupal y

organizacional.

Calidad y confiabilidad: cumplir eficientemente con los compromisos

pactados.

Responsabilidad por los resultados: tomar decisiones asumiendo la

responsabilidad que ellas implican.

Respeto por todas las personas y trabajo en equipo: desarrollar un ambiente de trabajo

armonico, en un clima de confianza e integridad valorando la diversidad, la comunicacion

efectiva y la construccion de equipos de alto desempefio que permitan el crecimiento mutuo.®

& www.bmsc.com.bo
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CAPITULO IV
4.MARCO METODOLOGICO

4.1 ENFOQUE, TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

4.1.1. ENFOQUE
El presente estudio se realizd bajo el enfoque de la investigacion cuantitativa, “este enfoque
utiliza la recoleccion y el analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
las hipotesis establecidas previamente, basa su andlisis la medicion numérica de los datos
recabados y frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones

de comportamiento en una poblacioén”. (Hernandez, Sampieri, 2010).

4.1.2. TIPO DE ESTUDIO
El tipo de investigacion es correlacional — causal ya que “evalia la relacion de causa y
efecto que existente entre dos 0 mas variables en un contexto en particular. Mide cada
variable presuntamente relacionada, también mide y analiza la correlacion entre las mismas,
ademas explica la causa de un fendmeno de modo que permita incluirlo en una determinada
generalizacion. En este sentido se relacionan las variables de clima, satisfaccion y desempefio
laboral”. (Daniel S. Behar Rivero 2008: 19).

4.1.3. DISENO DE INVESTIGACION

El disefio no experimental, debido a que se realiza la investigacion sin manipular
deliberadamente ninguna de las variables. Es decir, se trata de una investigacion donde no se
hace variar intencionalmente ninguna variable. Lo que se hace en esta investigacion no
experimental es observar fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural para después
analizarlos. Por la intervencion a los sujetos es transaccional o transversal, en este caso se
recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo unico, su propdésito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado. (Santa Palella y
Feliberto Martinez, 2010: 87).
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4.2. VARIABLES
4.2.1. Variables Independientes
VI.1. Clima Organizacional

V1.2. Satisfaccion laboral

4.2.2. Variable Dependiente
VD.1. Desempefio Laboral

4.3. DEFINICION DE VARIABLES
Variable Independiente. 1

El Clima Organizacional se define como un “Conjunto de caracteristicas objetivas de la
organizacion, perdurables y facilmente medibles, que distinguen una entidad laboral de otra.
Son unos estilos de direccion, unas normas y medio ambiente fisioldgico, unas finalidades y
unos procesos de contraprestacion. Aunque en su medida se hace intervenir la percepcion

individual, lo fundamental son unos indices de dichas caracteristicas” (Forehand y Gilmer,

1965).
Variable Independiente. 2

La Satisfaccion Laboral se define como «la perspectiva favorable o desfavorable que tienen
los trabajadores sobres su trabajo expresado a través del grado de concordancia que existe
entre las expectativas de las personas con respecto al trabajo, las recompensas que este le

ofrece, las relaciones interpersonales y el estilo gerencial» (Morillo, 2006).

Variable Dependiente. 1
El Desempefio Laboral se definen como un proceso para determinar qué tan exitosa ha sido
una organizacién (o un individuo o un proceso) en el logro de sus actividades y objetivos
laborales. En general a nivel organizacional la medicion del desempefio laboral brinda una
evaluacién acerca del cumplimiento de las metas estratégicas a nivel individual. (Robbins,
Stephen, Coulter, 2013).
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4.4. OPERALIZACION DE VARIABLES

VARIA
BLE DIMENSION INDICADORES MEDIDORES ESCALAS INSTRUMENTO
1.- totalmente en
Etica profesional | e Baja desacuerdo
B del inmediato |e Media 2.-en desacuerdo
Relacion con el ) . .
] ] superior. e Alta 3.- no estoy Cuestionario
inmediato . .
) Confianza seguro de clima
superior o
personal con el 4.- de acuerdo organizacional
jefe. 5.- muy de
acuerdo
o 1.- totalmente en
Reconocimiento ) ) ]
. e Baja desacuerdo Cuestionario
no material al ]
. e Media 2.-en desacuerdo de clima
buen trabajo. o
) L e Alta 3.- no estoy organizacional
_ Liderazgo Motivacion  al
) seguro
c personal.
2 _ 4.-de acuerdo
% No existen
N - 5.-muy de
= favoritismos.
[ acuerdo
&
e Alternativas 1.- totalmente en
g flexibles para |e Baja desacuerdo
5 realizar los | ¢« Media 2.- en desacuerdo Cuestionario
trabajos e Alta 3.- no estoy de clima
Toma de encomendados. seguro organizacional
decisiones 4.- de acuerdo
Motivacion en el 5.- muy de
trabajo por parte acuerdo
del  inmediato
superior.
1.- totalmente en
Relaciones Relaciones e Baja desacuerdo
interpersonales | cercanas entre | « Media 2.- en desacuerdo Cuestionario
en el trabajo los trabajadores. | ¢ Alta 3.- no estoy de clima
seguro organizacional
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4.- de acuerdo

5.- muy de
acuerdo
1.- Muy Bajo
Reconocimiento | - Baja 2~ Bajo Cuestionario
del logro e Media 3.- Regular de Satisfaccion
e Alta 4.- Alto Laboral
5.- Muy Alto
1.- Muy Bajo
Factor Responsabilidad e Baja 2.- Bajo Cuestionario
Intrinseco o e Media 3.- Regular de Satisfaccion
Motivacional acrecentada e Alta 4.- Alto Laboral
5.- Muy Alto
1.- Muy Bajo
) e Baja 2.- Bajo Cuestionario
TE Trabéjo e Media 3.- Regular de Satisfaccion
_cgc desafiante . Al 4 Alto L aboral
_CI 5.- Muy Alto
:g 1.- Muy Bajo
qg Relacién e Baja 2.- Bajo Cuestionario
E interpersonal e Media 3.- Regular de Satisfaccion
o Alta 4.- Alto Laboral
5.- Muy Alto
1. Muy Bajo
Relacién con la e Baja 2. Bajo Cuestionario
L e Media 3. Regular de Satisfaccién
HPETYRIn e Alta 4. Alto Laboral
5. Muy Alto
Factor 1.- Muy Bajo
Extrinseco o Politicas * Baa 2- Bajo Cuestionario
Higiénico internas e Media 3.- Regular de Satisfaccion
o Alta 4.- Alto Laboral
5.- Muy Alto
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1. Muy Bajo

actualizacion

académica.

o o Baja 2. Bajo Cuestionario
Condiciones ) »
. e Media 3. Regular de Satisfaccién
fisicas
e Alta 4. Alto Laboral
5. Muy Alto
1.- Muy Bajo
B e Baja 2.- Bajo Cuestionario
Compensacion ] N
) e Media 3.- Regular de Satisfaccion
salarial
e Alta 4.- Alto Laboral
5.- Muy Alto
Cumplimiento  |e Bajo 1.- Siempre
Factor 1 o ) )
o de las normas, |e Medio 2.- Casi siempre Cuestionario
Rendimiento en o B
lograr objetivos | e  Optimo 3.- A veces desempefio
las tareas
propuestos. 4.-Nunca Laboral
Comentar y/lo |e Bajo 1.- Siempre
divulgar desempefio . Cuestionario
Factor 2 2.- Casi siempre .
) aspectos e Medio desempefio
— |Comportamiento )
o negativos de la desempefio |3.- A veces Laboral
© [ontraproducente |
Q institucion e Optimo
© 4.-Nunca
_I .
S dentro y fuera desempefio
S del mismo
Q - -
e Trabaja, e Bajo 1.- Siempre
(b}
3 organizacion 'y desempefio o Cuestionario
(@) e 2.- Casi siempre .
planificacion de |e¢ Medio desempefio
Factor 3 sus actividades, desempefio |3.- A veces Laboral
Rendimiento en | participacion e Optimo
. 4.-Nunca
el contexto activa en desempefio
reuniones,
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45  POBLACIONY MUESTRA
4.5.1. POBLACION

La poblacién con la que se trabajé en la presente investigacion esta representada por 120
empleados, entre hombres y mujeres que trabajan en la agencia central del Banco Mercantil
Santa Cruz del departamento de La Paz.

45.2. TIPODE MUESTRA

El tipo de muestra es no probabilistica intencionada, ya que “En las muestras no
probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la probabilidad, sino de causas
relacionadas con las caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el
procedimiento no es mecénico ni con base en formulas de probabilidad, sino que depende

del proceso de toma de decisiones del investigador” Hernandez Sampieri, 2010.

La muestra es de 40 sujetos que estdn compuestos por 19 mujeres y 21 hombres, los cuales

cumplen los siguientes criterios de seleccion:

e Que sean del area comercial
e Que tengan relacion directa con los clientes externos

e La predisposicion a colaborar con la investigacion
4.6. INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

4.6.1. CUESTIONARIO SOCIODEMOGRAFICO

La elaboracion del cuestionario sociodemografica tiene como objetivo conocer las

principales caracteristicas de la poblacion de estudio.

Con la finalidad de obtener los objetivos propuestos en la investigacién se procedera a la

aplicacion de las siguientes pruebas psicologicas.

4.6.2. CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL
Para evaluar la variable de clima organizacional, se utilizb el instrumento actualizado

realizado por Maria Chiang Vega, Mauricio Salazar Botello, Patricia Huerta Rivera de la
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Universidad del Bio — Bio, en Chillan — Chile, que validaron el instrumento de Medida Koys

& Decottis (1991) para el Clima Organizacional.

Este instrumento consta de 31 items que los trabajadores responden a cada elemento
utilizando un forato de respuestas Likert, que consta de cinco opciones de respuesta, las

valoraciones de las escalas se obetienen mediante la suma de los valores de los cinco

elementos.
1 2 3 4 5
Totalmente En En Desacuerdo No Estoy De Acuerdo Muy De acuerdo
Desacuerdo Seguro

Para calcular la confiabilidad del instrumento utilizado en esta investigacion, se utilizo el
Alfa de Cronbach, este es un coeficiente que estima la confiabilidad del instrumento el
método de calculo requiere de una sola administracion del instrumento de medicion, se aplica

la medicion y se calcula el coeficiente.

Para la confiabilidad del cuestionario de Clima Organizacional se realizé una prueba piloto
utilizando el Alfa de Cronbach, el mismo dio una puntuacion de 0,758 lo cual indica que su

Fiabilidad es aceptable para la obtencion de informacion sobre la variable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,758 32

3.4.3 CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

Para evaluar la variable de satisfaccion laboral, se utilizo el cuestionario de Satisfaccion
Laboral, elaborado por Materan (2007) el cual consta de dos partes la primera, esta dirigida
a medir los factores motivacionales o intrinsecos, que se denominan a las Condiciones
Laborales como el ambiente, la comunicacién, el reconocimiento, trato justo, trabajo

desafiante, con el proposito de determinar el grado de satisfaccion que existe en el personal,
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esta parte consta de 12 reactivos, y el segundo segmento esta orientada a medir los factores
higiénicos o extrinsecos, que se denomina Medida de Satisfaccion Laboral como la
motivacion, la constante supervision, las oportunidades de poder demostrar y desarrollarse
en el area laboral, los cuales seran utilizados a razén de que estos representan los elementos
que impiden la insatisfaccion, contemplada esta por 14 items, para un total de 26 reactivos
en general, dirigidos a medir la satisfaccion laboral, en su totalidad ambas dimensiones dan
opcidn a 5 respuestas que va desde muy bajo a muy alto, donde la opcidn corresponde a un

puntaje:

Muy Bajo | Bajo Regular Alto Muy Alto

Para la confiabilidad del cuestionario de Satisfaccion Laboral se realizd una prueba piloto
utilizando el Alfa de Cronbach, el mismo dio una puntuacion de 0,744 lo cual indica que

Fiabilidad es aceptable para la obtencion de informacion sobre la variable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

744 27

3.4.2. CUESTIONARIO DE EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL
Para evaluar la variable de desempefio laboral se utilizo el cuestionario de evaluacion de
desempefio laboral que fue elaborado por el Lic. Rodrigo de Urioste Nardin. EI mismo consta
de 3 factores del Desempefio Laboral, el Primer Factor consta de 7 items que mide el
Rendimiento en las tareas que se refiere a cumplimiento de normas, diarias para logara los
objetivos propuestos dentro de la empresa, el Segundo Factor consta de 5 items que miden el
Comportamiento Contraproducente que se refiere a comportamiento del empleado dentro y
fuera de la institucién como comentar, divulgar aspectos negativos de la institucion, el Tercer
Factor consta de 4 items que miden el Rendimiento en el Contexto que se refiere al trabajo,

organizacion y planificacion de sus actividades, participacion activa en reuniones,
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mantenerse actualizado en su formacion académica, estos tres Factores hacen un total de (16)
items. Cada item esta estructurado con cuatro (5) alternativas de respuesta en escala tipo
Likert:

1 2 3 4 5
Siempre Mayoria de las | Algunas vecessi, | Mayoria de las Nunca
veces si algunas veces no veces no

Este cuestionario tiene como objetivo medir el desempefio laboral del empleado. Los
evaluados contestaran marcando una (X) en la alternativa que mas le parezca en su forma de

percibir al empleado.

El cuestionario ha sido elaborado tomando como base investigaciones previas de desempefio
laboral especialmente para empresas de La Paz, tiene como base la puntuacion directa que se

obtenga, sus indices de referencia son:

Hasta 90 Bajo desempefio
91-125 Medio desempefio
126 En adelante Optimo desempefio

Para la confiabilidad del cuestionario de Desempefio Laboral se realizd una prueba piloto
utilizando el Alfa de Cronbach, el mismo dio una puntuacion de 0,712 lo cual indica que

Fiabilidad es aceptable para la obtencion de informacion sobre la variable.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
712 17
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CAPITULO V

5. PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. PROCEDIMIENTO
Después de la busqueda de informacion sobre la relacién de clima organizacional,
satisfaccion y desempefio laborales, teniendo clara la identificacion del problema y los

objetivos que se pretende investigar, se procedera a realizar el trabajo de la siguiente manera:

Fase 1.- Preparacion de los instrumentos de clima organizacional, satisfaccion laboral y
desempefio laboral, para posteriormente aplicar a los empleados del area comercial, para

identificar el nivel de clima organizacional, satisfaccion laboral y desempefio laboral.

Fase 2.- Entrevista con el Encargado del area comercial con el fin de obtener el permiso
respectivo para la aplicacion de las pruebas psicoldgicas, e informar acerca de los objetivos

de la investigacion.

Fase 3.- Previamente realizar la aplicacién de los instrumentos de investigacion se informo
de forma general los objetivos de la investigacion para luego solicitar su consentimiento
escrito a partir de su gerente general, se aclaré que el manejo de la informacién recogida sera

para fines investigativos y su uso sera confidencial.

Fase 4.- Luego de la aplicacion de las pruebas se procedio a la revision y calificacion de los

resultados, de acuerdo con sus dimensiones, tomando en cuenta la escala de correccion.

Fase 5.- Andlisis de correlacion entre las variables de estudio “clima organizacional,
satisfaccion laboral y desempefio laboral”, para determinar la correlacion de cada una de las

Variables, luego se ara la comprobacién de Hipdtesis.

Fase 6.- Conclusiones y recomendaciones que se obtuvo luego del proceso de investigacion
efecto del clima, satisfaccion laboral en el desempefio laborales en el personal comercial de

la agencia central del Banco Mercantil Santa Cruz.

5.2. PRESENTACION DE RESULTADOS
En este capitulo se presentan los resultados de la investigacion sobre el efecto del Clima,
Satisfacciéon Laboral en el Desempefio laboral del personal comercial del Banco Mercantil
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Santa Cruz. Posteriormente una vez recolectado la informacion se procedio al analisis

mediante el paquete estadistico SPSS V23 ya que este software nos proporciona las

herramientas para mostrar los datos obtenidos en los cuestionarios encontrados:

Primera Parte. — En esta parte de la presentacion de resultados de la investigacion se

mostrara los datos Sociodemograficos de la poblacién de estudio, género, edad, antigiiedad

en la empresa, antigiiedad en el cargo.

Segunda Parte. — En esta parte de la presentacion de resultados de la investigacion se

mostraran los resultados obtenidos de los cuestionarios de la Variable Independiente 1 Clima

Organizacional, Variable Independiente 2 Satisfaccion Laboral y la Variable Dependiente 1

Desempefio Laboral, obtenidos manera individual con su respectivos graficos y analisis.

Variable Independiente 1 Clima Organizacional, que mide la percepcidn que tiene
el empleado de la empresa, acerca de la autodeterminacion, responsabilidad en la
toma de decisiones con respecto al trabajo, metas prioridades, la relacion con sus
compafieros, la confianza, la proporcion de materiales para la realizacion de tareas,
la comunicacion entre comparieros de trabajo y la relacion con su inmediato superior,
el pago que reciben por su contribucion a la empresa, las politicas, reglamentos
equitativos, claros dentro de la institucion.

Variable Independiente 2 Satisfaccion laboral, este cuestionario mide dos factores:

Factor Motivacional o Intrinseco que es llamado en el Cuestionario como Condicion

laboral que se refiere al ambiente de trabajo, la comunicacion, el reconocimiento, el
trato justo y el trabajo desafiante.

Factor Higiénico o Extrinseco que es llamado en el cuestionario como Medida de

Satisfaccion Laboral que se refiere a la motivacion, la constante supervision, las
oportunidades de poder demostrar y desarrollarse en el area laboral, la compensacién
salarial y las condiciones fisicas que la institucion ofrece al empleado.

Variable Dependiente 1 Desempefio Laboral, este cuestionario mide tres factores:

Factor 1. Rendimiento en las tareas. - Esta dimension mide como el empleado cumple

con los, las funciones que debe cumplir diariamente para lograr los objetivos

propuestos dentro de la empresa.
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Factor 2. Comportamiento Contraproducente. - Esta dimension mide el

comportamiento del empleado dentro y fuera de la institucion como hacer
comentarios, divulgar aspectos negativos de la institucion.

Factor 3. Rendimiento en el Contexto. — Esta dimensién mide el rendimiento que

tiene el empleado en la institucién cumpliendo con las tareas del trabajo, organizando
y planificando sus actividades, participacion activa en reuniones, mantenerse
actualizado en lo que concierne su formacion académica.

Tercera Parte. — En esta parte de la presentacion de resultados de la investigacion se

presenta:

e Analisis de nivel de Desempefio Laboral
e Analisis de Correlacion de las Variables.
Variables Independiente 1 Clima Organizacional con la Variable Dependiente 1 Desempefio

Laboral.

Variable Independiente 2 Satisfaccion Laboral con la Variable Dependiente 1 Desempefio

Laboral.

e Analisis de Correlacién Desagregada por Factores.
Variable Independiente 2 Satisfaccion laboral con la Variable Dependiente 1 Desempefio

Laboral

Cuarta Parte. — En esta parte de la presentacion de resultados de la investigacion se

presenta:

e Comprobacion de Hipdtesis
Variables Independiente 1 Clima Organizacional, Variable Independiente 2 Satisfaccion
Laboral, con la Variable Dependiente 1Desempefio Laboral

e Prueba de Dependencia segun Factores
Variables Independiente 1 Clima Organizacional, Variable Independiente 2 Satisfaccion

Laboral, con la Variable Dependiente 1 Desempefio Laboral

e Analisis de Regresion
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Donde se describira la relacion entre la Variable Independiente 2 Satisfaccion Laboral, con

la Variable Dependiente 1 Desempefio Laboral.

5.3.PRIMERA PARTE:
5.3.1. DATOS SOCIODEMOGRAFICO
En primer lugar, se muestran los datos obtenidos de la informacion sociodemografica del

personal del &rea comercial.

Gréfico N°1 Poblacion segun Genero
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El grafico de los resultados muestran que 21 personas que representan un 52, 5% son hombres

y 19 personas que representan un 47,5% son Mujeres.

Gréfico N°2 Poblacion segun Edad
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En el grafico de edad se observa que el rango de edad de 25 a 35 afios en un 55% son hombres
y un 45 % de mujeres, y en el rango de 36 a 58 afios nos muestra que el 50% son hombres y
el 50% son mujeres.
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Grafico N°3 Antigiiedad en la Empresa
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En el presente grafico se observa la antigtiedad de los empleados de la institucion, donde 19
personas tiene una antigiiedad de 1 a 5 afios en la empresa y 18 personas tienen una
antiguedad de 6 a 10 afios en la empresa y 3 personas tienen una antigtiedad de 11 afios en
adelante.
Graéfico N°4 Antigliedad en su Cargo
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En este se observa que 31 personas tienen una antigiiedad en el cargo de 1 a 5 afios y 6
personas del total de la poblacion tienen una antigiiedad en el cargo de 6 a 10 afios y 3
personas del total de la poblacion tienen una antigiiedad en el cargo de 11 afios en adelante.
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5.4. SEGUNDA PARTE:
5.4.1. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos por los sujetos de la muestra en cada

componente de la Variable Independiente 1 Clima organizacional.

Grafico N°5 Mi jefe es de principios definidos
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En relacion con Mi jefe es de principios definidos se revelo que de los 40 empleados de la
institucion que participaron en la investigacion 21 personas, que representan el 52,5 % de la
poblacion de estudio respondieron estar de acuerdo con la afirmacion de Mi jefe es de
principios definidos, lo cual es positivo en la confianza con sus superiores, logrando asi un
buen clima organizacional. A su vez 9 personas estan muy de acuerdo con la afirmacion de

Mi jefe es de principios definidos.

Grafico N°6  Mi jefe es una persona con quien puedo hablar abiertamente
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En relacion a Mi jefe es una persona con quien puedo hablar abiertamente, podemos observar

que de 40 empleados del area comercial que participo en la investigacion 21 empleados que
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representan el 52,5 % de la poblacién respondio estar de acuerdo, lo que indica que los
trabajadores mantienen una relacion de confianza al momento de expresar sus ideas, cabe
mencionar que 11 personas que representa un 27,5% de la poblacion estd muy de acuerdo en

la afirmacién Mi jefe es una persona con quien puedo hablar abiertamente.

Gréfico N°7 Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo
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En relacion con Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo, podemos
observar que de 40 empleados del area comercial que participo en la investigacion 22
personas que representan el 55 % de la poblacidn respondio estar de acuerdo, lo que indica
que el personal siente que su jefe o superior cumple con los compromisos que adquieren con
ellos. A su vez 8 personas que representan un 20% de la poblacion respondieron estar muy

de acuerdo con la afirmacién Mi jefe cumple con los compromisos que adquiere conmigo.

Grafico N°8 Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosas que le cuento en
forma confidencial
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En relacion con Puedo confiar en que mi jefe no divulgue las cosa que le cuento en forma
confidencial, podemos observar que de 40 personas que participaron en la investigacion 17

que representan un 42,5 % de la poblacion respondieron estar de acuerdo, lo que nos indica
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que existe confianza entre los jefes y empleado, demostrando un grado de confianza al
momento de intercambiar opiniones que surgen en torno al trabajo. A su vez 12 personas que
representan un 30% de la poblacidon se ubico en no estoy muy seguro.

Grafico N°9 Mi jefe me respalda 100%
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En relacion con Mi jefe me respalda 100%”, podemos observar que de 40 personas que
participaron en la investigacion 17 que representan un 42,5 % de la poblacion respondid estar
de acuerdo, lo cual nos indica que los empleados se sienten respaldados por sus jefes en la
realizacion de su trabajo. A su vez 14 personas que representan un 35% de la poblacion

respondieron No estar seguros en la afirmacion Mi jefe me respalda 100%.

Grafico N°10 Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando lo necesito
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En relacién con Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando lo necesito se revelo que de 40
empleados del area comercial que participaron en la investigacion 22 personas que
representan un 55 % de la poblacion respondio estar de acuerdo, lo cual nos indica que el
personal del area comercial sefiala que cuentan con la ayuda de su jefe en situaciones que

ellos necesitan. A su vez 9 personas que representan un 22,5% de la poblacion respondieron
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estar Muy de acuerdo con la afirmacion Puedo contar con la ayuda de mi jefe cuando lo

necesito.
Gréfico N°11 Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo
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En relacion con Es facil hablar con mi jefe sobre problemas relacionados con el trabajo se
revelo que de 40 empleados del area comercial que participaron en la investigacion 23
personas que representan un 57,5 % de la poblacion respondio estar de acuerdo, lo cual nos
indica que el personal tiene la facilidad de hablar con sus superiores sobre problemas
relacionados con su trabajo. A su vez 12 personas que representan un 30 % de la poblacion
respondieron estar Muy de acuerdo con la afirmacion Es facil hablar con mi jefe sobre
problemas relacionados con el trabajo.

Grafico N°12 A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente en esta

institucion
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En relacién con A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente en esta institucion,
podemos observar que de 40 empleados que participaron en la investigacion 21 personas que

representan el 52,5 % de la poblacion respondio estar de acuerdo, lo cual indica que el
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personal afirma que su jefe se interesa por su desarrollo profesional dentro de la institucion.
A su vez 9 personas que representan un 22,5% de la poblacion respondieron no estar seguros
con laafirmacion A mi jefe le interesa que me desarrolle profesionalmente en esta institucion.

Gréfico N°13 Mi jefe es rapido para reconocer un buen trabajo
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En relacion con Mi jefe es rapido para reconocer un buen trabajo, podemos observar que de
40 empleados que participaron en la investigacion 21 personas que representan un 52,5 % de
la poblacion respondi6 estar de acuerdo, lo cual nos indica que el personal afirma que su jefe
reconoce oportunamente un buen trabajo. A su vez 9 personas que representan un 22,5% de
la poblacion contestaron no estar seguros con mi jefe es rapido para reconocer un buen
trabajo.

Gréfico N°14 Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe
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En relacion con Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe, podemos observar que
de 40 empleados que participaron en la investigacion 20 personas que representan un 50%

de la poblacion respondi6 estar de acuerdo, lo cual nos indica que el personal cuenta con un
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trato justo de su jefe. A su vez 8 personas que representan un 20% de la poblacién

respondieron no estar seguros con Puedo contar con un trato justo por parte de mi jefe.

Gréfico N°15 Los objetivos que fija mi jefe para i trabajo son razonables

65%

15%

2,5% 5% 12,5%
TOTALMENTE EN EN DESACUERDO  NO ESTOY DE ACUERDO MUY DE
DESACUERDO SEGURO ACUERDO

Con relacion a Los objetivos que fija mi jefe para trabajo son razonables, podemos observar
que de 40 empleados que participaron en la investigacion 26 personas que representan el 65
% de la poblacion respondi estar de acuerdo, lo cual nos indica que los empleados estan de
acuerdo con los objetivos que el jefe plantea a cada empleado. A su vez 6 personas que
representan un 15% de la poblacion contestaron estar Muy de acuerdo con los objetivos que
fija mi jefe para mi trabajo son razonables.

Grafico N°16 Mi jefe no tiene trabajadores favoritos
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En relacion con Mi jefe no tiene trabajadores favoritos, podemos observar que de los 40
empleados que participaron en la investigacion 17 personas que representan el 42,5 % de la
poblacion respondi6 estar de acuerdo, lo que nos indica que su jefe no tiene favoritismo por
ningun compariero de trabajo. A su vez 12 personas que representan un 30% de la poblacién

responde no estar seguro con que su jefe no tiene trabajadores favoritos.
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Grafico N°17 Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas
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En relacién con Mi jefe me anima a desarrollar mis propias ideas, podemos observar que de
los 40 empleados que participaron en la investigacion 24 personas que representan el 60 %
de la poblacion respondi6 estar de acuerdo, lo que nos indica que su jefe motiva el desarrollo
de sus ideas a los empleados. A su vez 10 personas que representan un 25% de la poblacion
respondieron no estar seguros con la afirmacién Mi jefe me anima a desarrollar mis propias
ideas.

Grafico N°18 Mi jefe me anima a mejorar mi forma de hacer las cosas
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Con relacion a Mi jefe me anima a mejorar mi forma de hacer las cosas, podemos observar
que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 25 personas que representan el
62,5 % de la poblacidn respondio estar de acuerdo, lo que nos indica que los jefes animan a
sus empleados a mejorar la forma de realizar sus tareas. A su vez 5 personas que representan
el 12,5% de la poblacion respondieron no estar seguros con la afirmacion Mi jefe me anima

a mejorar mi forma de hacer las cosas. Cabe mencionar que 5 personas que representan el
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12,5% de la poblacion respondieron estar muy de acuerdo con la afirmacién Mi jefe me

anima a mejorar mi forma de hacer las cosas.
Gréfico N°19 Mi jefe valora nuevas formas de hacer las cosas
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Con relacién a Mi jefe valora nuevas formas de hacer las cosas, podemos observar que de los
40 empleados que participaron en la investigacion 22 personas que representan el 55 % de
poblacion respondié estar de acuerdo, esto nos indica que los empleados perciben ser
valorados cuando presentan formas nuevas para realizar su trabajo. A su vez 9 personas que
representan un 22,5% de la poblacidn respondieron no estar seguros con la afirmacion Mi

jefe valora nuevas formas de hacer las cosas.

Grafico N°20 A mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distintas formas
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Con relacién a mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distintas formas, podemos
observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 19 personas que
representan el 47,5 % de la poblacién respondio estar de acuerdo, lo que indica que el jefe

valora la innovacién de los empleados para realizar el trabajo. A su vez 9 personas que
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representan un 22,5% de la poblacion respondié estar muy de acuerdo con la afirmacion A
mi jefe le agrada que yo intente hacer mi trabajo de distintas formas.

Gréfico N°21 Las personas que trabajan en mi oficina se llevan bien entres si
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Con relacion a Las personas que trabajan en mi oficina se llevan entre si, podemos observar
que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 17 personas que representan un
42,5 % de la poblacién respondié estar de acuerdo, lo que indica que en el area de trabajo se
percibe un compafierismo. A su vez 12 persona que representan un 30 % de la poblacion
respondieron estar muy de acuerdo con la afirmacion Las personas que trabajan en mi oficina

se llevan entre si.

Gréfico N°22 Entre las personas que trabajan en mi oficina existe una preocupacion y
cuidado por el otro
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En relacion con Entre las personas que trabajan en mi oficina existe una preocupacion y
cuidado por el otro, podemos observar que de los 40 empleados que participaron en la
investigacion 19 personas que representan el 47,5 % de la poblacion respondié estar de
acuerdo, lo cual nos indica que entre los trabajadores del area existe una preocupacion y

cuidado por sus compafieros. A su vez 10 personas que representan el 25% de la poblacién
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respondieron no estar muy seguros con la afirmacion Entre las personas que trabajan en mi
oficina existe una preocupacion y cuidado por el otro.

Gréfico N°23 Las personas que trabajan en mi oficina se ayudan unos a otros
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En relacion con Las personas que trabajan en mi oficina se ayudan unos a otros, podemos
observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 21 personas que
representan el 52,5 % de la poblacion respondid estar de acuerdo, lo cual nos indica que entre
los compafieros de trabajo existe un compafierismo y ayuda mutua. A su vez 8 personas que
representan el 20 % de la poblacion respondi6 no estar seguro con la afirmacion Las personas
que trabajan en mi oficina se ayudan unos a otros.

Grafico N°24 Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que trabajan en

mi oficina
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En relacién con Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que trabajan en mi
oficina podemos observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 21

personas que representan el 52,5 % de la poblacidn respondio estar acuerdo, lo cual nos indica

72



que los empleados y jefe trabajan en equipo para lograr los objetivos del area. A su vez 7
personas que representan 17,5% de la poblacion respondio no estar seguro con la afirmacion
Existe espiritu de trabajo en equipo entre las personas que trabajan en mi oficina.

Grafico N°25 Mi jefe me respalda y deja que yo aprenda de mis propios errores
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En relacion con Mi jefe me respalda y deja que aprenda de mis propios errores podemos
observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 23 personas que
representan el 57,5 % de la poblacion respondi6 estar de acuerdo, lo que indica que el jefe de
area es un lider que permite que sus empleados aprendan de sus errores logrando asi evitar
se repitan los mismos errores. A su vez 12 personas que representan el 30 % de la poblacion
respondid no estar segura con la afirmacion Mi jefe me respalda y deja que aprenda de mis

propios errores.
Gréfico N°26 Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer
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En relacién con Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer, podemos observar
que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 22 personas que representan el
55 % de la poblacion respondid no estar de seguro, lo que indica que los trabajadores no estan

seguros de que su jefe lo utilice como ejemplo ante sus compafieros en alguna situacion de
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trabajo. A su vez 11 personas que representan el 27,5 % de la poblacion respondio estar de
acuerdo con la afirmacion Mi jefe me utiliza como ejemplo de lo que se debe hacer.

Gréfico N°27 Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me los hace notar
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En relacién con Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me lo hace notar, podemos observar que
de los 40 empleados que participaron en la investigacion 20 personas que representan el 50
% de la poblacion respondié no estar seguro, lo que indica que los trabajadores no estan
seguros si su jefe de area tiene conocimiento de las capacidades y habilidades de cada uno
de los trabajadores. A su vez 13 personas que representan el 32,5 % de la poblacion respondio
estar de acuerdo con la afirmacion Mi jefe conoce mis puntos fuertes y me lo hace notar.
Gréfico N°28 Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo
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En relacion con Puedo contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo, podemos
observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion 20 personas que
representan el 50 % de la poblacidn respondié estar de acuerdo, lo que indica que el jefe de

area tiene reconoce un buen trabajo, ademas felicita al trabajador. A su vez 11 personas que
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representan el 27,5 % de la poblacién respondio estar de acuerdo con la afirmaciéon Puedo
contar con una felicitacion cuando realizo bien mi trabajo.

Grafico N°29 Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos
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En relacion con Mi jefe me anima a encontrar nuevas formas de enfrentar antiguos
problemas, podemos observar que de los 40 empleados que participaron en la investigacion
23 personas que representan el 57,5 % de la poblacion respondié estar de acuerdo, lo que
indica que el jefe de area guia a sus empleados a que ellos puedan encontrar soluciones a
problemas que se hallan presentado. A su vez 8 personas que representan el 20 % de la
poblacion respondio estar de acuerdo con la afirmacion Mi jefe me anima a encontrar nuevas

formas de enfrentar antiguos problemas.
Graéfico N°30 Yo propongo mis propias actividades de trabajo
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En relacion con Yo propongo mis propias actividades de trabajo, podemos observar que de
los 40 empleados que participaron en la investigacion 19 personas que representan el 47,5 %
de la poblacion respondio estar de acuerdo, lo que indica que los trabajadores programan sus

actividades laborales de acuerdo con su responsabilidad. A su vez 9 personas que representan
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el 22,5 % de la poblacion respondié no estar seguro con la afirmacion Yo propongo mis

propias actividades de trabajo.
Gréfico N°31 Determino los estdndares de ejecucion de mi trabajo
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En relacion con Determino los estandares de ejecucién de mi trabajo, podemos observar que
de los 40 empleados que participaron en la investigacion 21 personas que representan el 52,5
% de la poblacién respondi6 estar de acuerdo, lo que indica que los trabajadores son los que
establecen las pautas del trabajo que realizaran. A su vez 11 personas que representan el 27,5
% de la poblacion respondid no estar seguro con la afirmacion Determino los estandares de

ejecucion de mi trabajo.
Grafico N°32 Yo decido el modo en que ejecutare mi trabajo
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En relacion con Yo decido el modo en que ejecutare mi trabajo, podemos observar que de
los 40 empleados que participaron en la investigacion 17 personas que representan el 42,5 %
de la poblacion respondio estar de acuerdo, lo que indica que los trabajadores son los que
establecen como y cuando realizaran el trabajo que se les asigna. A su vez 13 personas que
representan el 32,5 % de la poblacion respondid no estar seguro con la afirmacion Yo decido

el modo en que ejecutare mi trabajo.

76



Grafico N°33 Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en

gue desempefio mi trabajo
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En relacién con Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que
desempefio mi trabajo, podemos observar que de los 40 empleados que participaron en la
investigacion 21 personas que representan el 52,5 % de la poblacion respondié estar de
acuerdo, lo que indica que los trabajadores son los que deciden la forma de realizar su trabajo.
A su vez 7 personas que representan el 17,5 % de la poblacion respondio no estar seguro con
la afirmacion Tomo la mayor parte de las decisiones para que influyan en la forma en que

desempefio mi trabajo.
Grafico N°34 Organizo mi trabaja como mejor me parece
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En relacion con Organizo mi trabajo como mejor me parece, podemos observar que de los
40 empleados que participaron en la investigacion 21 personas que representan el 52,5 % de
la poblacion respondio estar de acuerdo, lo que indica que los trabajadores son los que
deciden la forma organizar su trabajo para poder lograr los objetivos. A su vez 9 personas
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que representan el 22,5 % de la poblacion respondié no estar seguro con la afirmacion

Organizo mi trabajo como mejor me parece.

5.4.2. RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE SATISFACCION LABORAL

A partir de esta pagina en adelante se presentara los datos obtenidos de los Dos Factores de
la Satisfaccion Laboral.

e Factor Motivacional o Intrinseco que se describe como Condicion Laboral que 3van
desde el grafico 35 al grafico 47.
e Factor Higiénico o Extrinseco que se describe como Medida de Satisfaccion

Laboral que van desde el grafico 48 al grafico 60.

Gréfico N°35 Un ambiente cordial para establecer amistad con sus compafieros
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En este grafico se puede observar que los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 21 de ellos obtuvieron un nivel alto, lo que demuestra que el 60% de los
sujetos de la poblacion total indica que hay un ambiente cordial para establecer amistad con
sus comparfieros de trabajo. Asi mimo, 9 empleados del &rea comercial que representan el
22,5% obtuvieron un nivel regular en un ambiente cordial para establecer amistad con sus

compafieros de trabajo.
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Grafico N°36 Posibilidad de Comunicarse de forma Espontanea con todo el

personal de la Organizacion.
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Como se observa en el gréafico de los 40 empleados del area comercial que participaron en la
investigacion 26 de ellos obtuvieron un nivel alto, lo que demuestra que el 65% de los sujetos
de la poblacion total indican que hay la Posibilidad de comunicarse de forma espontanea con
todo el personal de la organizacion Cabe sefialar también 8 empleados que representan un
20% de la poblacién del area comercial obtuvieron un nivel regular en la Posibilidad de
comunicarse de forma espontanea con todo el personal de la organizacion.

Grafico N°37 Evento que promueva el acrecentamiento entre los miembros de la

Organizacion.
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En el gréfico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 17 de ellos se ubicaron en un nivel regular, lo que demuestra que un 42.5
% de los sujetos de la poblacion indican que existen regularmente Eventos que promueven
el acrecentamiento entre los miembros de la organizacién. Sin embargo, podemos observar
quel7 empleados, que representan un 42.5 % de los sujetos de la muestra se ubico en nivel
alto en Evento que promueva el acrecentamiento entre los miembros de la organizacion.
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Grafico N°38 Facilidades para Comunicarse formalmente con los supervisores
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 20 de ellos se ubico en el nivel alto, lo que representa un 50 % en la
Facilidades para comunicarse formalmente con los supervisores, lo cual nos muestra que
existe una comunicacion adecuada entre empleados y supervisores. A su vez 14 de los
empleados que representan un 35% de los sujetos de la investigacion se encuentran en un
nivel regular en la Facilidades para comunicarse formalmente con los supervisores.

Gréfico N°39 Recibir trato respetuoso de los Supervisores
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 26 de ellos se ubico en un nivel alto, lo que representa un 65% de los
sujetos del total de la poblacién, Recibir trato respetuoso de los supervisores, lo que quiere
decir que la relacion empleados y supervisores es cordial, amable lo que brinda a los
empleados cierta confianza en la comunicacién. A su vez 12 empleados lo que representa un
30% de los sujetos de la investigacion encuentra en un nivel regular en Recibir trato

respetuoso de los supervisores.
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Grafico N°40 El otorgamiento de los ascensos con base al desempefio de los
empleados
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 18 de ellos que representan un 45% de los sujetos de la muestra se ubico
en un nivel regular en El otorgamiento de los ascensos con base al desempefio de los
empleados, esto nos muestra que existe motivacion en la realizacion de las funciones del
personal lo que nos permite lograr objetivos. A su vez 11 empleados del total de la poblacion
lo que representa un 27,5% de los sujetos de la investigacion encuentra en un nivel alto en el
otorgamiento de los ascensos con base al desempefio de los empleados.

Grafico N° 41 La Forma como se selecciona al Personal
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 18 de ellos que representan un 45% de los sujetos de la muestra se ubico
en un nivel alto en La forma como se selecciona al personal, esto nos muestra que el método
empleado en la seleccion del personal es aceptado por los empleados, lo que brindaria

seguridad al momento de postularse a un cargo en la empresa. A su vez 13 de los empleados
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del total de la poblacion lo que representa un 32,50% de los sujetos de la investigacion

encuentra en un nivel regular en La forma como se selecciona al personal.

Gréfico N°42 La Flexibilidad con que se cumplen las normas en condiciones

especiales
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 20 de ellos que representan un 50% de los sujetos de la muestra se ubico
en un nivel alto en La flexibilidad con que se cumplen las normas en condiciones especiales,
lo que nos muestra que el cumplimiento de normas y reglas de la empresa son realizadas de
manera adecuada. A su vez 16 de los empleados del total de la poblacidn lo que representa
un 40% de los sujetos de la investigacion encuentra en un nivel regular en La flexibilidad
con que se cumplen las normas en condiciones especiales.

Gréfico N°43 La distribucion de espacios donde se realiza su trabajo
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 20 de ellos que representan un 50% de los sujetos de la muestra se ubico
en un nivel alto en La distribucion de espacios donde se realiza su trabajo, los resultados nos
muestran que los empleados estan de acuerdo y satisfecho con el lugar asignado para la
realizacion de su trabajo diario, lo que ayuda en la realizacion de las labores diarias. A su vez
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14 de los empleados del total de la poblacion lo que representa un 35% de los sujetos de la
investigacion encuentra en un nivel regular en La distribucion de espacios donde se realiza
su trabajo

Grafico N° 44 Los equipos necesarios para realizar su tarea
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 26 de ellos que representan un 65% de los sujetos de la muestra se ubicd
en un nivel alto en Los equipos necesarios para realizar su tarea, los resultados obtenidos nos
indican que en la institucion se les brinda las herramientas necesarias para cumplir con las
tareas asignadas por sus supervisores. A su vez 10 de los empleados del total de la poblacion
lo que representa un 25% de los sujetos de la investigacion encuentra en un nivel regular en
Los equipos necesarios para realizar su tarea.

Grafico N°45 El pago de los beneficios econdmicos previstos en la ley
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 27 de ellos que representan un 67,5 % de los sujetos de la muestra se
ubico en un nivel alto en El pago de los beneficios econdmicos previstos en la ley, de acuerdo
a los resultados obtenidos podemos afirmar que los empleados se encuentran satisfecho con
los beneficios econdmicos que les ofrece la empresa, siendo este factor importantes para

poder conservar a los empleados con una motivacion constante. A su vez, 6 empleados del
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area comercial que representa un 15% de la poblacién total se ubic6 en un nivel muy alto en
El pago de los beneficios econdmicos previstos en la ley.
Grafico N°46 EIl otorgamiento de un salario acorde con las responsabilidades del

trabajo
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 17 de ellos, que representan un 42,5 % del total de la poblacion se ubicd
en un nivel alto en El otorgamiento de un salario acorde con las responsabilidades del trabajo,
estos resultados nos muestran que el nivel salarial en la empresa va acorde a las funciones
que desemperia cada empleado. A si mismo 11 de los empleados del total que representa un
27,5% de la poblacion se ubicaron en un nivel regular en El otorgamiento de un salario acorde
con las responsabilidades del trabajo.

Grafico N°47 La forma en la cual su supervisor reconoce la calidad de su trabajo
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 19 de ellos que representan un 47,5 % de los empleados del total de la
poblacion se ubico en un nivel alto en La forma en la cual su supervisor reconoce la calidad

de su trabajo esto nos muestra que en la institucion los supervisores se preocupan por
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reconocer el esfuerzo que el empleado realiza para cumplir con sus objetivos logrando
motivar y mantener al personal satisfecho. A su vez 15 de los empleados que representan un
37,5% del total de la poblacion se ubico en un nivel regular en La forma en la cual su
supervisor reconoce la calidad de su trabajo.

Grafico N°48 Manera en la cual su supervisor corrige sus faltas

55%

27,5%

5% 5% 7,5%

MUY BAJO BAJO REGULAR ALTO MUY ALTO

En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 22 de ellos que representan un 55 % del total de la poblacién se ubicé en
un nivel alto en la Manera en la cual su supervisor corrige sus faltas, este factor nos muestra
que los supervisores y jefes del area estan en constante seguimiento en la realizacion de las
tareas o actividades de los empleados, corrigiendo asi las faltas de manera adecuada. Cabe
mencionar que 11 empleados que representan un 27,5% del total de la poblacion se ubicé en
el nivel regular en la Manera en la cual su supervisor corrige sus faltas.

Grafico N°49 Los estimulos que la empresa le brinda por su buen desempefio
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 17 de ellos que representan un 42,5% del total de la poblacion, se ubicd
en un nivel regular en Los estimulos que la empresa brinda por su buen desempefio, el

resultado obtenido en este factor nos muestra que la institucién brinda un estimulo regular lo
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que quiere decir que se debe mejorar en el reconocimiento del logro de objetivos y
cumplimiento de las tareas. Vale mencionar que 15 empleados que representan un 37,5% del
total de la poblacion se ubicaron en un nivel alto en Los estimulos que la empresa brinda por
su buen desempefio.

Grafico N°50 Los retos que su trabajo le impone
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 26 de ellos que representan un 65 % del total de la poblacion se ubicé en
un nivel alto en Los retos que su trabajo le impone, este factor nos muestra que el personal
del &rea comercial se encuentra en constante competitividad lo que ayuda en la motivacion
del personal. A su vez 6 de los empleados del total de la poblacidn que representa un 15 %

se ubicé en un nivel regular en Los retos que su trabajo le impone.

Grafico N°51 Las responsabilidades que le otorga su supervisor
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En el gréfico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 21 de ellos que representan un 52,5 % de los sujetos de la muestra se
ubicé en un nivel alto en Las responsabilidades que le otorga su supervisor, este resultado

nos muestra que los empleados de la institucion son puestos a prueba constantemente, lo que
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alentaria la competitividad. A su vez 9 de los empleados del total de la poblacién que
representa un 22,5% se ubico en un nivel regular en Los retos que su trabajo.

Gréfico N°52 El apego que usted tiene al cumplimiento estricto de las normas de

trabajo
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 24 de ellos que representan un 60 % de los sujetos de la muestra se ubicd
en un nivel alto en El apego que usted tiene al cumplimiento estricto de las normas de trabajo,
este resultado nos muestra que los empleados de la institucion se han empoderado de las
normas y reglas que la institucién logrando una lealtad con la institucion. A su vez 11 de los
empleados del total de la poblacion que representa un 27,5% se ubicé en un nivel muy alto
en El apego que usted tiene al cumplimiento estricto de las normas de trabajo.
Grafico N°53 Las oportunidades de ascenso que ha tenido en la empresa
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 17 de ellos que representan un 42,5 % de los sujetos de la muestra se

ubicé en un nivel regular en Las oportunidades de ascenso que ha tenido en la empresa. A su
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vez 14 de los empleados que representa un 35% del total de la poblacion, se ubic6 en un nivel

alto en Las oportunidades de ascenso que ha tenido en la empresa.

Gréfico N°54 Las oportunidades de recibir capacitacion especializada
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 16 de ellos que representan un 40 % de los sujetos de la muestra se ubicd
en un nivel regular en Las oportunidades de recibir capacitacion especializada. A su vez 8 de
los empleados que representa un 20% del total de la poblacion, se ubicé en un nivel alto en

Las oportunidades de recibir capacitacion especializada.

Gréfico N°55 Las oportunidades de realizar diversos tipos de tareas complejas
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 19 de ellos que representan un 47,5 % de los sujetos de la muestra se
ubico en un nivel alto en Las oportunidades de realizar diversos tipos de tareas complejas,

estos resultados nos muestran que en la institucion se da tareas desafiantes en la que los
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empleados pueden demostrar su preparacion y capacidad en su trabajo. A su vez 16 de los
empleados que representa un 40% del total de la poblacién, se ubicé en un nivel regular en
Las oportunidades de realizar diversos tipos de tareas complejas.

Grafico N°56 Los retos que su trabajo le impone
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 18 de ellos que representan 45 % de los sujetos de la muestra se ubico en
un nivel alto en Los retos que su trabajo le impone, estos resultados muestran que los
encargados del area ponen a sus empleados objetivos que permiten demostrar la
competitividad y capacidad. A su vez 10 de los empleados que representa un 25% del total
de la poblacidn, se ubicd en un nivel regular en Los retos que su trabajo le impone.

Grafico N°57 Las oportunidades para demostrar su creatividad al realizar sus tareas
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 17 de ellos que representan 42,5 % de los sujetos de la muestra se ubicé

en un nivel alto en Las oportunidades para demostrar su creatividad al realizar sus tareas,
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estos resultados nos muestran que la institucion al dar tareas desafiantes los trabajadores
buscan maneras creativas para lograr las tareas. A su vez 16 de los empleados que representa
un 40% del total de la poblacién, se ubicd en un nivel regular en Las oportunidades para
demostrar su creatividad al realizar sus tareas.

Grafico N°58 Sentirse util con la labor que realiza
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 21 de ellos que representan 52,5 % de los sujetos de la muestra se ubico
en un nivel alto en Sentirse Util con la labor que realiza, estos resultados nos muestran que
los empleados al realizar y poner en ejercicio su creatividad y capacidad en su trabajo logran
sentirse parte importantes en su trabajo. A su vez 11 de los empleados que representa un
27,5% del total de la poblacion, se ubico en un nivel muy alto en Sentirse atil con la labor
que realiza.

Gréfico N°59 Sentirse Valioso para el logro de las metas de la empresa
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 18 de ellos que representan 45 % de los sujetos de la muestra se ubico en
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un nivel alto en Sentirse valioso para el logro de las metas de la empresa, estos resultados
nos muestran que la institucion al poner retos en las tareas y objetivos que cada empleado
debe cumplir logra que el personal se sienta valioso en el logro de objetivos de la institucion.
A su vez 12 de los empleados que representa un 30% del total de la poblacion, se ubicé en
un nivel muy alto en Sentirse valioso para el logro de las metas de la empresa.

Grafico N°60 Haber alcanzado un alto desempefio
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En el grafico se puede observar que de los 40 empleados del area comercial que participaron
en la investigacion 23 de ellos que representan 57,5 % de los sujetos de la muestra se ubicé
en un nivel alto en Haber alcanzado un alto desempefio, los resultados nos muestran que la
institucion al lograr que el personal se esfuerce en lograr las metas de la empresa estos
alcanzan un buen desempefio. A su vez 11 de los empleados que representa un 27,5% del

total de la poblacion, se ubicé en un nivel muy alto en Haber alcanzado un alto desempefio.
5.4.3. RESULTADOS DE DESEMPENO LABORAL

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos por los sujetos de la muestra en cada

componente de los tres Factores del desempefio laboral.
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Grafico N°61 Fui capaz de hacer bien mi trabajo le dedico el tiempo y el esfuerzo
necesario
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 27 se ubicaron en siempre Fui capaz de hacer bien mi trabajo le dediqué el
tiempo y el esfuerzo necesario, lo que demuestra que el 67.5 % de los trabajadores
constantemente se esfuerzan en realizar su trabajo para lograr cumplir con lo asignado. Por
otra parte 12 trabajadores que representan al 30 % indican que la mayoria de las veces si
Fui capaz de hacer bien mi trabajo le dediqué el tiempo y el esfuerzo necesario.

Grafico N°62 Se me ocurrieron soluciones creativas frente los nuevos
Problemas

65%

32,5%

2,5%

SIEMPRE MAYORIA DE LAS VECESSI  ALGUNAS VECES SI, ALGUNAS
NO

En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 26 se ubicaron en mayoria de las veces si Se me ocurrieron soluciones frente
los nuevos problemas, lo que demuestra que el 65 % de la poblacion de los trabajadores
buscan soluciones a los problemas que se les presentan, logrando asi soluciones creativas a
los problemas. Por otra parte 13 trabajadores que representan al 32,5 % indican que siempre

si se me ocurrieron soluciones frente los nuevos problemas.
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Grafico N°63 Cuando pude realice tareas laborales desafiantes
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 19 se ubicaron en siempre Cuando pude realice tareas desafiantes lo que
demuestra que el 47,5 % de los trabajadores estan en constante busqueda de desafios en el
trabajo lo que les permite conocer y demostrar que son competentes para realizar cualquier
tipo de trabajo. Por otra parte 16 trabajadores que representan al 40 % indican que la
mayoria de las veces si Cuando pude realice tareas desafiantes.

Gréfico N°64 Cuando terminé con el trabajo asignado, comencé nuevas tareas sin
que me lo pidieran
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 22 se ubicaron en siempre Cuando terminé con el trabajo asignado comencé
nuevas tareas sin que me lo pidieran, lo que demuestra que el 55 % de los trabajadores
constantemente buscan realizar trabajos extras al trabajo asignado, logrando asi optimizar

su tiempo. Por otra parte 16 trabajadores que representan al 27,5 % indican que la mayoria
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de las veces si Cuando terminé con el trabajo asignado comencé nuevas tareas sin que me
lo pidieran.

Grafico N°65 En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia lograr
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 22 se ubicaron en siempre En mi trabajo, tuve en mente los resultados que
debia lograr, lo que demuestra que el 55 % de los empleados trabajan de manera consciente
de los resultados y objetivos que deben cumplir, esta actitud favorece al desarrollo de la
institucién. Por otra parte 16 trabajadores que representan al 27,5 % indican que la mayoria

de las veces si En mi trabajo, tuve en mente los resultados que debia lograr.

Grafico N°66 Trabaje para mantener mis conocimientos laborales actualizados
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 21 se ubicaron en siempre Trabaje para mantener mis conocimientos laborales
actualizados, lo que demuestra que el 52,5 % de los trabajadores estan en constante
busqueda de desarrollo profesional adquiriendo nuevos conocimientos del area en el que se
desarrollan. Por otra parte 16 trabajadores que representan al 40 % indican que la mayoria

de las veces si Trabaje para mantener mis conocimientos laborales actualizados.

Gréfico N°67 Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 18 se ubicaron en siempre Segui buscando nuevos desafios en mi trabajo, lo
que demuestra que el 45 % de los trabajadores estan motivados a buscar retos en el area
laboral, siendo esto favorable en el crecimiento profesional. Por otra parte 16 trabajadores
que representan al 27,5 % indican que la mayoria de las veces si Segui buscando nuevos
desafios en mi trabajo.

Grafico N°68 Me queje de asuntos sin importancia en el trabajo
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 21 se ubicaron en nunca Me queje de asuntos sin importancia en el trabajo lo
que demuestra que el 52,5 % de los trabajadores de la institucion orientan su atencién en lo
laboral evitando crear conflictos innecesarios y que podrian dafiar la convivencia diaria
entre comparieros de trabajo. Por otra parte 12 trabajadores que representan al 30 % indican

que la mayoria de las veces no Me queje de asuntos sin importancia en el trabajo.

Gréfico N°69 Comente aspectos negativos de mi trabajo con mis compafieros
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 18 se ubicaron en nunca Comente aspectos negativos de mi trabajo con mis
compafieros, lo que demuestra que el 45 % de los trabajadores se enfocan en mantener una
relacion laboral respetuosa cuidando de hacer comentarios inadecuados fuera del trabajo.
Por otra parte 13 trabajadores que representan al 32,5 % indican que la mayoria de las veces

no Comente aspectos negativos de mi trabajo con mis comparieros.

Gréfico N°70 Agrande los problemas que se presentaron en el trabajo
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 34 se ubicaron en nunca Agrande los problemas que se presentaron en el
trabajo, lo que demuestra que el 85 % de los trabajadores como se vio anteriormente en las
preguntas precedentes los empleados del area comercial no se ocupan de crear o fomentar
menajes inadecuados que se puedan generar en la empresa evitando hacer comentarios. Por
otra parte 4 trabajadores que representan al 10 % indican que la mayoria de las veces no

Agrande los problemas que se presentaron en el trabajo.

Grafico N°71 Me concentre en los aspectos negativos del trabajo, en lugar de
enfocarme en las cosas positivas

96



67,5%

22,5%
10%

ALGUNAS VECES SI, ALGUNAS MAYORIA DE LAS VECES NO NUNCA
NO

En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 27 se ubicaron en nunca Me concentre en los aspectos negativos del trabajo,
en lugar de enfocarme en las cosas positivas, lo que demuestra que el 67,5 % de los
trabajadores se enfocan en aspectos positivos del trabajo para no desviar su atencion en
aspectos negativos y que podrian afectar en su trabajo diario. Por otra parte 9 trabajadores
que representan al 22,5 % indican que la mayoria de las veces no Me concentre en los

aspectos negativos del trabajo, en lugar de enfocarme en las cosas positivas.

Grafico N°72 Comente aspectos negativos de mi trabajo con gente que no pertenecen

a la empresa
80%
25% 17,5%
ALGUNAS VECES Si, ALGUNAS MAYORIA DE LAS VECES NO NUNCA

NO
Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 33 se ubicaron en nunca Comente aspectos negativos de mi trabajo con gente
que no pertenece a la empresa, lo que demuestra que el 80 % de los trabajadores no hacen
comentarios negativos fuera de la empresa demostrando tener un compromiso con los
objetivos de la institucion. Por otra parte 7 trabajadores que representan al 17,5 % indican
que la mayoria de las veces no Comente aspectos negativos de mi trabajo con gente que no

pertenece a la empresa.
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Gréfico N°73 Planifiqué mi trabajo de manera tal que pude hacerlo en tiempo y
forma
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 19 se ubicaron en mayoria de las veces si Planifique mi trabajo de manera tal
que puede hacerlo en tiempo y forma, lo que demuestra que el 47,5 % de los trabajadores
planean la manera y el tiempo que usaran para realizar su trabajo logrando optimizar sus
labores. Por otra parte 16 trabajadores que representan al 40 % indican que la mayoria de
las veces no Planifique mi trabajo de manera tal que puede hacerlo en tiempo y forma.

Gréfico N°74 Trabaje para mantener mis habilidades laborales actualizadas
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Como se puede observar en el grafico que de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 22 se ubicaron en siempre Trabaje para mantener mis habilidades laborales
actualizadas, lo que demuestra que el 55 % de los trabajadores se concentran en mantener

actualizado sus conocimientos para poder ser competitivos en el trabajo. Por otra parte 14
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trabajadores que representan al 35 % indican que la mayoria de las veces si Trabaje para

mantener mis habilidades laborales actualizadas.

Grafico N°75 Participe activamente de las reuniones laborales
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En este grafico se puede observar que de los 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 16 se ubicaron en siempre Participe activamente de las reuniones laborales,
lo que demuestra que el 40 % de los trabajadores buscan aportar con su conocimiento
participando en las reuniones laborales, aportando nuevas ideas o estrategias para lograr
objetivos que benefician a la empresa. Por otra parte 14 trabajadores que representan al 35

% indican que la mayoria de las veces si Participe activamente de las reuniones laborales.

Grafico N°76 Mi planificacién laboral fue optima
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Como se puede observar en el grafico de 40 trabajadores que participaron en la
investigacion 19 se ubicaron en mayoria de las veces si Mi planificacion laboral fue 6ptima,
lo que demuestra que el 47,5 % de los trabajadores indican que optimizan su trabajo

planificando de manera adecuada para que puedan lograr los objetivos en un tiempo optimo.
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Por otra parte 16 trabajadores que representan al 40 % indican que siempre Mi planificacion
laboral fue optima.
5.5. TERCERA PARTE

5.5.1. ANALISIS DEL NIVEL DESEMPENO LABORAL

Grafico N°77 Nivel de Desempefio Laboral
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En el grafico de analisis del nivel de Desempefio Laboral se puede observar que el Nivel de
Desempefio Laboral se encuentra en una puntuacion inferior a 90 esto quiere decir que el
nivel de Desempefio es bajo, lo que muestra que los empleados del area comercial del Banco
Mercantil Santa Cruz no cumplen con el trabajo asignado, evidencia también un
comportamiento contraproducente dentro y fuera de la institucion, no cumplen con la

planificacion de su tiempo, baja participacion en las reuniones laborales.

5.5.2. ANALISIS DE CORRELACION DE VARIABLES

Para el analisis de correlacion de variables se utilizo el chi cuadrado que tiene distribucion
de probabilidad, sirve para someter a prueba la hipétesis referida a distribucion de
frecuencias. En términos generales, esta prueba contrasta frecuencias observadas con las

frecuencias esperadas de acuerdo con la hipétesis, (Medware, 2011).
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Grafico N°78 Variable Independiente 1, Variable Dependiente 1 desagregado por
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En el grafico de correlacion de la Variable Independiente 1 “Clima Organizacional” y la
Variable Dependiente 1 Desempefio Laboral nos muestra que en el Factor 2 que se refiere a
“Comportamiento contraproducente” contestaron Mayoria de las veces no. Esto quiere decir
que el Clima Organizacional que se refiere a la relacion laboral con el jefe, la motivacion del
supervisor con sus empleados a realizar nuevas tareas, y a la relacion que se pueda generar
en el ambiente laboral, influye en Comportamiento Contraproducente que se refiere a
comentar, divulgara aspectos negativos dentro y fuera de la institucién.

Ademas, se observa que de manera significativa el Clima Organizacional y el Desempefio
Laboral en el Factor 2 que se refiere al “Rendimiento de la tarea” contestaron algunas veces
si, alginas veces no. Esto quiere decir que Clima Organizacional que es la relacién laboral
con el jefe, la motivacion del supervisor con sus empleados a realizar nuevas tareas, y a la
relacion que se pueda generar en el ambiente laboral, influye en Rendimiento de la tarea que
es la capacidad de hacer bien el trabajo, creatividad para solucionar problemas, la realizacion

de tareas adicionales al trabajo asignado, tener en claro los objetivos a lograr.
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Grafico N °79 Variable Independiente 2, Variable Dependiente 1 desagregado por

Factores
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En el grafico de correlacion de la Variable Independiente 2 Satisfaccion Laboral y la
Variable Dependiente 1 Desempefio Laboral nos muestra que en el Factor 2 del Desempefio
Laboral que se refiere al “Comportamiento Contraproducente” contestaron la Mayoria de
las veces no, esto quiere decir que la Satisfaccion Laboral que se refiere a la medida que la
empresa ofrece un ambiente cordial, posibilidad de comunicacion espontanea, recibir un
trato respetuoso de los supervisores, otorgamiento de ascensos con base al desempefio, la
forma de seleccion del personal, flexibilidad con que se cumplan las normas, distribucion de
espacios, equipos necesarios para realizar las tareas, pago de beneficios econémicos,
otorgamiento de un salario acorde con las responsabilidades del trabajo, (Condicién
Laboral). Ademés de la forma de reconocimiento de la calidad de trabajo, manera de
correccion de fallas, los estimulos que la empresa brinda por un buen desempefio, desafios
del trabajo, responsabilidades que otorga el supervisor, apego del cumplimiento a las
normas, oportunidades de capacitacion, realizacién de tareas complejas, retos que impone el
trabajo, oportunidad de demostrar la creatividad en ciertas tareas, sentirse util, sentirse
valioso dentro de la empresa, (Medida de satisfaccion Laboral), influyen en el
Comportamiento Contraproducente que se refiere a comentar, divulgara aspectos negativos

dentro y fuera de la institucion.
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5.5.3. ANALISIS DE CORRELACION DESAGREGADO EN FACTORES
Variable Independiente 2 y Variable Dependiente 1
Gréfico N°80 Factor Intrinseco o Motivacional segtiin Desempefio Laboral
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En el grafico de la correlacion del Factor Intrinseco o Motivacional que es la Condicion
Laboral en el trabajo nos muestra que en el Factor 2 “Comportamiento Contraproducente”
contestaron Mayoria de las veces no. Esto quiere decir que la Condicion Laboral, que es el
ambiente, la comunicacion, el reconocimiento, y el trato justo, trabajo desafiante influye en
Comportamiento Contraproducente que es comentar, divulgara aspectos negativos dentro y

fuera de la institucion.

Ademds de manera significativa se observa que la “Condicién Laboral” y el Factor 1
“Rendimiento en la tarea”, contestaron algunas veces si, algunas veces no, esto nos muestra
que de manera significativa la Condicion Laboral influye en el Rendimiento de la tarea que
es la capacidad de hacer bien el trabajo, creatividad para solucionar problemas, la realizacion
de tareas adicionales al trabajo asignado, tener en claro los objetivos a lograr.
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Grafico N 81 Factor Extrinseco o Higiénico segin Desempefio Laboral
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En el gréafico de correlacion del factor Extrinseco o Higiénico que se refiere a la Medida en
que se Siente Satisfecho nos muestra que en el Factor 2 que se refiere a “Comportamiento
contraproducente” contestaron Mayoria de las veces no. Esto quiere decir que la Medida en
que se Siente Satisfecho, es decir la motivacion, la constante supervision, las oportunidades
de poder demostrar y desarrollarse en el area laboral, la compensaciéon salarial y las
condiciones fisicas influyen en el Comportamiento Contraproducente que se refiere a

comentar, divulgara aspectos negativos dentro y fuera de la empresa.

A su vez de manera significativa “Medida en que se Siente Satisfecho” con el factor 1 de
Desempefio que es el Rendimiento de la tarea contestaron algunas veces si, algunas veces no.
Lo que nos muestra que la Medida en que se Siente Satisfecho, es decir la motivacion, la
constante supervision, las oportunidades de poder demostrar y desarrollarse en el &rea laboral
influyen en el Rendimiento de la tarea que es la capacidad de hacer bien el trabajo,
creatividad para solucionar problemas, la realizacion de tareas adicionales al trabajo

asignado, tener en claro los objetivos a lograr.
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5.6. CUARTA PARTE
5.6.1. COMPROBACION DE HIPOTESIS

Como se habia descrito anteriormente la estructura del cuestionario esto nos sirve para poder
aplicar una prueba de dependencia o también conocida como una prueba chi-cuadrada X?,
esta prueba nos sirve para poder observar la dependencia que existe entre dos variables,

determinar si influye de una manera significativa una con la otra.

Para esto evaluaremos el Valor —P! que arroje los resultados , En contraste de hipotesis y
en estadistica general, el valor de p (a veces conocido simplemente como el p-valor, lap,
valor de p consignado, o bien directamente en inglés p-value) se define como la probabilidad
correspondiente al estadistico de ser posible bajo la hip6tesis nula, si cumple con la condicion
de ser menor al nivel de significancia impuesto arbitrariamente, entonces la hipétesis nula
sera, eventualmente, rechazada.

Valor — P > a se concluye aceptar H,

Valor — P < a se concluye aceptar H;

Por esto se aplico el test de X2 a la informacion recopilada para llegar a una conclusion si se

acepta o se rechaza la hipotesis planteada con un nivel de significancia.

a=0.05
Cuadro N°1 Comprobacion de Hipotesis CHI CUADRADO segiin Desempefio
Laboral
Estadistico de GL (grados de
Prueba libertad)) Valor - P
Condicién Laboral 9,925 1 ,002
Medida de Satisfaccion 5,481 1 ,019
Clima Organizacional 2,023 1 ,155

En el cuadro 1 podemos observar que la Condicion Laboral que es el Factor Motivacional o
Intrinseco de la Satisfaccion Laboral y la medida de satisfaccion laboral que es el Factor
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Higiénico o Extrinseco arroja valores — P inferiores al nivel de significancia es nos lleva a

concluir que se acepta la hipotesis.

H , La Satisfaccion Laboral por parte de los empleados si influye en el Desempefio Laboral

del personal del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa Cruz.

Con respecto al Clima Organizacional nos muestra que no influye de manera significativa al

Desempefio Laboral basandonos en los resultados obtenidos de todos los entrevistados.

Cuadro N°2 Prueba de Dependencia del CHI-CUADRADO Segun Factores

Factor 1 Factor 2 Factor 3
GL GL GL
Chi-cuadrado (grados (grados (grados
de Pearson Estadistico de de Estadistico de Valor | Estadistico de Valor
Prueba libertad)) Valor P| de Prueba libertad)) P de Prueba libertad)) P
Cemslefen 2,016 1 156 3,628 1,057 7,897 1,005
Laboral
AR G 0,218 1 641 0,083 1773 0,181 1 671
Satisfaccion
Clima 12,028 2,002 15,606 2,000 7,421 2 024
Organizacional

El cuadro N°2 se muestra la prueba de dependencia del chi — cuadrado esto definido por las
variables independientes 1, variable independiente 2, variable Dependiente 1 desagregado
por factores y la variable dependiente 1 segln los factores que definen el desempefio laboral,
nos arroja para los factores 1 y 2 que es el factor motivacional o intrinseco que es la condicion
laboral y el factor higiénico o extrinseco que es la medida de satisfaccion laboral no son
significantes pues sus valores — P van por encima del valor de significancia a esto nos dice

que la satisfaccion laboral de los empleados de la empresa no afecta en el desempefio laboral.

Pero observando el valor - P para la condicion laboral (factor motivacional o intrinseco),
que es el ambiente, la comunicacion, el reconocimiento, y el trato justo), con el factor 3
(Rendimiento con el entorno, se puede observar que es significativo, esto nos lleva a decir
que la condicién laboral que brindan a los empleados si afecta en el desempefio de sus

actividades.
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5.6.2. ANALISIS DE REGRESION DE LAS VARIABLE
Grafico N°82 Determinacion del grado de influencia de la VVariable Independiente 2 y

Variable Dependiente 1
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Para determinar como se relacionan las variables se utilizo el analisis de regresién que
describe como es la relacion entre dos variables X (variable dependiente), Y (variable
independiente), de tal manera que incluso se pueden hacer predicciones sobre los valores de
la variable Y, a partir de los de X. Cuando la asociacion entre ambas variables es fuerte, la
regresion nos ofrece un modelo estadistico que puede alcanzar finalidades predictivas (Clara
Laguna, 2006).

Es asi que la Variable Independiente (YY) Satisfaccion laboral, (ambiente, la comunicacion,
el reconocimiento, el trato justo, motivacion, la constante supervision, las oportunidades de
poder demostrar y desarrollarse en el area laboral), aumentaria positivamente influiria en la
Variable Dependiente (X) que es el Desempefio Laboral logrando un éptimo desempefio
laboral, al cumplimiento de los objetivos de la institucion, la realizacion de las tareas

Optimamente y en tiempos esperados, buena relacion entre comparieros de trabajo.
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CAPITULO VI

6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. CONCLUSIONES

Al haber efectuado el trabajo necesario para concluir la presente investigacion, relacionado
a la busqueda de instrumentos para su aplicacion, escoger la poblacién de estudio, el trabajo
de campo y el analisis estadistico respectivo, podemos decir que constituye un aporte
importante para la Psicologia Organizacional al establecer el efecto entre el Clima y la
Satisfacciéon Laboral en el Desempefio puesto que la revision bibliografica relacionada al
tema de investigacion, nos muestra que los estudios en cuanto a la importancia que se le
brinda al capital humano en las empresas de nuestro pais estan comenzando, a abrirse paso

en las diferentes areas en las que trabaja la Psicologia en sus diferentes disciplinas.

Comenzare a exponer los resultados encontrados en el andlisis de los resultados, La
correlacion arrojada en valor alto nos dice que la satisfaccion laboral afecta al desempefio

laboral de los empleados de este estudio.

A continuacion, se expondran las conclusiones que responden a nuestros objetivos

especificos:
En el primer objetivo especifico.

» Analizar la influencia del clima organizacional en el desemperio laboral que presentan
los empleados del area comercial de la agencia central del Banco Mercantil Santa

Cruz.
Los datos reflejados en el grafico N°78 del Clima Organizacional segin desempefio laboral
nos muestra una frecuencia de 29 personas en el factor 1 “Rendimiento en la tarea”
respondieron en “mayoria de las veces si”, en el factor 2 que se refiere al “Comportamiento
Contraproducente” se ve una frecuencia de 33 personas “mayoria de las veces no”, en el
factor 3 que se refiere a “Rendimiento en el contexto” se nota una frecuencia de 24 personas

en “algunas veces si, algunas veces no”.

Basados en el analisis esto quiere decir que el clima organizacional influye en el

comportamiento contraproducente de los empleados.
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El segundo objetivo especifico.

> Analizar la influencia de la satisfaccion laboral en el desempefio laboral que presentan

los empleados.
Los datos nos muestran en el grafico N°79 que en el factor 2 del Desempefio Laboral que se
refiere al “Comportamiento Contraproducente” una frecuencia de 34 personas, en “mayoria
de las veces no”; en el factor 1 del desempefio laboral que se refiere a “Rendimiento en la
tarea” una frecuencia de 28 personas en a veces si, a veces no; en el factor 3 del desempefio
laboral que se refiere a “rendimiento en el contexto”, muestra una frecuencia de 25 personas

en mayoria de las veces si.

En un andlisis mas preciso desagregando en factores la Satisfaccion Laboral con los factores

del Desemperio Laboral:

El grafico N°80 nos muestra la correlacion del primer factor de la Satisfaccion Laboral, la
motivacional o intrinseco que es la “condicion laboral” se ve una frecuencia de 27 personas
en el factor 1 que se refiere a “Rendimiento en la tarea”, en “algunas veces si, algunas veces
no”. En el factor 2 que se refiere al “Comportamiento Contraproducente” se ve una frecuencia
de 32 personas en “mayoria de las veces no”. En el factor 3 que se refiere a “rendimiento en

el contexto”, muestra una frecuencia de 25 personas en “algunas veces si, algunas veces no”.

Analizando los resultados los empleados muestran que las condiciones laborales influyen en

el comportamiento contraproducente que puedan tener dentro y fuera de la institucion.

El grafico N°81 nos muestra la correlacion del segundo factor de la Satisfaccion Laboral,
higiénico o extrinseco que es la “medida de satisfaccion laboral” segun el Desempefio
Laboral nos muestra lo siguiente, en el factor 1 que se refiere a “Rendimiento en la tarea”, en
“mayoria de las veces si” una frecuencia de 30 personas. En el factor 2 que se refiere al
“Comportamiento Contraproducente” se ve una frecuencia de 36 personas en “mayoria de
las veces no”. En el factor 3 que se refiere a “rendimiento en el contexto”, muestra una

frecuencia de 26 personas en “algunas veces si, algunas veces no”.
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» De acuerdo con el analisis esto nos quiere decir que las condiciones laborales influyen
en el comportamiento contraproducente de los empleados dentro y fuera de la
institucion.

En el tercer objetivo.

» Evaluar el Desempefio Laboral de los empleados del area comercial de la agencia
central del Banco Mercantil Santa Cruz.
El grafico N°77 nos muestra el nivel de Desempefio laboral que se encontrd es bajo ya que

se encuentra una puntuacion inferior a 90 puntos que se considera como desempefio bajo.

Es asi que podemos decir que la Satisfaccion Laboral por parte de los empleados si influye
en el desempefio de los empleados del area comercial del Banco Mercantil Santa Cruz. Y con
respecto al clima organizacional nos muestra que no influye significativamente en el

desempefio laboral esto segun el andlisis de resultados de todos los entrevistados.

A continuacion, se detallara todo el proceso de la investigacion En primera instancia en el
momento de elegir la institucion que nos serviria de referente para la investigacion no fue
facil ya que algunas empresas en Bolivia se empiezan a tomar en cuenta al capital humano
de la empresa, y la influencia que tiene el clima y la satisfaccion laboral en el desempefio
laboral.

Ademas podemos mencionar que a lo largo de la investigacion se presentaron algunas
complicaciones una de ellas lograr reunir al total de la poblacién en un mismo horario ya que
cada uno de ellos deben cumplir con los objetivos de la institucién, pero se logré acordar y
coincidir con el total de la poblacion, alguno de los evaluados se mostrd inseguro en el
momento previo al llenado de los cuestionarios ya que este procedimiento era nuevo para
mucho de los integrantes, esta inseguridad fue disuelta en la exposicion de los objetivo de la
investigacion, asimismo muchas de las personas se sintieron motivadas al ver que sus jefes
se preocupan del bien estar de sus empleados, y colaboraron con todo el proceso de

investigacion.

Descripcién de la informacion encontrada después del anélisis y procesamiento de los datos
sociodemogréaficos de la poblacion de estudio, de los instrumentos sobre clima, satisfaccion

y desempefio laboral, la presente investigacion expresa las siguientes conclusiones:
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En cuanto al andlisis de datos demograficos se recolecto datos acerca del género, se pudo
encontrar que existe una presencia del 52,5% del sexo masculino y de 47,5 % es de sexo
femenino, por lo tanto, se puede decir que existen mas trabajadores hombres que prevalecen

al género femenino.

En cuanto al rango de edad, la mayoria de los empleados entre hombres y mujeres se
encuentran en el rango de 25 a 35 afios, acerca a la antigliedad en la empresa el 15,38 %
tienen una antigliedad de 5 a 8 afos, en cuanto a la antiguiedad en su cargo el 31,58 % tienen

una antigliedad de 1 afio.

Con relacion a las dimensiones a evaluar del efecto que las tres variables de estudio (Clima-
Satisfaccion laboral y el Desempefio laboral), tienen entre si podemos determinar cual de las

dos variables influiria de manera significativa al desempefio.

Los datos obtenidos se trataron con el programa computacional estadistico SPSS, de esta
manera se ilustro primero de manera descriptiva la frecuencia de los datos socio
demogréficos, del clima, la satisfaccion laboral y el desempefio laboral. Asi mismo, para la
correlacion de las tres variables, se utilizo la prueba de Chi Cuadrado para a comprobacion

de hipétesis.
En este sentido las conclusiones basadas en los resultados obtenidos son los siguientes:

» Con respecto al andlisis de la variable independiente 1 clima organizacional segin cada
factor de la variable dependiente 1desempefio laboral vemos que es significante al
interactuar con el factor 1y 2, esto nos dice que el tener un clima o ambiente adecuado
en el trabajo tiene incidencia en el desempefio laboral. Pero no ocurre los mismo con el
3 factor que nos dice que no tiene una incidencia en el desempefio.

» En cuanto a la variable independiente 2 satisfaccion laboral con sus dos factores
intrinsecos que es la condicién laboral y el factor extrinseco que es la medida de
satisfaccion laboral arroja valor inferior al nivel de significancia esto nos lleva a concluir
que:

Se acepta la hipdtesis, la satisfaccion laboral por parte de los empleados si influye en el

desempefio que estos tienen en el aspecto laboral. Y con respecto al clima organizacional
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nos muestra que no incide en el 6ptimo desempefio laboral esto segln las respuestas de
todos los entrevistados,

» Ademas, en el anlisis de regresion lineal entre la variable independiente 2 y la variable
dependiente 1, nos muestra que el grado de relacion entre las variables es positiva y
fuerte lo que nos dice que, si la variable independiente 2 satisfaccion laboral aumenta
positivamente, aumentaria positivamente la variable dependiente 1 desempefio laboral.

Ademas basandonos en los datos encontrados en la investigacion los Directivos de la
institucién financiera donde se llevo a cabo esta investigacién mostraron un gran interés en
trabajar en la mejora de los puntos flojos que se encontraron en la institucion, ya que si un
empleado que se siente satisfecho en su lugar de trabajo desempefiaria de manera optima las
tareas que les encomendarian y asi la institucion lograria llegar a los objetivos planteados y
los empleados se sentirian valorados y motivados para adquirir nuevos retos, logrando
alcanzar la excelencia, trabajando en equipo Yy asi ser mas competitivos tomando en cuenta
que el desemperio laboral tiene relacion con varios factores de la vida diaria, con las que
guarda una relacion realmente significativa. Uno de estos aspectos es la satisfaccion laboral
que afecta al desempefio de los empleados bancarios. Esta es una respuesta afectiva y
subjetiva a la presencia o ausencia de un aspecto real o imaginado del trabajo.

En la ciudad de La Paz durante los Gltimos afios se ha establecido como una de las capitales
del negocio. Son cada vez mas las personas que optan por formarse y establecerse como
gerentes propietarios de su propio negocio. Esta perspectiva econémica es cada vez mas
posible y real gracias al servicio que las instituciones financieras ofrecen a la poblacion.
Sumando a esto podemos percatarnos que cada vez las empresas publicas y privadas ven por
conveniente centralizar los pagos y todo tipo de tramites en las instituciones financieras, ya
que esto permite minimizar el personal contador y el tiempo con el que cuentan. Son estos
los factores por lo que hoy en dia los bancos son considerados como una piedra angular para

todo tipo de proceso en nuestra vida.
6.2. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados y las conclusiones de la presente investigacion, se plantea las

siguientes recomendaciones para el Banco Mercantil Santa Cruz.
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Medir el desempefio laboral periédicamente para analizar las dificultades o las
oportunidades que presenta la organizacion y para que estas no dificulten la

consecucion de los objetivos de la institucion.

Organizar talleres donde identifiquemos las debilidades y fortalezas de cada uno de
los trabajadores, para obtener informacion mas precisa.

Implementar programas de mejoras de la satisfaccion laboral, ya sean como

beneficios, externos como ofrecer a los empleados descuentos en algunos servicios.

Organizar actividades de recreacion entre los empleados y altas autoridades de la

empresa que fortalezcan la satisfaccion.

Establecer programas de reconocimientos al personal con sobresaliente desempefio
laboral en actos organizados para todos los empleados, como entrega de plaquetas,

algo significativo para la persona.

Implementar técnicas orientadas a mejorar la comunicacion entre jefe - empleados
para lograr un mejor entendimiento de las cuestiones relacionadas con la empresa,

como reuniones trimestrales con los empleados para ver avances del trabajo.

A nivel académico es importante motivar la investigacion de estas variables en
instituciones privadas y publicas ya que la mayoria de las instituciones no ponen
atencion en estos temas que podrian traer beneficios para los trabajadores y para la

misma empresa.

Para futuras investigaciones se recomienda tener cuidado con la poblacién que se
trabajara ya que algunos de los empleados pueden tomarlo como una intromisién en
su area de trabajo, ya que hay personas que se sienten susceptibilidad al brindar

informacion sobre el trabajo que realizan.

Se recomienda abordar a los trabajadores de manera respetuosa, amable, aclarar las
dudas que se presenten, principalmente darles a entender que la investigacion que se
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estd realizando es a beneficio de ellos ya que si los trabajadores de instituciones

financieras, privadas, publicas dependen del capital humano.
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