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RESUMEN

El presente trabajo en su contexto general, detalla un analisis de todos los aspectos
relacionados al clima organizacional y al desempefio laboral de los trabajadores, de
Ecua — American S.A., con la finalidad de proponer alternativas de mejora, que sirvan
de guia a los directivos de la empresa, para fomentar un ambiente laboral agradable y

motivador para sus empleados, y de esta manera incrementar su desempefio laboral.

La investigacion efectuada es de carécter descriptica, la poblacién en estudio estuvo
conformada en sus totalidad por noventa y seis (96) empleados, a los que se les
administré una encuesta de escala valorativa tipo Likert de cuarenta y un (41) items,
ésta permitié tener una vision clara y precisa de las percepciones y sentimientos
asociados a las diferentes condiciones que determinar el ambiente laboral de la empresa
y que inciden en el desempefio de los empleados. La interpretacion de los resultados se
baso en el estudio de nueve (9) dimensiones las cuales se enfocaron a la naturaleza del
trabajo, respeto y consideracion hacia los empleados, la comunicacion y relacion entre
los compafieros de trabajo, supervision, desarrollo y entrenamiento al personal, la
satisfaccion general de los empleados, los beneficios sociales, y la evaluacion de las
condiciones para el desempefio de los empleados; daran a conocer la situacion actual en
la que se ha de fortalecer aquellos factores que presenten deficiencias y reforzar los que
han contribuido al buen desenvolvimiento de la empresa para ejercer un cambio

proyectado que maximice la eficiencia y eficacia del personal de la empresa.

El primer capitulo contiene el marco teérico en cual reline varias conceptualizaciones
gue enmarcan a la satisfaccion y al desempefio laboral y que sirven de sustento, para la
aplicacion de la propuesta a partir del planteamiento de hipotesis. En el segundo
capitulo se plasman los antecedentes y estructura de la empresa Ecua- American S.A., y
descripciones de las actividades que desarrolla en la empresa. Ademas se plantea la
modalidad de la investigacién, asi como la metodologia de recoleccion de la
informacion, para a través de ella evidenciar tentativas de solucion, mismas que
permitan conseguir resultados favorables en beneficio de la empresa. En cuanto al
tercer capitulo se detalla la propuesta, con su respectivo proceso de implementacion del

mismo como herramienta de gestion empresarial.
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CAPITULO |
CLIMA ORGANIZACIONAL
1. Concepto Clima Organizacional
Segun Schneider, 1975 menciona que:

El término clima es un concepto derivado de la meteorologia que, al referirse a las
organizaciones traslada analégicamente una serie de rasgos atmosféricos (lluvia, temperatura o
viento) que mantienen unas regularidades determinadas y que denominamos clima de un lugar o
region, al clima organizacional, traduciéndolos como un conjunto particular de précticas y

procedimientos organizacionales.1

La bibliografia existente actualmente sobre clima organizacional se debate entre si por
lo que varios autores denotan su vinculacion con las propiedades y caracteristicas de la
organizacion y del individuo. A continuacion en el siguiente cuadro se presenta la

definicion de clima, citado por varios autores:

Cuadro N° 1Cronologia de la Definicion de Clima Organizacional

Conjunto de caracteristicas que describen a una organizacion,
las cuales:

(1) distinguen una organizacion de otra, (2) perduran a través
1964 | Gilmer del tiempo, e (3) influyen en el comportamiento de las
personas en las organizaciones. Es la personalidad de la
organizacion.

Es una cualidad relativamente duradera del ambiente total
que:

a) es experienciada por sus ocupantes, b) influye en su
1968 | Taigiuri conducta, ¢) puede ser descrita en términos de valores de un
conjunto particular de caracteristicas (o atributos) del
ambiente. EIl clima es fenomenoldgicamente externo al actor,
pero esta en la mente del observador.

1970 | Campbell, Conjunto de atributos especificos de una organizacion

Forehand y

! Schneider, 1975. Organizational Climates:An Essay. Personnel Psychology, pp.447, citado por
Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral, Madrid, 2010, p. 23.
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Dunnette,
Lawlery
Weick

particular que puede ser inducido por el modo como la
organizacion se enfrenta con sus miembros y su entorno. Para
el miembro en particular dentro de la organizacion, el clima
toma la forma de un conjunto de actitudes y de expectativas
que describen las caracteristicas estaticas de la organizacion y
las contingencias del comportamiento — resultados y del
resultado-resultado. El clima son las percepciones
individuales de las variables objetivas y de los procesos
organizacionales, pero es una variable organizacional.

1972

Schneider y
Hall

Percepciones que tienen los individuos de sus organizaciones,
influidas por las caracteristicas de la organizacién y del
individuo.

1975

Porter, Lawler

y Hackman

Se refiere a las propiedades habituales, tipicas o caracteristicas
de un ambiente de trabajo concreto, su naturaleza segun es
percibida y sentida por aquellas personas que trabajan en él, o
estan familiarizadas con él.

1979

Joycey

Slocum

Los climas son (1) perceptuales, (2) psicologicos, (3)
abstractos, (4) descriptivos, (5) no evaluativos y nos son
acciones.

Son las percepciones que los individuos tienen del ambiente
determinadas por los hechos cuasi-fisicos, cuasi-sociales,
cuasi-conceptuales y por la intersubjetividad,
Intersubjetividad consciente que produce una influencia
mutua en las percepciones, lo que implica interaccion social.

1983

Ekvall

El clima organizacional es un conglomerado de actitudes y
conductas que caracterizan la vida en la organizacion. El
clima se ha originado, desarrollado y continuo haciéndolo en
las  sucesivas interacciones entre los individuos
(personalidades) y el entorno de la organizacion.

1988

Rousseau

Son las descripciones individuales del marco social o
contextual del cual forma parte la persona.

1990

Reichers 'y

Schneider

Percepciones compartidas de politicas practicas vy
procedimientos, organizacionales, tanto formales como
informales.

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Margarita Chiang, M°Jose Martin, y Antonio Nufiez. ”Relaciones entre el clima organizacional y

satisfaccion Labora”l.p.20-31

Segun la cronologia de las definiciones que los investigadores han ofrecido para

clima organizacional se puede denotar que estos autores tratan de profundizar en la

investigacion sobre el clima a partir de la importancia que presentan las diferencias

entre el clima psicoldgico de una persona y el clima de la organizacion de la que forma
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parte el trabajador; a partir de este hecho, se analiza los resultados en relacion con la
satisfaccion y el desempefio del trabajo.

El conocimiento de clima organizacional esta basado en la influencia que este
ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores, siendo elemental su diagnéstico
para gestionar a los trabajadores dentro de una organizacion. Las apreciaciones que el
investigador realice dependen en buena medida de las actividades, interacciones que
cada miembro tenga dentro de la organizacién. De ahi que el clima organizacional
refleja la interaccion entre caracteristicas personales y organizacionales en un entorno
particular. Por lo que el clima resultante influye determinados comportamientos en los

trabajadores.

Entendiendo los planteamientos antes citados, se hace evidente la implicacion
que el clima tiene en el desarrollo de las relaciones laborales, sin embargo en el presente
trabajo queremos determinar si a percepcion de los trabajadores, el clima también
influira en el desempefio de sus actividades individuales, esto a través de una

autoevaluacion realizada por los mencionados colaboradores.

1.1. Importancia

La importancia del clima organizacional a partir del enfoque que denotan los
investigadores radica en el comportamiento del trabajador ya que no es un resultado de
los factores de las organizaciones sino que depende de las percepciones que tengan de
los mismos, es decir que depende en buena medida de las actividades y de otras

experiencias que cada miembro tenga con la organizacion.
1.2. Enfoques sobre la formacion del clima
Como se ha visto en los epigrafes anteriores, los investigadores han manifestado

diversos criterios con el objetivo de clasificar las distintas definiciones del concepto de

clima organizacional.
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1.2.1. Enfoque estructural

“Este enfoque considera al clima como una caracteristica perteneciente a una
organizacion. Estos son poseidos por la propia organizacion y existen

independientemente de las percepciones de los miembros individuales” (Guion, 1973).

La denominacion de estructural ha sido empleada por varios autores por ejemplo
Payne y Pugh (1976), “las condiciones de la organizacion son los determinantes de las
actitudes de los miembros, de los valores y de las percepciones de los acontecimientos

que se producen en el seno de la organizacién.”

Por consiguiente, se puede acotar que los climas surgen de aspectos objetivos de
la estructura organizacional, tales como el tamafio de la misma, el grado de
concentracion de la toma de decisiones, el nimero de niveles en la escala jerérquica, el
tipo de tecnologia empleada y la aplicacion de normas y politicas en la cual estas

determinan la conducta individual del trabajador.

Chiang, Martin y Nufez (2010), manifiestan que:

La estructura organizacional produce un clima organizacional con propiedades propias.
Dicho de otro modo, el clima es una manifestacion objetiva de la estructura de la organizacién
gue los individuos encuentran y perciben. Por tanto, el clima de la organizacion es resultado de
las percepciones comunes de los miembros que tienen contacto con una estructura
organizacional comun. Asi, el clima organizacional resulta de las percepciones comunes de los

miembros que estan expuestos a una estructura organizacional comdn.?

1.2.2. Enfoque perceptual

El enfoque perceptual segun James, Hater, Gent y Bruni (1978) incorpora la idea de que

el individuo interpreta y responde a las variables situacionales, de manera que desde el punto

2 Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral, Madrid, 2010, p. 38
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psicologico sean significativas para el sujeto. Este enfoque no considera el clima como un

conjunto de descripciones objetivas de situaciones especificas o atributos estructurales.?

“En su estado mas puro, sin embargo, la aproximacion perceptual no contiene
una teoria de composicion. Simplemente se contempla al clima a nivel individual como
clima psicologico, que se define como una descripcion de la situacion basada en

percepciones psicolégicamente (james et al., 1978)*

1.2.3 Enfoque Interactivo

El tercer enfoque surge como una parte de los enfoques anteriores, uno de ellos
considera que las determinantes del clima son las caracteristicas de la organizacion; el
otro por el contrario, expone que son las caracteristicas del trabajador o individuo la que
determina la formacién del clima. Por lo que se puede denotar que este enfoque es la
interaccion entre las caracteristicas de la organizacion y las caracteristicas del trabajador

o individuo la que constituye un determinante del clima.

1.2.4. Enfoque cultural

Moréan y Volkwein (1992) indican que el enfoque cultural se centra en la manera en la
que los grupos interpretan, construyen y negocian la realidad a través de la creacion de una
cultura organizacional. La cultura se refiere a las estructuras de significado representadas por
valores, normas, conocimiento formal y creencias. La cultura organizacional contiene los
elementos esenciales de valores, interpretaciones negociadas y significados constituidos
histéricamente que impregnan las acciones con un prop6sito y una validacion consensuada y
que hacer posible unos esfuerzos organizados y, en consecuencia, unas organizaciones. La
cultura, por tanto, constituye el contexto para la interpretacion de un sistema ordenado de

significado dentro del cual tiene lugar la interaccion social.®

* L. James, J. Hater, M. Gent y J. Bruni. (1978). “Psychological climate: Implication from cognitive
social learning theory and international psychology”. P. 783

* Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 39-40

® Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 43
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1.3. Herramientas de Diagnostico del Clima Organizacional

Se utilizan diferentes herramientas para este propoésito, pero la encuesta es la
mas utilizada. Este instrumento presenta a los encuestados preguntas que describen
hechos particulares de la empresa, sobre los cuales deben indicar hasta qué punto estan

de acuerdo con la descripcion mencionada. Entre los cuestionarios mas utilizados estan:

1.3.1. El cuestionario de Litwin y Stringer

De acuerdo a Litwin y Stringer (1967), citado por Méndez, (2006) “desarrollaron
un cuestionario de caracter experimental con el fin de identificar las percepciones
(subjetivas) de los individuos y su comportamiento en el dmbito de la 01rganizaci(')n.”6
Este instrumento dio origen a que se ponga a prueba ciertas hipétesis acerca de la
influencia del estilo de liderazgo y del clima organizacional sobre la motivacion y la
conducta de los miembros de la organizacion. El enfoque de este instrumento es
importante debido a que reconoce que el comportamiento de los empleados no es una
consecuencia solamente de los factores organizacionales, sino de las percepciones del
empleado respecto a dichos factores. Litwin y Stringer, describen la existencia de nueve
dimensiones que explicarian el clima existente en una determinada empresa: Estructura,
Responsabilidad, Recompensa, Desafio, Relaciones, Cooperacion, Estandares,

Conflictos e Identidad.

1.3.2. Método de Pritchard y Karasick

Pritchard y Karasick desarrollaron un instrumento de medida del clima
compuesto por dimensiones independientes, descriptivas y relacionadas con la teoria
perceptual del clima organizacional. Las 10 dimensiones son:

Autonomia, Conflicto y cooperacion, Relaciones Sociales, Estructura, Remuneracion,
Rendimiento, Motivacion, Estatus, Flexibilidad de innovacion, y Centralizacién de la

toma de decisiones.

¢ Méndez, Carlos, (2006). “Clima Organizacional en Colombia, E1 IMCOC: un método de analisis para su
intervencion.”Centro Editorial Universidad del Rosario. p.54
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El conjunto de dimensiones empleadas por los autores permiten detectar que
existe un numero considerable de Instrumentos para medir el clima organizacional, aun
asi no se refleja la totalidad de los instrumentos, se concluye que las dimensiones
utilizadas en los diferentes instrumentos varian de un autor a otro, por lo que se debe
tener claro que para medir el clima organizacional de una empresa, se debe tomar en
cuenta el instrumento que se utilice, sea el que mida verdaderamente las necesidades
reales de la organizacion, asi como las caracteristicas de los recursos humanos que la

integran para garantizar los resultados.

1.3.3. El cuestionario de Rensis Likert

Likert desarroll6 una teoria de clima organizacional denominada “Los sistemas
de organizacion” este modelo se plantea que el comportamiento de un individuo
depende de la percepcion que tiene de la realidad organizacional en la que se encuentra.
El cuestionario de Likert se enfoca en identificar las fortalezas y debilidades de la

organizacion desde 8 dimensiones la cuales son:

Estilos de Autoridad, Esquemas motivacionales, Comunicacion, Proceso de influencia,
Procesos de toma de decisiones, Proceso de Planificacién, Procesos de control,

Obijetivos de rendimiento y perfeccionamiento.

1.4. Dimensiones del Clima organizacional

Las dimensiones del clima organizacional segiin Sandoval, 2004 son: “las
caracteristicas susceptibles de ser medidas en una organizacion, las cuales influyen en el
comportamiento de los individuos. Es por esto que para llevar a cabo un diagnostico de
clima organizacional es conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido

investigadas.””

Existen distintos estudios respecto a unas dimensiones concretas, como las
mencionadas por Campbell, Dunnette, Lawler, y Weick (1970) quienes establecieron la

existencia de cuatro dimensiones comunes:

” C. Sandoval, 2004. Concepto y dimensiones del clima organizacional. Hitos de Ciencias Econémico
Administrativas, Afio 10, N°27, p. 78.
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1. Autonomia individual
2. Grado de estructuracion impuesta sobre la posicidén ocupada
3. Orientacion hacia la recompensa
4. Consideracion, afecto y apoyo
A estas cuatro dimensiones, Payne y Pugh, a través de un analisis posterior sobre el

tema se agrega una quinta dimension denominada:

5. Orientacidn hacia el desarrollo y el progreso en la ocupacion.

Estas dimensiones muestran los aspectos tenidos en cuenta con mayor frecuencia en la
investigacion. Algunas de ellas, sin embargo, son similares a las dimensiones de la estructura
organizacional (por ejemplo la primera, que seria el aspecto inverso a la centralizacion, y la
segunda, que seria similar a la formalizacion). Lo que las haria dimensiones especificas del
clima es, precisamente, el nivel subjetivo en el que aparecen, aunque ello plantea un problema
de delimitacion entre algunas dimensiones de clima y algunas medidas subjetivas de la

estructura organizacional .®

Se puede evidenciar la presencia de varias dimensiones en la dindmica
organizacional, las cuales potencian las caracteristicas del clima realzando o
perjudicando, dependiendo del caso, del entorno laboral en el cual se desarrollan
cotidianamente las organizaciones. Es decir, la forma como estas dimensiones se

manifiestan implica en una reaccion del grupo con la organizacion.
1.4.1. Dimensiones del clima desde una perspectiva general

Chiang, Martin y Nufiez (2010), explican que:

Las investigaciones de clima organizacional se han basado en el desarrollo de las
medidas generales y parece haber acuerdo entre los autores sobre algunas de ellas como
comunes a la mayoria de los estudios. EIl modo méas habitual de proceder para delimitar las
dimensiones ha sido establecer un conjunto amplio de caracteristicas, ya sea a priori 0 mediante
procedimientos empiricos a partir de las cuales se han elaborado cuestionarios. De los

resultados de la aplicacién de estos instrumentos a determinadas muestras se han buscado,

8 Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 57
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mediante el andlisis factorial, aquellas dimensiones que mejor daban cuenta de las

interrelaciones entre los items.®

1.4.2. Dimensiones de clima desde una perspectiva especifica

Una segunda aproximacion de la dimensionalidad de clima, considerada por Schneider
y Rechers (1983), es el estudio de las dimensiones del clima desde una perspectiva especifica.
Esta es una de las méas importantes aportaciones y avances en la investigacion del clima que se
ha desarrollado como consecuencia de los problemas que plantean las aproximaciones
generales. La asuncién basica es el reconocimiento de que en una organizacion existen
diferentes climas y entonces se construyen los instrumentos especificos que sirven para medir
aquellos aspectos que se consideran relevantes del clima. En las organizaciones existen
diferentes climas para objetos distintos y especificos. Estos pueden ser un servicio determinado,
la seguridad, la innovacion, etc. Por eso se utilizan dimensiones de clima relacionadas con estos

criterios en vez de medidas generales. .. "

Aqui la importancia del conocimiento del clima organizacional ya que se basa en
la influencia que este ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores, siendo
fundamental su diagnostico para gestionar a los integrantes dentro de una organizacion.
Po lo que se necesita crear un clima saludable para los miembros de la organizacion, en
el que éstos puedan realizar su trabajo en forma productiva y confrontar un grado
minimo de ambigliedad respecto de lo que constituyen comportamientos correctos e

incorrectos dentro de la misma.

1.5 Satisfaccion Laboral
1.5.1. Concepto

La satisfaccion laboral para muchos autores no es mas que el grado de bienestar
que el trabajador experimenta en una empresa U organizacién por lo que se puede

comprender que:

% Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 55-56

19 Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 66
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La satisfaccion laboral es un tema de interés y muy destacado en el &mbito del trabajo,
dado que han sido muchos los estudios que se han realizado al respecto, con la intension de
determinar cudles son los multiples factores que influyen en el bienestar de las personas en sus
ambientes laborales, asi como influye la satisfaccion en el desempefio de los individuos en sus

puestos de trabajo.

Si se parte del hecho de que el buen funcionamiento de la organizacion depende en un
gran porcentaje del animo o el empefio que los trabajadores de la misma enfoquen hacia sus
labores, la influencia de los directivos sobre los trabajadores tiene como objetivo esencial
cumplir la misién y los objetivos organizacionales emanados de ella y esto desde luego lleva a
concentrar cada vez mas los esfuerzos en la atencién al hombre de manera que se puede
alcanzar su satisfaccion. Entendida ésta como la sensacién que el individuo siente al lograr el
equilibrio entre sus necesidades o grupo de necesidades y el objeto o los fines que las reducen.
Claro estd, que algunas veces se pueden encontrar empleados que se dedican Unica y
exclusivamente a terminar sus tareas, sin preocuparse de la calidad de las mismas, afectando de

grave manera al desarrollo de la organizacion.

La satisfaccion laboral puede definirse como la actitud del trabajador frente a su propio
trabajo, basandose ésta en las creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio
trabajo. Estas actitudes son determinadas conjuntamente por las caracteristicas actuales del

puesto como por las percepciones que tiene el trabajador de lo que "deberian ser".

La satisfaccion laboral es un motivo en si mismo, es decir, el trabajador mantiene una
actitud positiva en la organizacion laboral para lograr ésta. Para otros, es una expresion de una

necesidad que puede o no ser satisfecha.

Mediante el estudio de la satisfaccion, los directivos de la organizacion podran saber
los efectos que producen las politicas, normas, procedimientos y disposiciones generales de la
organizacion en el personal. Asi se podran mantener, suprimir, corregir o reforzar las politicas

de la misma, seguin sean los resultados que ellos estan obteniendo.

La eliminacion de las fuentes de insatisfaccion conlleva en cierta medida a un mejor
rendimiento del trabajador, reflejado en una actitud positiva frente a la organizacion. Una de las
actividades mas importante dentro de cualquier organizacion es lograr que las necesidades de
todas las personas armonicen con las necesidades de la misma organizacion. La satisfaccidn que

tengan los individuos con su trabajo es una de las variables mas importantes relacionadas con el
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comportamiento organizacional y la mejor calidad de vida. A lo largo de la historia los estudios
sobre la satisfaccion han estado vinculados a diferentes aspectos.™

Sin embargo, la satisfaccion laboral es importante en cualquier tipo de trabajo;
no sélo en términos del bienestar deseable de las personas donde quiera que trabajen,

sino también en términos de productividad y calidad.

1.5.2. Dimensiones de la satisfaccion laboral

Segun Chiang, 2004 sefiala diez dimensiones que abarcan de manera general los
diferentes factores que podrian incidir en la satisfaccion laboral, los cuales se sefala a

continuacion:

1.- Satisfaccion con los superiores, autoridad o gerencia.

2.- Satisfaccion con las condiciones de trabajo

3.- Satisfaccién con el contenido del trabajo

4.- Satisfaccién con las compensaciones

5.- Satisfaccién con los compafieros de trabajo, las relaciones humanas y sociales
6.- Satisfaccion con las politicas y practicas de la empresa

7.- Satisfaccion con las oportunidades de promocion

8.- Satisfaccién con la participacion y autonomia

9.- Satisfaccién con el grupo de trabajo o con la organizacion

10.- Satisfaccion con el desarrollo personal

El concepto de satisfaccion en el trabajo, general y por facetas, implica claramente un
modelo compensatorio de forma que un nivel elevado de satisfaccion en una determinada faceta
del trabajo, puede compensar deficiencias existentes en otras determinadas aéreas. Del mismo
modo, se produce un determinado flujo e interaccion entre los diversos factores o areas de
trabajo de forma que unas facetas pueden ser compensadas y condicionadas por otras. Por
ejemplo, un alto nivel de satisfaccion con las oportunidades de formacion puede condicionar y

afectar a la satisfaccion con la remuneracion.*?

1 Rossillo, Velazquez, Marrero. “La satisfaccion laboral. Un acercamiento tedrico metodolégico para su
estudio” en  Observatorio de la  Economia  Latinoamericana, N°163, 2012, en
http://www.eumed.net/cursecon/ecolat/cu/2012/

12 Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 163-164
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1.5.3. Teoria de la satisfaccion en el trabajo y de la motivacion del trabajador

Aunque el estudio sistematico de la naturaleza y las causas de la satisfaccion laboral no
comienza hasta los afios 30, ya antes, algunos autores estudiaron diversas actitudes de los
empleados ante distintos aspectos del trabajo. El problema de la reduccion de la fatiga fue uno
de los primeros en tratarse. Al hilo de este, se investigaron cuestiones como los efectos de la
horas de trabajo, los descansos, la fatiga y el rendimiento (Vernon, 1921); A la hora de explicar
los factores relevantes en la formacion de las actitudes que conducen a la satisfaccién laboral
han surgido distintos modelos teéricos. Al objeto de sistematizar, de alguna manera, tanta
diversidad de criterios que fundamentan los estudios sobre la satisfaccion laboral, en dos

orientaciones:*®

Sobre la conducta generada por los individuos como consecuencia de la satisfaccion en
el trabajo, de las relaciones que en el mismo se llevan a cabo y del nivel motivacional hacia el
mismo, se han generado una serie de teorias de la motivacion. Nosotros vamos a describir dos
teorias que han contribuido de manera mas importante al desarrollo de los modelos de la

satisfaccion en el trabajo:

A) “La teoria de los dos factores” de Herzberg
B) “El modelo de las determinantes de la satisfaccion en el trabajo”, propuesto por

Lawler.

A) “La teoria de los dos factores” de Herzberg (1967) establece que la satisfaccion laboral y
la insatisfaccion en el trabajo representan dos fendmenos totalmente distintos y separados entre
si en la conducta profesional. Este modelo viene a decir que la persona trabajadora posee dos
grupos de necesidades: unas referidas al medio ambiente fisico y psicolégico del trabajo
(“necesidades higiénicas™) y otras referidas al contenido mismo del trabajo (“necesidades de
motivacion”). Si se satisfacen las “necesidades higiénicas”, el trabajador no se siente ya
insatisfecho (pero tampoco estd satisfecho = estado neutro); si no se satisfacen estas
necesidades, se siente insatisfecho. El individuo sélo esta satisfecho en el puesto de trabajo
cuando estan cubiertas sus “necesidades de motivacion”. Si no se cubren estas necesidades, no

esta satisfecho (pero tampoco esta insatisfecho = estado neutro)

3 Margarita Chiang, M°Jose Matin y Antonio Nufiez “Realciones entre el clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral...p. 171
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Esta teoria desencadend numerosas criticas y controversias, tanto desde el punto de vista del
contenido como desde la perspectiva metodolégica. Gran cantidad de investigaciones plantean
dudas sobre la eficacia de su teoria; muchas otras, en cambio, confirman sus resultados. A pesar
de estas criticas, no se puede negar que su trabajo ha ejercido una influencia estimulante sobre

la investigacion en torno a la satisfaccion laboral.

B) “El modelo de las determinantes de la satisfaccion en el trabajo”, propuesto por Lawler
(1973) (citado por Weinert, 1985: 305), remarca la relacién “expectativas-recompensas”, desde
las distintas facetas y aspectos del trabajo. En el fondo se trata de un perfeccionamiento de la
teoria de la motivacion de Porter y Lawler (1968). Este autor parte de la hipétesis de que la
relacién entre la expectativa y la realidad de la recompensa produce la satisfaccion o la
insatisfaccion laboral; es decir, que éstas dependen de la comparacion entre la recompensa
recibida efectivamente por el rendimiento en el trabajo y la que el individuo consideraba
adecuada a cambio de éste. Por lo tanto, si la recompensa obtenida efectivamente excede de la
gue se considera adecuada o si es equiparable, el trabajador alcanza el estado de satisfaccion. Si

esta relacion se desarrolla en sentido inverso, se produce la insatisfaccion.™

La importancia de explicar sobre las tedricas referente a la satisfaccion laboral
que fundamentan los principios determinantes en las necesidades, intereses y deseos del

trabajador, ya sea en aspectos derivados del propio trabajo.

1.6. Evaluacion del desempefio
1.6.1. Concepto

Diversos son los autores que plantean su concepcién sobre lo que significa la

evaluacion del desempefio, sin embargo, es preciso resumir alguno de ellos.

“La Evaluacion del Desempefio es una apreciacion sistematica de como cada persona se

desempefia en un puesto y de su potencia de desarrollo futuro. Toda evaluacion es un proceso

para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona”*®

14 Caballero, Katia. EI concepto de “satisfaccion en el trabajo” y su proyeccion en la enseiianza. Revista
curriculum y formacion del profesorado. Universidad de Granada. 2002, p. 6-7

5 Werther, William y Keith, Davis. Administracién de Personal y Recursos Humanos. México: Mc
Graw-Hill, 2001, p. 345
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“La evaluacion del desempefio es una evaluacion sistematica del desempefio de cada persona en

el cargo o del potencial de desarrollo futuro™®

“Definicion Operacional: La evaluacion del desempefio son los pasos a seguir para valorar el
rendimiento de cada miembro de la organizacion, con la finalidad de establecer estrategias para
la solucion de problemas, motivar a los trabajadores y fomentar su desarrollo personal.”*’

Como se puede observar sobre los diversos puntos de vista de los autores, la
evaluacion del desempefio constituye un subsistema de direccidn y gestion en el proceso
administrativo, ampliamente generalizado en las organizaciones, instituciones o
empresas. Mediante la evaluacion se puede identificar problemas como: supervision del
talento humano, de integracion del trabajador a la empresa o al cargo que ocupa
actualmente, la falta de aprovechamiento de potenciales, o también la falta de

motivacion.

1.6.2. Razones para evaluar el desempefio

Hay varias razones para evaluar al personal:

e La evaluacioén ofrece informacion con la cual pueden tomarse decisiones de promocion
y remuneracion.

e La evaluacion ofrece una oportunidad para que el supervisor y su subordinado
coordinen y revisen el comportamiento relacionado con el trabajo que ejecuta.

e La mayoria de las personas necesitan y desean retroalimentacion con respecto a su
desempefio.

e Permite que ambos, Jefe-Subordinado, desarrollen un plan para corregir cualquier
diferencia que la evaluacion haya descubierto y les permite reforzar las cosas que el
subordinado hace correctamente.

e La evaluacion puede y debe ser parte de un proceso de planeacion de desarrollo del
trabajador en la empresa, pues ofrece una buena oportunidad para revisar los planes de

personal a la luz de sus potencialidades."®

18 Chiavenato, Idalberto. Administracién de los Nuevos Tiempos. 5ta ed. Santa Fe de Bogota: Mc Graw-
Hill, 2002, p. 198

Y7 Arboleda, Ana. Importancia de la Evaluacién del Desempefio en una empresa de Servicios.
Universidad Andina Simon Bolivar Especializacion Superior en Direccion de Personas y de Talento
Humano, 2008, p. 4
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Como se puede ver es necesario conocer las razones de una evaluacion del
desempefio al trabajador ya que a través de ésta se puede determinar quiénes son
aquellos elementos que merecen recibir incrementos en los sueldos, o0 que continden
trabajando en la empresa. Ademas, permite determinar si existe la necesidad de
entrenamiento, capacitacion y desarrollo del personal, o si es importante mejorar las
relaciones humanas entre supervisores y subordinados, por todas estas razones es de
suma importancia establecer planes de accion para gestionar el factor humano a través
de la implementacion de nuevas politicas institucionales o empresariales que permitan
mantener colaboradores con rendimiento excelentes y la calidad de los servicios 6ptima

a través de apreciacion del desempefio de los mismos.

1.6.3. Métodos tradicionales de evaluacion de desempefio

Existen varios métodos para evaluar el desempefio segin Alvarez 2005,

menciona como métodos de evaluacion los siguientes:

1. Escala gréafica de calificacion: Escala que lista varias caracteristicas y un rango de
desempefio para cada una. Al evaluado se le califica al identificar la calificacién que describa
mejor su nivel de desempefio para cada caracteristica. Es la técnica méas sencilla y popular para
evaluar el desempefio.

2. Alternancia en la clasificacion: Clasificacion de los empleados desde el mejor hasta el peor,
en torno a una caracteristica en particular. Se hace una lista con todos los subordinados que se
van a calificar y posteriormente se eligen los nombres de cualesquiera que no se conozcan lo
suficientemente para clasificarlos. Se indica cual es el empleado con mejor calificacion en la
caracteristica que se evalla y se obtiene también el empleado que la tiene mas baja. Luego se
elige el siguiente mejor y al siguiente mas bajo, alternando entre los més altos y los mas bajos,
hasta haber clasificado a todos los empleados.

3. Método de comparaciones de pares: Clasificacion de los subordinados mediante una tabla
de todos los pares posibles de individuos para cada caracteristica, para indicar cuél es el mejor
empleado de ese par. Ayuda a que el método de clasificacion sea méas eficaz. Por cada
caracteristica (cantidad del trabajo, calidad del trabajo, etc.), cada uno de los subordinados se

compara con los demés subordinados por pares.

'8 |bafiez, Mario. (2000). Evaluacion del Trabajador. Facultad de Ciencias Administrativas Gestion en el
Tercer Milenio, Sistemas de Bibliotecas, 26-04-13, en:
http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/administracion/v03_n6/evaluacion.htm#RAZONES.
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4. Método de distribucion forzada: Similar al de la graduacién de una curva, se colocan
porcentajes predeterminados de empleados en varias categorias de desempefio.

5. Método del incidente critico: El supervisor lleva por cada subordinado un registro de
ejemplos poco frecuentes, buenos o indeseables, de la conducta relacionada con el trabajo de esa
persona. Cada seis meses el supervisor y el subordinado se retnen para comentar el desempefio
de éste ultimo utilizando los incidentes especificos como ejemplos.

6. Formas narrativas: Se pide al supervisor que califique el desempefio del empleado en
términos de los criterios del puesto, que presente ejemplos criticos y un plan de accion para el
mejoramiento, diseflado para ayudar al empleado a cumplir exceder esos criterios.
Posteriormente, se elabora una conclusion de la discusion de la evaluacién del desempefio,
haciendo énfasis en la solucion del problema.

7. Escalas de calificacion basadas en el comportamiento: Métodos de evaluacion cuya
finalidad es combinar los beneficios de incidentes criticos narrativos con base en una escala
cuantificada, en ejemplos narrativos especificos o de buen o mal desempefio.

8. Método de la administracion por objetivos: Implica la disposicion de metas medibles y

especificas con cada empleado y posteriormente la medicion periddica del progreso logrado.*

Para realizar el proceso de evaluacion de personal se pueden utilizar varios métodos
de evaluacion del desempefio la aplicacion de cualquiera de estos son de importancia para la
obtencion de resultados. La evaluacion del personal es un medio para obtener datos e
informacién que puedan registrarse, procesarse y canalizarse para mejorar el desempefio
laboral de las personas de la empresa. En conclusion, la evaluacion del desempefio laboral
no es solo un buen sistema de comunicacion que actta en sentido horizontal y vertical en la

empresa.

1.6.4. Tipo de evaluacion de desempefio

Existen varios tipos de evaluacion de desempefio que permiten evaluar el rendimiento

laboral por lo que se menciona a continuacion los siguientes:

El hablar de evaluacion de desempefio no implica un tipo y metodologia Unica, sino que
presenta un abanico de posibilidades. Dentro de los tipos mas utilizados se encuentran el Test de

Tendencias Conductuales DISC-TTCD que es un método de conocimiento y clasificacion de las

9" Alvarez, Evelyn (8 de febrero 2005). Aspectos Interesantes sobre la Evaluacién del Desempefio.
Ambato 26-04-13, en http://boards4.melodysoft.com/Administrador3/aspectos-interesantes-sobre-la-
evaluacion-6.html EI 26 de abril de 2013

27


http://boards4.melodysoft.com/Administrador3/aspectos-interesantes-sobre-la-evaluacion-6.html
http://boards4.melodysoft.com/Administrador3/aspectos-interesantes-sobre-la-evaluacion-6.html

caracteristicas de la conducta social y laboral de las personas y de su relacion con los roles que
desempefian o que pueden llegar a desempefiar. Su nombre se basa en el método utilizado, el
cual describe las conductas en base a cuatro factores: Dominante, Influyente, Estable y
Cauteloso.?

Dentro de la Evaluacion de Desempefio Laboral se puede mencionar cuatro tipos:
Evaluacion de Desempefio Laboral de 90°.- En la evaluacion de 90° se combinan objetivos y
competencias. EI cumplimiento de objetivos se relacionan con aspectos remunerativos y las

competencias se evallan para su desarrollo.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 180°.- Se combinan la medicidn realizada por el jefe
inmediato o supervisor y la autoevaluacion del trabajador en el cumplimento de los objetivos y
competencias propias del puesto y el rendimiento del trabajador.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 270°.- La evaluacion de 270° fue desarrollada con la
intencion de eliminar la subjetividad que puede producirse como resultado de una evaluacion de
90 o 180, en esta evaluacion le mide al trabajador su superior, existe una autoevaluacién e
interviene un factor mas de medicion que puede ser la evaluacion de los subordinados si existen
en su cargo de trabajo subordinados, o por los pares que son sus comparfieros del equipo de

trabajo o quienes se encuentran en el mismo nivel de responsabilidad.

Evaluacion de Desempefio Laboral de 360°.- La evaluacion de 360° también es conocida
como evaluacion integral es una herramienta cada dia mas utilizada por las organizaciones mas
modernas. Como el nombre lo indica, la evaluacion de 360° pretende dar a los empleados una
perspectiva de su desempefio lo mas adecuada posible, al obtener aportes desde los angulos:
supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos etc. Si bien en su inicio esta
herramienta sélo se aplicaba para fines de desarrollo, actualmente esta utilizdndose para medir

el desempefio, para medir competencias y otras aplicaciones administrativas.?

La autoevaluacion: Constituye la tercera vertiente. Cada persona puede y debe evaluar
su propio desempefio como medio de alcanzar las metas y los resultados fijados, y de superar las

expectativas. Determinar cuales son las necesidades y carencias personales, para mejorar el

0 70figa, A (2006). Evaluacion integral de productividad. Recuperado de www.deguate.com. El 26 de
abril de 2103

2 Jturralde, Julia. (2011). La evaluacién del desempefio laboral y su incidencia en los resultados del
rendimiento de los trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Oscus Ltda de la ciudad de
Ambato en el afio 2010. Universidad Técnica de Ambato, Facultad de Contabilidad y Auditoria. Tesis de
Grado
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desempefio, definir cuales son las fortalezas y las debilidades, las potencialidades y las
debilidades, y determinar también lo que debe reforzarse y como mejorar los resultados de las
personas y los equipo involucrados.?

De acuerdo a los tipos de desempefio mencionados anteriormente se puede decir
que a través de un proceso sistematico y periddico sirve para estimar cuantitativa y
cualitativamente el grado de eficacia y eficiencia de las personas en el desempefio de
sus puestos de trabajo, mostrandoles sus puntos fuertes y débiles con el fin de ayudarles
a mejorar y asi contribuir con el desarrollo integral tanto del empleado como para la

empresa.

1.6.5. Como implantar el proceso de autoevaluacion

La autoevaluaciéon no es mas que un examen global, sistematico de las
actividades y resultados de una empresa, es indispensable para el desarrollo de los
empleados en una direccion concreta, aquella planteada por los objetivos definidos en el
plan estratégico de la empresa.

El responsable es la persona que se encarga de disefiar, aplicar y realizar la

evaluacion dentro de la empresa. Para lo que se ha denominado el evaluador.

Primera Fase

Sensibilizacion: Este proceso comprende la facilitacion, reflexion y
concientizacion del personal sobre la importancia del proceso de autoevaluacion dentro
de la empresa con el fin de generar condiciones que creen un ambiente favorable para la
implantacion del modelo de autoevaluacion. Dentro de este proceso es necesaria la
comunicacion de los objetivos de la autoevaluacion para que tengan claro todos los

involucrados gque ingresen en este proceso.

22 Chiavetano, Idalberto. Administracién de Recursos Humanos. 5ta ed. Santa Fe de Bogota: Mc Graw-
Hill, 2000, p. 388
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Segunda Fase:

Disefio del proceso de autoevaluacion: es necesario definir un disefio que
determine con claridad las distintas etapas de la misma, junto con la especificacion de
las actividades que se llevardn a cabo, un cronograma para cada una las actividades, los

recursos necesarios y el presupuesto para su ejecucion.

No existe un disefio Unico para la realizacion de evaluaciones de impacto y es
necesario considerar diferentes alternativas segln las caracteristicas de la poblacion, los
impactos a evaluar y las consideraciones éticas y politicas a evaluar.

Para ello es necesario incorporar estrategias de evaluacion cualitativa y
cuantitativa. Ya que el disefio de un proceso mixto agrega la posibilidad de identificar
las prioridades y dificultades a partir de la opinion y la vivencia de los empleados.

Tercera fase

Recolectar la informacion: esta etapa es practica y comprende una serie de

decisiones y actividades, tales como:

Definir qué informacion se necesita recolectar.
e Determinar el equipo encargado.

e Elaborar instrumentos y definir la muestra.

e Realizar el trabajo de campo.

e Procesar y validar la informacion.

Es recomendable establecer controles de calidad para todas las fases de
recoleccion de datos, con el objetivo de detectar y corregir los errores que pudieran
surgir. A su vez, para asegurar la confiabilidad de los mismos y su analisis, se debe

respaldar toda la informacién con documentacion detallada.
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Cuarta Fase

Analisis de la informacion: esta fase de andlisis va a permitir encontrar las
causas de la existencia del problema o problemas, es decir, el origen de las posibles
malas condiciones de trabajo. Para la determinacion de las causas hay que tener en
cuenta que un problema concreto puede tener diversos motivos y que hay que tratar de
identificar las causas reales y no sélo las aparentes. Si el andlisis se queda en la
identificacion de la causa aparente, se puede descubrir que, tras tomar medidas, el
problema de fondo persiste, y que pese a estas mejoras los trabajadores tienen la

sensacion de que sus condiciones de trabajo no han cambiado realmente.
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CAPITULO I

DIAGNOSTICO Y ANALISIS ACTUAL DE LA SATISFACCION DEL
PERSONAL DE ECUA — AMERICAN CIA LTDA.

2.1. Importancia de la Investigacion

El proposito de realizar un Diagndéstico de la situacion actual de la satisfaccion
laboral en los Laboratorios Ecua-American de la ciudad de Quito, es para conocer la
percepcion que tienen los empleados del ambiente interno en el cual desempefian sus

labores, y proponer el disefio de un método de evaluacidn de clima organizacional.

2.2. Alcance y limitaciones

Para el desarrollo de la presente investigacion titulada “Influencia de la satisfaccion
laboral en el desempefio del personal de los laboratorios Ecua — American” se contd con
el apoyo de los administrativos del Laboratorio Ecua- American. La investigacion se
orientada a los colaboradores administrativos, técnicos y de recepcion que esta
conformado por 96 empleados de los cuales se va encuestar a la poblacion total, con el

fin de obtener informacidn necesaria para la realizacion de ésta investigacion.

2.3. Limitaciones

Dentro de las limitantes para la elaboracion de ésta investigacion, fue el tiempo
limitado con que cuentan los empleados de la empresa, aunque si han mostrado interés.
También es una limitante que por la naturaleza de la empresa, los colaboradores no
pudieron dedicarse a proporcionar informacion durante largos periodos de tiempo, pues

no pueden desatender sus responsabilidades hacia los pacientes.

2.4. Objetivos
2.4.1. Objetivo General

Realizar un diagndstico de la satisfaccion laboral en los Laboratorios Ecua-
American, para determinar el nivel de influencia en el desempefio en base a la

evaluacion de las condiciones que enmarca la cultura organizacional.
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2.4.2. Objetivos Especificos

e Realizar un diagndstico de la satisfaccion del personal en los Laboratorios Ecua-
American para conocer el grado de conformidad que tienen los empleados sobre
el ambiente en el que laboran.

e Recopilar informacion a través de técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos para conocer el estado el clima organizacional en los Laboratorios Ecua-

American.

2.5. Definicion de Variables

e Variable Independiente
Satisfaccion laboral

e Variable Dependiente
Desempefio laboral
2.6. Contexto Organizacional

Ecua- American es un laboratorio clinico que fue fundado en 1984, realiza examenes
de Medicina Preventiva Laboral e institucional, analisis hematoldgicos, bioquimicos,
bacterioldgicos, inmunoldgicos, hormonales e histopatoldgicos, medicina ocupacional y
preventiva. Adicionalmente se realizan exdmenes de audiometria, optometria, rayos X
y electrocardiograma, para lo cual se caracteriza por tener un personal profesional,
técnicos altamente capacitado, con enorme calidad humana y experiencia profesional
avalando la tecnologia de punta.
e Avreade Laboratorio Clinico

Mantiene un alto control de calidad que se inicia en recepcion con el moderno

sistema de cddigo de barras, que se conectan con las interfaces como una innovadora
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red tecnoldgica que integra las muestras del paciente con los equipos, garantizando asi
una calidad total.

e Servicios:

v Traslado del personal hacia el lugar que el paciente dese para la toma de
muestras

Validacion de examenes por Doctores Laboratoristas

Calidad “Técnica” Profesional y Humana

Atencion a domicilio u oficina sin recargo

AR NERN

No hay limite de pacientes diarios debido al Staff humano y técnico con el que
cuenta el Laboratorio

<\

Amplio horario de atencién de 6:30 am a 20:30 pm.
v Féacil acceso cuenta con parqueadero con guardiania para la seguridad de los

pacientes.
2.6.1. Misidén

“Ecua-American es una Institucion privada de salud, que brinda servicios de analisis
de laboratorio clinico, histopatologia, imagen diagndéstica y medicina ocupacional con
un enfoque integral y absoluta precision, en pro del paciente y para el
médico.”*}(ECUAamerican, 2010)

2.6.2. Vision

“Ser una organizacion empresarial de salud modelo en Ecuador regidos por los mas
altos estandares de calidad internacional y tecnologia de punta para el apoyo a médicos,
pacientes y empresas perpetuando asi nuestro nombre y calidad a través de los afios.”?*

(ECUAamerican, 2010)

2 ECUAamerican, 2010. Nuestra empresa. Recuperado de http:/ecua-american.com/. 14 agosto 2013
24 1\
Ibidem
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2.6.3. Filosofia

Brindar “UN SERVICIO DE EXCELENCIA” tanto humano como técnico, ser
soporte vital para la prevencion, diagnéstico y tratamiento de enfermedades; y asi

colaborar a que nuestros pacientes mejoren su calidad de vida ya que “Tener Salud es

Progreso”25 (ECUAamerican, 2010)
2.6.4. Valores

e AMOR: al trabajo que realizamos.

e HONESTIDAD: en cada una de nuestras funciones.

e DISCIPLINA: en cada actividad para mantener calidad total.

e RESPONSABILIDAD: al ejecutar cada estudio con compromiso.

e SOLIDARIDAD: trabajar en equipo y armonia.

e LEALTAD: con nuestros pacientes protegiendo su bienestar e intereses.
e CONFIDENCIALIDAD: en la informacion del paciente.

e TENACIDAD: cada dia trabajar por metas y jamas rendirnos.

2.6.5. Exito de la empresa

El compromiso, la responsabilidad, la disciplina y la honestidad con que realizamos
nuestro trabajo para satisfacer las necesidades de nuestros clientes. Razon por la cual
cada afo incrementamos nuestra cantidad de pacientes, la confianza de los mismos y el

apoyo de los médicos.
2.6.6. Compromiso social

Apoya a la formacién y desarrollo del talento humano en el trabajo e investigacion

de laboratorio clinico como aporte a la sociedad.

% |bidem
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2.6.7. Estructura Organizacional de Laboratorios Ecua-Americana

Gréfico N° 1 Organigrama Laboratorios Ecua-American
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Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Laboratorios Ecua- American
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2.7. Diagnostico de la Satisfaccion laboral

La satisfaccion del personal en una organizacion es complejo ya que intervienen
variables, tales como el contexto social, clima y cultura organizacional en que se
desarrolla, las condiciones de trabajo. Todas estas variables han de ser consideradas
desde una perspectiva global que se traduce en las condiciones que la empresa
proporciona a todos sus trabajadores para poder cumplir sus tareas asignadas.

Asi, a pesar de la enorme complejidad del concepto, es posible elaborar un
diagndstico a partir de cuestionarios estandarizados en que se pregunta a los empleados
de la organizacién por sus percepciones respecto a todas o algunas de las variables

sefaladas.

En este sentido, el método a utilizar para llevar a cabo el diagndstico debe ser un
sistema que permita disefiar, analizar y generar estadisticas las variables, es por ello que
se utilizard la encuesta como el instrumento para generar el Diagnostico del Clima y
Satisfaccion Organizacional y asi tener una comprension y entender si estos factores
influyen en el desempefio del personal. Una vez obtenidos los resultados, la empresa
podré contar con un insumo que le permita tomar acciones y correctivos sobre los

hallazgos.

2.7.1. Perfil ocupacional

Laboratorios Ecua-American presenta tres grupos ocupacionales que se encargan de

brindar una adecuada atencién al paciente.

Recepcidon y atencion al paciente: Es el personal que realiza ocupaciones de ayudantia
a un profesional o area de trabajo y/o a cargo de diligencias clinicas. Requieren contar
con educacion superior media completa mas una capacitacion especifica, por lo general
de seis meses a un afio de duracién. Es el grupo que cumple actividades laborales mas
heterogéneas dentro del laboratorio (ejemplo atencion, facturacion, recepcion de

muestras, extraccion de sangre, entrega de resultados)
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Técnicos de Laboratorio: Es el personal que se desempefian como profesionales
médicos. Se le identifica con el que asiste, atiende a los pacientes. Requieren contar
titulo de tercer nivel entregado por alguna Universidad del Estado o reconocida por este.
Este grupo de personas cumple con las labores de preparacion, procesamiento y analisis

de muestras, elaboracion de informes y resultados.

Personal Administrativo: Es el personal que se desempefian en actividades no médicas
al interior del laboratorio clinico, estan encargados de los aspectos de gestion del
personal, tareas financieras y relativas a la adquisicion y mantencion de equipos,
actividades de soporte a la operacion, sistemas, contabilidad, recursos humanos,

administrativos, compras y mantenimiento.

2.8. Metodologia de Investigacion

2.8.1. Métodos de Investigacion

La presente investigacion es de caracter cualitativo, ya que el objetivo es captar la
realidad a través de los 0jos de la gente que esta siendo estudiada, es decir, a partir de la
percepcidn que tienen los empleados dentro de su contexto laboral.

El método de investigacion utilizado es el deductivo porque pasa de afirmaciones
generales a hechos particulares, ya que se parte de informacién proporcionada por los
administrativos de Laboratorios Ecua- American; ademas se preveé utilizar la técnica de
la Observacion Directa para la obtencion de la informacion que complemento la

investigacion.

Se utilizara el presente método porque permitira estudiar y comprender las diferentes
dimensiones que componen la satisfaccion laboral y el clima organizacional de la
empresa y de esta manera analizar la influencia del desempefio del personal, para luego

proponer herramientas que permitiran dar solucion al problema.

La aplicacion se realizara en el interior de la empresa Ecua - American tanto para

detectar el nivel de inconformidad respecto de la satisfaccion laboral y clima
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organizacional, ya que mediante los hallazgos se podra aplicar medidas correctivas y

proponer alternativas de solucion, en cuanto a desempefio laboral se refiere.

2.8.2. Tipo de investigacion

Para la ejecucion del presente proyecto se utilizara el siguiente tipo de investigacion.

Investigacion Descriptiva: El propdsito de ésta investigacion es describir situaciones y
eventos, es decir como es y como se manifiesta determinados fendmenos. Para realizar
la presente investigacion se utilizara la modalidad bibliogréfica documental ya que para
su ejecucion se sustentara en informacion ya existente basada en libros, tesis, revistas,
lectura, biblioteca, etc. Con la finalidad de que la informacion este centrada en la
comprension y en el realismo permitiendo de esta manera que el investigador pueda

conceptualizar las variables.

Investigacion Correlacional: Tiene como proposito medir el grado de incidencia entre
las variables que se manipulan en el problema, de tal manera que se pueda relacionar la
variable independiente que se refiere a la satisfaccion laboral que basa su investigacion
en conocer el clima organizacional y la variable dependiente que es el desempefio
laboral, con el fin de evaluar las variaciones de comportamiento del personal de
Laboratorios Ecua-American. Mediante métodos estadisticos que permitiran analizar y
procesar la informacion y obtener resultados, para luego proponer alternativas de

solucion que permita mejorar la situacion actual de la empresa.
2.8.3. Fuentes de Recoleccion de Datos
a) Fuentes Primarias
La informacion se obtuvo de forma directa de los Laboratorios Ecua-American,
donde se presenta el fendmeno en estudio, a través de la aplicacion de un cuestionario

para conocer la percepcion que tienen los jefes y colaboradores acerca de la Satisfaccion

Laboral.
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La encuesta se define como “aquel procedimiento estandarizado para recabar
informacion (oral o escrita) de una muestra amplia de sujetos. La muestra ha de ser
representativa de la poblacion de interés”?® (Cea D’ancona, 1996, pag. 240). Cabe
sefialar que la encuesta a aplicar posee preguntas cerradas, donde los sujetos se limitaran

a seleccionar la alternativa que describa mejor su respuesta.

b) Fuentes Secundarias

Para realizar el proyecto de investigacion se utilizara la modalidad bibliografica
documental ya que para su ejecucién se centrara en informacion ya existente basada en
libros, antecedentes de la empresa, revistas, tesis, lectura, bibliotecas, etc. con la
finalidad de que la informacion esté centrada en la comprension y la veracidad,

permitiendo de ésta manera que el investigador pueda conceptualizar las variables.

2.8.4. Técnicas de Recoleccion de Datos

a) Encuesta

Se utilizé esta técnica para disefiar un instrumento de recoleccion de informacion
para aplicarlos a los jefes y colaboradores administrativos de Laboratorios de Ecua-
American para la elaboracién del diagnostico, e identificar los factores que influyen en

la satisfaccion laboral de la empresa.

b) Observacion

Se va a poner en préctica la técnica de la observacion directa para complementar
informacion que no se pueda obtener mediante la encuesta, esta técnica se realizara a
través de visitas constantes a Laboratorios Ecua-American, teniendo contacto directo

con el personal en su ambiente de trabajo.

% Cea D’ancona, Maria de los Angeles. (1996). Metodologia Cuantitativa: Estrategias y Técnicas de la
Investigacion Social. Madrid: Editorial Sintesis.
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2.8.5. Poblacion y Muestra

2.8.5.1. Poblacion

La poblacién esta compuesto por todo el personal contratado a diciembre de 2013,

que corresponde a un total de 96 empleados que se distribuye de la siguiente manera:

Tabla N° 1 Poblacion de Laboratorios Ecua-American

Jerarquias N° de Empleados
Administrativos 27
Técnicos 33
Recepcion 36
TOTAL 96

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Laboratorios Ecua-American

2.8.5.2. Muestra

Debido a que la poblacion es pequefia, no es necesario calcular la muestra, por lo que

se trabajara con toda la poblacion.

2.9. Procedimiento de aplicacion.

Se explicé a los trabajadores de la empresa el proposito de la investigacion previa
autorizacion para la aplicacion de la encuesta. Los colaboradores al aceptar participar en
dicha investigacion. Se procedié a la realizacion de un calendario de trabajo para
establecer las fechas para la aplicacion del cuestionario. Fijado el dia y la hora de la
aplicacion de la encuesta se notificd a todo el personal.

La encuesta se aplicd en el mes de junio de 2013 a un total de noventa y seis (96)
empleados, cabe sefialar que no se considero el género, edad, estado civil, escolaridad y
antiguedad laboral dentro de la empresa, el cual fue administrado por el investigador
responsable del proyecto, seguidamente se explico a cada una de las personas
encuestadas el contenido del cuestionario y la forma de resolverlo, para que ellos
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mismos puedan responderlo de acuerdo a sus posibilidades de horario de trabajo. Como
aspecto ético considerado en la investigacion, se tom6 en cuenta la garantia de
confidencialidad, en este sentido, se les explicé a los empleados que la informacion
recabada a través de la encuesta no se identificard a nadie, ya que en estas no se les
solicita nombres ni apellidos, lo que gener6 un ambiente de confianza entre los
participantes.  Por ultimo, después de un tiempo considerable, se recogeran los
cuestionarios de cada departamento ya contestados.

v Tiempo de aplicaciéon: Un mes.

Se aplicd el cuestionario en el transcurso de veinte dias laborables, ya que las
encuestas fueron aplicadas a los diferentes empleados de distintos departamentos y en

algunos casos tienen horarios rotativos y de fin de semana.

2.10. Disefio del Instrumento

Con la finalidad de realizar el diagnostico de la satisfaccion del personal de la
empresa Ecua — American, se disefi0 una encuesta basada en la referencia bibliografica,
en donde se identificaron factores preponderantes objeto del estudio que fueron
acoplados a las caracteristicas y particularidades de la empresa. Para el disefio del
instrumento se determinaron ciertos factores que permiten conocer las percepciones de
los empleados acerca de las variables que mas inciden en su comportamiento, lo que

refleja en su desempefio.

Tomando en cuenta las consideraciones presentadas anteriormente, se disefio una
encuesta basada en dimensiones seleccionadas para realizar el diagnostico de la
satisfaccion laboral en la empresa Ecua — American y para analizar sus respectivos
indicadores, se cred un cuestionario estructurado de cuarenta y un (41) items, el cual se
fundamentd en preguntas cerradas de respuestas de eleccion multiple con una
estimacion en base a la escala de Likert, dicha escala tiene (4) alternativas de solucion

con un valor que oscila de uno a cuatro.
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A continuacion se presenta la medicion de la escala:

Tabla N° 2 Escala de Medicién

ESCALA CUALITATIVA | ESCALA
CUANTITATIVA

En Total desacuerdo 1

En desacuerdo

2
De acuerdo 3
4

Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Basado en el modelo de la escala de Likert

2.10.1. Elementos del instrumento

Dentro del diagnostico de la satisfaccion del personal de la empresa Ecua —

American se identifican nueve factores a evaluar, estos son los siguientes:

Grafico N° 2 Factores de Engagement

FACTORES

* Naturaleza del trabajo

* Respeto y consideracion

« Comunicacion y relacién entre compafieros
 Calidad

* Supervision

» Desarrollo y entrenamiento personal

+ Satisfaccion General

* Beneficios sociales

» Evaluacién de las condiciones para el desempefio

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Investigacion Propia

2.10.2. Parametros de Medicion del Instrumento
Se tomara en cuenta el valor correspondiente y el valor de las frecuencias obtenidas

de cada dimensién segun las respuestas de los encuestados. Los parametros
considerados son los siguientes:
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Tabla N° 3 Parametros de medicion

Bajo
Desompo
No

Elaborado por: Global Engagement de Aon Hewitt
Fuente: Global Engagement de Aon Hewitt

De acuerdo a los resultados de la aplicacion de la encuesta elaborada, se tomara de
referencia la tabla de Aon Hewitt, para poder interpretar los hallazgos, de acuerdo a la
siguiente tabla:

Tabla N° 4 Pautas de control

ESTADO PAUTAS DE CONTROL

Cuando la satisfaccion laboral se encuentra en estado bajo significa que los

BAJO empleados estan experimentando un alto grado de malestar en sus puestos
DESEMPENO | de trabajo, lo que genera un nivel de desempefio del personal inferior por lo
que es necesario tomar acciones urgentes.

Cuando la satisfaccion laboral da como resultado estado medio significa
DESEMPENO | que los empleados se encuentran insatisfechos con su trabajo, por lo que su

MEDIO nivel de desempefio se ve mermado en el cumplimiento de sus actividades,
lo que requiere tomar medidas a mediano plazo.

Cuando la satisfaccion laboral da como resultado estado éptimo significa
que los empleados en la organizacidn tienen una satisfaccion total y que los
mecanismos de direccion han sido apropiados

ALTO
DESEMPENO

Elaborado por: Edwin Valencia/Fuente: Investigacion propia

2.11. Procesamiento de Informacién
Una vez recolectada la informacion mediante la aplicacion de la encuesta se

procedera a la revision y codificacion de la misma para organizarla y facilitar el proceso

de tabulacion.
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Se procedera a la categorizacion con la finalidad de que cada pregunta tenga los
grupos y clases necesarias para su respuesta y de esta manera facilitar la tabulacion de la
informacion.

La tabulacion se la realizard de forma manual ya que es un nimero reducido de datos
y se utilizara para su tabulacion el programa Excel para la elaboracion de tablas y
graficos y asi poder analizar e interpretar con mayor claridad los resultados de la
investigacion realizada.

2.12. Anédlisis y Procesamiento de los Resultados de la Encuesta
Factor de la Naturaleza del Trabajo

1. ¢Me gusta mi trabajo?

Graéfico N° 3 ¢ Me gusta mi trabajo?

1. {Me gusta mi trabajo?

10% ‘

e “

) B En desacuerdo
/ m De Acuerdo

O Totalmente de acuerdo

I En total desacuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Con respecto a la pregunta de si me gusta el trabajo como se aprecia en el grafico
anterior el 42% de los empleados opind que esta en total desacuerdo, el 37% dice estar
en desacuerdo, el 22% dice estar de acuerdo; mientras que el 20% contesto que esta

totalmente de acuerdo.
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8. ¢El trabajo que hago es importante?

Grafico N° 4 ¢ El trabajo que hago es importante?

8. ¢El trabajo que hago es importante?

21% 31% 4 En total desacuerdo

3% M En desacuerdo
(]
M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como podemos observar en el gréfico anterior el 31% esté en total desacuerdo, el 25%

dice estar en desacuerdo, mientras que el 23% esta en acuerdo y el 21% dice estar en

total acuerdo.

15. ¢ Mi trabajo requiere la aplicacion de muchas habilidades?

Grafico N° 5 ¢ Mi trabajo requiere la aplicacion de muchas habilidades?

15. ¢ Mi trabajo requiere la aplicacion de muchas

habilidades?
S% |
17%

31%

43% M En total desacuerdo

4 En desacuerdo

i De Acuerdo

_ M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Analisis

Como podemos observar en el grafico el 43% dice estar en total desacuerdo, el 31 %
estd en desacuerdo, mientras que el 17% esta de acuerdo y el 9% esta totalmente de

acuerdo.
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23. ¢ Trabajo en un ambiente agradable y comodo?

Gréfico N° 6 ¢ Trabajo en un ambiente agradable y comodo?

23.¢(Trabajo en un ambiente agradable y comodo?

18% M En total desacuerdo

M En desacuerdo
36% i De Acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como podemos observar en el gréafico anterior el 39% de los trabajadores dicen estar en
total desacuerdo, el 36% dicen estar en desacuerdo, mientras que el 18% de encuestados

dice estar de acuerdo y el 7% opina estar de acuerdo con el ambiente de trabajo.

38. ¢El ambiente de trabajo le ofrece seguridad, las areas estan debidamente protegidas?

Gréafico N° 7 ¢(El ambiente de trabajo le ofrece seguridad, las areas estan
debidamente protegidas?

38. ¢El ambiente de trabajo le ofrece seguridad, las areas
estan debidamente protegidas?

36% M En total desacuerdo

23% '

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

M En desacuerdo
m De Acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Analisis
Como podemos observar en el grafico anterior sobre la pregunta si existe seguridad
laboral, el 36% de los empleados dicen estar en Total desacuerdo, el 23%  en

desacuerdo mientras que el 21% dice estar de acuerdo y el 20% estar en total acuerdo.
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Factor de Respeto y Consideracion

2. ¢Generalmente soy tratado con dignidad y respeto?

Grafico N° 8 ¢ Generalmente soy tratado con dignidad y respeto?

2. ¢Generalmente soy tratado con dignidad y respeto?

5%

4% W En total desacuerdo

M En desacuerdo
@ De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior el 49% de los empleados estan en total
desacuerdo en la forma de cémo son tratados en la empresa, el 42% estan en descuerdo
mientras que el 4% estd de acuerdo y el 5% estan en total acuerdo en el trato y el

respeto con el que son tratados en la institucion.

9. ¢Hay respeto y buen comportamiento de mis superiores?

Gréfico N° 9 ¢Hay respeto y buen comportamiento de mis superiores?

9. ¢Hay respeto y buen comportamiento de mis superiores?

8%

4 En total desacuerdo
6% H En desacuerdo

LI De Acuerdo

i Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Analisis
Como podemos observar en el grafico anterior el 47% de los empleados estan en total

desacuerdo con la forma de trato y comportamiento de sus superiores, el 39% en
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desacuerdo, mientras que el 6% estan de acuerdo y el 8% en total acuerdo el trato de sus

superiores.

16. ¢En la empresa se trata con dignidad y respeto a todos los funcionarios?

Gréafico N° 10 ¢En la empresa se trata con dignidad y respeto a todos los

funcionarios?

9. ¢Hay respeto y buen comportamiento de mis superiores?

7%
5% M En total desacuerdo

En desacuerdo

De Acuerdo

42%

Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia

Fuente: Encuesta

Anélisis

Como se puede observar en el grafico anterior sobre el trato con dignidad y respeto a los
funcionarios el 46% de las personas encuestadas estan en total desacuerdo, el 42% estan
en desacuerdo, mientras que el 5% esta de acuerdo y el 7% esta en total acuerdo con el

trato.

Factor en Comunicacion y Relacion con los Comparieros de Trabajo

Graéfico N° 11 ; Tengo a tiempo toda la informacion que necesito para realizar bien

mi trabajo?

3. éTengo a tiempo toda la informacién que necesito
para realizar bien mi trabajo?

B En total desacuerdo
M En desacuerdo
@ De Acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis

Como se puede observar en el gréafico anterior sobre la informacion para realizar bien el
trabajo el 42% de los empleados encuestados estan en total desacuerdo, el 23% estan en
desacuerdo; mientras que el 21% estan de acuerdo y el 14% estan totalmente de acuerdo

de que tienen la informacion necesaria para realizar bien el trabajo que se les asigne.

10. ¢(Generalmente se da sugerencia para que pueda optimizar mi desempefio en el
trabajo?

Gréfico N° 12 ¢Generalmente se da sugerencia para optimizar desempefio?

10. ¢Generalmente se da sugerencia para que pueda
optimizar mi desempefio en el trabajo?

16% 41% M En total desacuerdo
J4 En desacuerdo
31% M De Acuerdo

' M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Andlisis

Sobre la pregunta de aceptacion de sugerencias para optimizar el desempefio como
podemos observar en el gréafico anterior el 41% de los empleados estan en total
desacuerdo, el 31% estan en desacuerdo; mientras que el 16% esta de acuerdo y el 12%
esta totalmente de acuerdo.

17. ¢ Tengo informacion sobre mi desempefio?

Graéfico N° 13 ¢ Tengo informacion sobre mi desempefio?

17. éTengo informacion sobre mi desempeiio?

q ® En total desacuerdo
. M En desacuerdo
(]

27% «De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Analisis
Como se puede observar en el grafico anterior sobre si se tiene informacion sobre el
desempefio de los empleados el 31% estd en total desacuerdo, el 27% estd en

desacuerdo; mientras que el 23% esta de acuerdo y el 19% esta en total acuerdo.

41. ¢ Mi jefe transmite claramente los mensajes de la empresa y érdenes de trabajo del
area?

Grafico N° 14 ¢ Mi jefe transmite claramente los mensajes de la empresa?

41. ¢ Mi jefe transmite claramente los mensajes de la
empresa y 6rdenes de trabajo del area?

32% 1 En total desacuerdo
23% \/ 1 En desacuerdo
M De Acuerdo
29%
® Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como se puede observar en el grafico anterior el 32% de los empleados estan en total
desacuerdo, el 29% esta en desacuerdo; mientras que el 23% esta de acuerdo y el 16%

esta en total acuerdo.

Factor de Calidad

Graéfico N° 15 ¢ La organizacion esta comprometida a ofrecer un buen servicio?

4. ¢{La organizacion esta comprometida a oferecer un
servicio de excelencia a sus empleados?
8%
M En total desacuerdo
16%

N
-

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

M En desacuerdo
4 De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo
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Analisis

Como se puede observar en el grafico anterior sobre si la organizacién ofrece servicio
de excelencia a sus funcionarios el 39% de los encuetados esta en total desacuerdo, el
37% esta en desacuerdo; mientras que el 16% esta de acuerdo y el 8% estd en total

acuerdo.

20. ¢Mis comparfieros de trabajo intentan continuamente mejorar los métodos de

trabajo?

Grafico N° 16 ¢ Mis compafieros de trabajo intentan mejorar el trabajo?

20. ¢{Mis compaiieros de trabajo intentan continuamente
mejorar los métodos de trabajo?

16% !

31%

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

M En total desacuerdo

4 En desacuerdo

i De Acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Anélisis

Como se puede observar en el grafico anterior sobre si los empleados intentan mejorar
los métodos de trabajo el 44% esta en total desacuerdo, el 31% esta en desacuerdo;
mientras que el 16% esta de acuerdo y el 9% esta en total acuerdo.

26. ¢La alta direccion manda mensajes claros sobre la importancia que tiene la calidad

en el trabajo?

Graéfico No. 26¢ La alta direccibn manda mensajes claros?

26. ¢éLa alta direccion manda mensajes claros sobre la
importancia que tiene la calidad en el trabajo?

J4 En total desacuerdo

41%
23% ? M En desacuerdo

259% M De Acuerdo
v M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre la importancia que tiene la calidad
de trabajo el 41% de los encuestados estd en total desacuerdo, el 25% estd en
desacuerdo; mientras que el 23% esta de acuerdo y el 11% esta en total acuerdo que la

alta direccion envia mensajes claros sobre la importancia que tiene la calidad de trabajo.

29. ¢La satisfaccion del cliente es mi prioridad?

Grafico N° 17 ¢ La satisfaccion del cliente es mi prioridad?

29. ¢La satisfaccion del cliente es mi prioridad?

20%

(En total desacuerdo

M En desacuerdo
23%
M De Acuerdo

®m Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior el 30% de los encuestados esta en total
desacuerdo, el 27% est4 en desacuerdo; mientras que el 23% est de acuerdo y el 20%
esta en total acuerdo de que la satisfaccion del cliente es prioridad.

Factor de Supervision

5. ¢(Mi jefe inmediato tiene experiencia?

Graéfico N° 18 ¢ Mi jefe inmediato tiene experiencia?

5. ¢Mi jefe inmediato tiene experiencia?

6% 8% LIEn total desacuerdo
48% M En desacuerdo
: i De Acuerdo

4 Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis

En el grafico anterior sobre si el jefe inmediato tiene experiencia el 48% esta en total
desacuerdo, el 38% esté& en desacuerdo; mientras que el 6% esté de acuerdo y el 8% esta
totalmente de acuerdo.

11. ¢ Mi jefe inmediato ayuda a sus colaboradores a crecer y desarrollarse?

Grafico N° 19 ¢ Mi jefe inmediato ayuda a sus colaboradores a crecer?

11. { Mi jefe inmediato ayuda a sus colaboradores a crecer y
desarrollarse?

8% En total desacuerdo

6%
45% En desacuerdo
1% De Acuerdo
B Totalmente de acuerdo
Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como se observa en el grafico anterior sobre si el jefe inmediato ayuda a sus inferiores
el 45% de los empleados esta totalmente en desacuerdo, el 41% esta en desacuerdo;

mientras que el 6% esta de acuerdo y el 8% esta totalmente de acuerdo.

19. ¢Mi jefe inmediato trata a su gente con justicia?

Graéfico N° 20 ¢ Mi jefe inmediato trata a su gente con justicia?

19. ¢Mi jefe inmediato trata a su gente con justicia?

9%

7% :

37%

M En total desacuerdo
En desacuerdo

De Acuerdo

Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Analisis
Como se observa en el grafico anterior sobre si el jefe inmediato trata a su gente con
justicia el 47% de los empleados esta en total desacuerdo, el 37% estd de acuerdo;
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mientras que el 7% estd de acuerdo y el 9% esta totalmente de acuerdo que esto se

cumple.

25. ¢(Mi jefe inmediato me mantiene al dia acerca de asuntos de trabajo y de la

institucién?

Gréfico N° 21 ¢ Jefe inmediato me mantiene al dia acerca de asuntos de trabajo?

25. ¢{Mi jefe inmediato me mantiene al dia acerca de asuntos
de trabajo y de la institucion?
6% 8%
M En total desacuerdo

4 En desacuerdo
41%

-

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

i De Acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Analisis

En el gréfico anterior se puede observar sobre la pregunta si el jefe inmediato mantiene
al dia sobre los asuntos de la institucion a sus inferiores el 45% de los empleados esté en
total desacuerdo, el 41% esta en desacuerdo; mientras que el 6% esta de acuerdo y el

8% esté totalmente de acuerdo.

Factor de desarrollo y entretenimiento del personal

Gréafico N° 22 ¢Estoy satisfecho con el entrenamiento y capacitacién que he

recibido para desempefiar mi funcion?

6. ¢Estoy satisfecho con el entrenamiento y capacitacion
que he recibido para desempenar mi funcién?

11% :

38%

M En total desacuerdo
4 En desacuerdo

M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis
Como podemos observar en el grafico anterior el 43% de los empleados encuetados
esta totalmente en desacuerdo, el 38% est& en desacuerdo; mientras que el 11% esta de

acuerdo y el 8% esta totalmente de acuerdo acerca de esta pregunta.

12. ¢ La institucion apoya el desarrollo de su gente?

Gréfico N° 23 ¢ La institucion apoya el desarrollo de su gente?

12. {Lainstitucion apoya el desarrollo de su gente?

M En total desacuerdo
M En desacuerdo
M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como podemos observar en el grafico anterior sobre si la institucion apoya el desarrollo
de su gente el 28% de los encuetados esta totalmente en desacuerdo, el 27% esta en

desacuerdo; mientras que el 24% esta de acuerdo y el 21% esta totalmente de acuerdo.

20. ¢La empresa me da la oportunidad de mejorar mis conocimientos?

Graéfico N° 24 ; La empresa me da la oportunidad de mejorar mis conocimientos?

20. ¢La empresa me da la oportunidad de mejorar mis conocimientos?

6%
13% ® En total desacuerdo

® En desacuerdo

4 De Acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como podemos observar en el grafico anterior sobre si la empresa da oportunidad de

mejorar los conocimientos de los empleados el 46% esta totalmente en desacuerdo, el
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35% esta en desacuerdo; mientras que el 13% esta de acuerdo y el 6% esta totalmente

de acuerdo.

Factor de Satisfaccion General

7. ¢En general estoy satisfecho con mi trabajo?

Grafico N° 25 ¢ En general estoy satisfecho con mi trabajo?

7. ¢En general estoy satisfecho con mi trabajo?

4% 6%
M En total desacuerdo
\ En desacuerdo
43% De Acuerdo
- Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como se puede observar en el grafico anterior si estan satisfechos con el trabajo el 47%
de los empleados encuestados esta en total desacuerdo, el 43% estd en desacuerdo,
mientras que el 4% esta de acuerdo y el 6% esta totalmente de acuerdo.

13. ¢ Prefiero trabajar en la empresa gque en otros lugares que conozco?

Grafico N° 26 ¢ Prefiero trabajar en la empresa que en otros lugares que conozco?

13.¢Prefiero trabajar en la empresaque en otros lugares que
conozco?

33% M En total desacuerdo

M En desacuerdo
M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Analisis
Como podemos observar en el grafico anterior el 33% de los empleados encuestados
estan en total desacuerdo, el 27% est4 en desacuerdo; mientras que el 21% estd de

acuerdo y el 19% esta totalmente de acuerdo.

21. ¢ Estoy buscando activamente otro trabajo?

Grafico N° 27 ¢ Estoy buscando activamente otro trabajo?

21. i{Estoy buscando activamente otro trabajo?
17%

B En total desacuerdo
M En desacuerdo

De Acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como se observa los indicadores de este grafico el 34% de los empleados encuestados
estan totalmente de acuerdo, el 30% esta de acuerdo; mientras que el 19% esté en
desacuerdo y el 17% esté totalmente en desacuerdo.

29. ¢ En mi trabajo se mantienen politicas claras para manejar al personal?

Grafico N° 28 ¢En mi trabajo se mantienen politicas claras para manejar al

personal?
29. ¢En mi trabajo se mantienen politicas claras para manejar
al personal?
4% 6%
En total desacuerdo
q 49% En desacuerdo
41% ' De Acuerdo
- B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Analisis
Como se puede observar en el gréafico anterior el 49% de las personas encuestadas estan
en total desacuerdo, el 41% est& en desacuerdo; mientras que el 4% esta totalmente de

acuerdo y el 6% esta de acuerdo.

Factor de Beneficios Sociales

14. ;La institucién me proporciona uniformes y la ropa de trabajo adecuada?

Grafico N° 29 ¢ La institucion me proporciona uniformes y la ropa de trabajo?

14. ¢éLa institucion me proporciona uniformes y la ropa de
trabajo adecuada?

M En total desacuerdo
29%
M En desacuerdo
}4 De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre si la empresa proporciona ropa
adecuada el 29% esta en total desacuerdo, el 27% esta en desacuerdo; mientras que el
25% esta de acuerdo y el 19% esté en total acuerdo.

22. ¢ Contamos con infraestructura adecuada, oficinas, bafos, instalaciones etc.?

Gréfico N° 30 ;Contamos con infraestructura adecuada?

22. {Contamos con infraestructura adecuada, oficinas,
fos, instalaciones etc.?
29%

M En total desacuerdo
24% M En desacuerdo
}4 De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis
Como podemos observar en el grafico anterior si se tiene una infraestructura adecuada
el 29% de los encuestados dice estar en total desacuerdo, el 28% est4 en desacuerdo;

mientras que el 24% esta de acuerdo y el 19% esta en total acuerdo.

26. ¢Contamos con buenos beneficios institucionales?

Grafico N° 31 ;Contamos con buenos beneficios institucionales?

26. ¢Contamos con buenos beneficios institucionales?

® En total desacuerdo
® En desacuerdo
M De Acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis
Como podemos observar en el grafico anterior sobre los beneficios institucionales el
40% de los empleados encuestados estan en total desacuerdo, el 33% estd en

desacuerdo; mientras que el 18% esta de acuerdo y el 9% esta totalmente de acuerdo.

28. ¢ Contamos con un adecuado seguro médico?

Graéfico N° 32 ¢ Contamos con un adecuado seguro médico?

30. ¢Contamos con un adecuado seguro médico?

0,

10%
M En total desacuerdo

4 En desacuerdo

40% M De Acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Analisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre si se cuenta con un adecuado

seguro médico el 44% de los empleados esta en total desacuerdo, el 40% esta en

desacuerdo; mientras que el 10% esta de acuerdo y el 6% esta totalmente de acuerdo.

39. ¢ Corresponde el salario que recibe con su nivel de preparacion?

Grafico N° 33 ¢ Corresponde el salario que recibe con su nivel de preparacion?

preparacion?
o)

9%
16% } 48%

\ 27%

39. ¢Corresponde el salario que recibe con su nivel de

En total desacuerdo
En desacuerdo

De Acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Andlisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre el salario el 48% de los empleados
encuestados esta en total desacuerdo, el 27% esta en desacuerdo; mientras que el 16%

estd de acuerdo y el 9% esta totalmente de acuerdo con el salario que perciben.

Dimensidn de evaluacién de las condiciones para el desempefio

30. ¢La cultura de la empresa me permite realizar mis actividades sin interferencias?

Grafico N° 34 ¢ La cultura de la empresa?

7%
47%

37%

30. ¢La cultura de la empresa me permite realizar mis
actividades sin interferencias?

J4 En total desacuerdo
M En desacuerdo
M De Acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis

Como podemos observar en el gréfico anterior sobre la pregunta de que si la cultura de
la empresa me permite realizar las actividades sin interferencia el 47% de los empleados
encuestados esta en total desacuerdo, el 37% esta en desacuerdo; mientras que el 7%

esta en total acuerdo y el 9% esta de acuerdo.

31. ¢Cumplo mis objetivos debido a la autonomia en mi puesto de trabajo?

Grafico N° 35 ¢{Cumplo mis objetivos debido a la autonomia en mi puesto de

trabajo?

31. {Cumplo mis objetivos debido a la autonomia en mi
puesto de trabajo?

43%

®m En total desacuerdo

M En desacuerdo

M De Acuerdo

® Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre el cumplimiento de objetivos
debido a la autonomia en el puesto de trabajo el 43% de los empleados encuestados esta
en desacuerdo, el 37% esta en total desacuerdo; mientras que el 11% esta en totalmente

de acuerdo y el 9% esta de acuerdo.

32. ¢ Mi desemperio es apoyado por las politicas y procedimientos de la empresa?

Grafico N° 36¢Mi desempefio es apoyado por la empresa?

32. {Mi desempeiio es apoyado por las politicas y
procedimientos de la empresa?

En total desacuerdo
10% 42%
En desacuerdo
35% De Acuerdo

— H Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior si mi desempefio es apoyado por las
politicas y procedimientos de la empresa el 42% de los empleados encuestados esté en
total desacuerdo, el 35% estd en desacuerdo; mientras que el 10% esta de acuerdo y el

13% esta totalmente de acuerdo.

33. ¢ Tengo las herramientas y recursos para realizar todas mis actividades?

Grafico N° 37 ¢ Tengo las herramientas y recursos para realizar mis actividades?

33. ¢Tengo las herramientas y recursos para realizar todas mis
actividades?

15%

En total desacuerdo
M En desacuerdo
De Acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior sobre si se tiene las herramientas y
recursos necesarios para realizar todas las actividades el 36% de los empleados
encuestados estd en desacuerdo, el 39% esta en total desacuerdo; mientras que el 10%
esta de acuerdo y el 15% esté totalmente de acuerdo.

34. ;Sus compafieros facilitan el cumplir con sus actividades 0 metas?

Grafico N° 38 ¢ Sus comparnieros facilitan el cumplir con sus actividades o metas?

34. {Sus compaiieros facilitan el cumplir con sus actividades o
metas?

M En total desacuerdo
En desacuerdo

15%
10% >

35%

De Acuerdo

Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta
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Analisis
Como podemos observar en el gréfico anterior el 35% de las personas encuestadas esta
en desacuerdo, el 40% estd totalmente en desacuerdo; mientras que el 10% estd de

acuerdo y el 15% esta totalmente de acuerdo.

35. ¢La empresa le permite presentar nuevas ideas o formas para alcanzar los objetivos

de su trabajo?

Grafico N° 39 ¢ La empresa le permite presentar nuevas ideas?

35. é{La empresa le permite presentar nuevas ideas o formas
para alcanzar los objetivos de su trabajo?

10%
7%

M En total desacuerdo
H En desacuerdo
De Acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior si la empresa le permite presentar nuevas
ideas para alcanzar los objetivos el 43% de los empleados encuestados esta totalmente
en desacuerdo, el 40% esta en desacuerdo, mientras que el 7% esta de acuerdo y el 10%

esta totalmente de acuerdo.

36. ¢Sus jefes le direccionan para cumplir de mejor forma sus metas?

Graéfico N° 40 ¢ Sus jefes le direccionan para cumplir de mejor forma sus metas?

36. éSus jefes le direccionan para cumplir de mejor forma sus

metas?
10%

M En total desacuerdo
8%
En desacuerdo
De Acuerdo
40%

o

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

B Totalmente de acuerdo
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Analisis
Como podemos observar en el grafico anterior el 40% de los empleados encuestados
estan en desacuerdo, el 40% esta totalmente en desacuerdo; mientras que el 8% esta de

acuerdo y el 10% esta totalmente de acuerdo.

39. ¢Las iniciativas de los trabajadores reciben respaldo de sus jefes?

Grafico N° 41 ¢ Las iniciativas de los trabajadores reciben respaldo de sus jefes?

39. ¢Las iniciativas de los trabajadores reciben respaldo de

sus jefes?
9%

38%  En total desacuerdo
N M En desacuerdo
# De Acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

Anélisis

Como podemos observar en el grafico anterior si la iniciativa de los trabajadores recibe
respaldo de sus jefes el 45% de los empleados encuestados estan en desacuerdo, el 38%
estd totalmente en desacuerdo; mientras que el €9% estd de acuerdo y el 8% esta

totalmente de acuerdo.

40. ¢ Mi equipo de trabajo tiene bien definidas las metas que esperan alcanzar?

Graéfico N° 42 ¢ Mi equipo de trabajo tiene bien definidas las metas?

40. ¢ Mi equipo de trabajo tiene bien definidas la metas que
esperan alcanzar?

16%

B M En total desacuerdo

12% M En desacuerdo
(]

33% 1 De Acuerdo

i Totalmente de acuerdo

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Encuesta

65



Anélisis

Como podemos observar el gréfico anterior sobre si el equipo de trabajo tiene bien
definidas las metas que esperan alcanzar el 39% de los encuestados esté totalmente en
desacuerdo, el 33% esta en desacuerdo, mientras que el 12% esta de acuerdo y el 16%

esta totalmente de acuerdo.

2.13. Resultados generales por indicadores de la Satisfaccion Laboral y Clima

Organizacional

De acuerdo a los resultados de la encuesta realizada para determinar la situacion
actual en la que se encuentran las dimensiones de satisfaccion laboral y clima
organizacional en la empresa, a continuacion se presenta la tabla matriz en donde se
muestran los porcentajes globales obtenidos a través de la encuesta aplicada a los

empleados de Ecua— American.

Se aplica la siguiente férmula:

D=( X ) 100
Pr (pt) (N)
Donde:

> X = Sumatoria de frecuencia Absoluta

Pr = Total de preguntas del indicador analizado por encuesta

pt = Maximo puntaje que se puede obtener en la escala de Likert por pregunta (5)
N= Total de personal encuestada (96)

D = Porcentaje total por dimension
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2.13.1. Dimensiones de la Satisfaccion Laboral

Tabla N° 5 Factores de la Satisfaccion Laboral

FACTORES

TOTAL PTOS
POR
DIMENSIONES

FRECUENCIA
ABSOLUTA

PORCENTAJE
OBTENIDO

Estado
Bajo
desemperio
0-48%

Estado
Medio
desemperio
49 - 71%

Estado
Alto
desemperio
72 - 100%

Factor de la
Naturaleza del
trabajo

480

993

51,72

X

Factor de
Respeto y
Consideracién

288

495

42,97

Factor en
comunicacion y
relacion con los
compafieros de
trabajo

384

825

53,71

Factor de
Calidad

384

789

51,37

Factor de
supervision

384

690

44,92

Factor de
desarrolloy
entrenamiento
personal

288

578

50,17

Factor de
satisfaccion
general

384

811

52,80

Factor de
beneficios
sociales

480

987

51,41

Factor de
evaluacion de las
condiciones para
el desempefio

864

1667

48,23

TOTAL
SATISFACCION
LABORAL

MEDIA
49,70%

Andlisis

Elaborado por: Edwin Valencia

Los resultados obtenidos demuestran que la dimension de la Naturaleza del Trabajo

se encuentra con el 51.72% lo que indica que esta en estado de deterioro, para mejorar

esto es necesario tomar acciones a corto plazo para mejorar el ambiente de trabajo en la

empresa.
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El puntaje de la dimensidn de respeto y consideracion se encuentra en 42.97% lo que

indica que se debe tomar acciones para mejorar esto, ya que se encuentra en deterioro.

Los resultados obtenidos demuestran que la dimension de la comunicacion y relacion
con los comparieros de trabajo se encuentra con el 53.71% lo que indica que esta en

estado de deterioro y debemos tomar acciones para mejorar esta situacion a corto plazo.

Como se puede observar la dimensiéon de calidad se encuentra con el 51.37% en
estado de deterioro, se debe analizar los puntos estratégicos para mejorar las situaciones

que se estan presentando.

Como se observa la dimension de supervision se encuentra en el 44.92% en estado
de declinamiento, se debe tomar en cuenta nuevas medidas a corto plazo que mejoren

esta situacion en la empresa.

Los resultados obtenidos indican que la dimension de desarrollo y entretenimiento
personal se encuentra con el 50.17% demostrandonos que estd decayendo y se debe

tomar medidas necesarias para mejorar la situacion ya que se puede volver critica.

El puntaje de la dimension de satisfaccion general se encuentra con el 52.80% esto
nos indica que esta empezando una situacion critica y para evitar esta situacion se debe

tomar medidas para mejorar a corto plazo.

Los resultados obtenidos nos indican que la dimension de beneficios sociales se
encuentra con el 51.41% indicandonos que se deben tomar medidas estratégicas para
mejorar estas situaciones de la empresa y asi buscar la comodidad de los empleados

para que su trabajo sea eficiente y eficaz.

Los resultados obtenidos indican que la dimensién de evaluacién de las condiciones
para el desempefio se encuentra con el 48.23%, indica que esta en estado de deterioro y
se debe buscar la forma de mejorar del control del desempefio laboral la situacion a

corto plazo, pues es muy importante para el crecimiento de la empresa.
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En general la sumatoria total de los resultados obtenidos del anélisis de las

dimensiones demuestran una media de 49.70% lo que indica que la situacion actual de

la empresa esta a un nivel promedio por tanto es necesario implementar planes de

accion a corto plazo para optimizar la satisfaccion laboral, creando una ambiente de

trabajo saludable donde todos los empleados se sientan comprometidos y el trabajo en

equipo esté ligado hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

A continuacidn se presenta la comparacion entre la situacion ideal y la situacion real

en cuanto a las dimensiones planteadas.

Tabla N° 6 Relacion Clima Ideal vs Clima Real

PUNTAJE

No. DIMENSIONES DE C.O. Pgl\CI)T';JEiEE
IDEAL o

1 | Dimension de la Naturaleza del trabajo 1.930 993
2 | Dimension de Respeto y Consideracion 1.152 495
3 | Dimension en comunicacion y relacién con los

comparieros de trabajo 1.536 825
4 | Dimensién de Calidad 1.536 789
5 | Dimension de supervision 1.536 690
6 | Dimension de desarrollo y entretenimiento

personal 1.152 578
7 | Dimensién de satisfaccion general 1.536 811
8 | Dimension de beneficios sociales 1.920 987
9 | Dimension de evaluacion de las condiciones para

el desemperio 3.456 1.667

TOTAL 15.774 7.835

Elaborado por: Edwin Valencia
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Grafico N° 43 Comparativo del Clima Organizacional

COMPARATIVO DE CLIMA ORGANIZACIONAL
REAL Vs. IDEAL
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Elaborado por: Edwin Valencia

2.14. Comprobacion de la hipotesis

Formulacién de la Hipdtesis

Ho = La satisfaccion laboral no influye en el desempefio del personal de los
laboratorios Ecua — American
Hi = La satisfaccion laboral influye en el desempefio del personal de los laboratorios

Ecua — American.

Nivel de significacion:

El nivel de confianza que se designa a la investigacion es del 95%.

Eleccién de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipétesis planteada, se trabajara con la prueba del Chi
cuadrado que es un método estadistico de distribucion libre, que permite establecer los

valores observados y esperados, llegando a la comprobacion global del grupo de
frecuencias esperadas calculadas a partir de la hipdtesis que se va a comprobar.
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Formula del ji o chi cuadrado:

_ Z(O—E)2

Simbologia:

X? = Chi cuadrado

> = Sumatoria

O = Frecuencias observadas
E = Frecuencias esperadas

Factores de Engagement

e Satisfaccion Laboral

e Evaluacion de las condiciones para el desempefio
Regla de decision

Se encontro el grado de libertad correspondiente:

gl = (c-1)(r-1)
gl =(2-1)(4-1)
gl=3

El valor tabulado de Chi cuadrado con 3 grados de libertad y un nivel de confianza del

95%. Corresponde a:

X? = 7,81 Este es el valor critico para rechazar la hipétesis nula
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Tabla de contingencia

Tabla N° 7 Tabla de contingencia de variables

EVALUACION FACTORES ENGAGEMENT

VARIABLES
EN TOTAL EN DE TOTALMENTE | Total
DESACUERDO | DESACUERDO | ACUERDO DE ACUERDO
= | SATISFACCION | Count 146 112 63 63 384
§ GENERAL (v. | Expected Count 148,6 136,3 55,1 440| 3840
& lindependiente) | % of Total 11,7% 9,0% 5,0% 50%| 30,8%
zZ
g EVALUACION Count 337 331 116 80 864
i | CONDICIONES | Expected Count 334,4 306,7 123,9 99,0| 8640
O
{5 | DESEMPENO (v.
< % of Total 27,0% 26,5% 9,3% 6,4% 69,2%
L | dependiente)
TOTAL COUNT 483 443 179 143 1248
Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Programa SPSS Statics 20
Chi Cuadrado
Tabla N° 8 Chi-Square Tests
Value df Asymp. Sig. (2-
sided)
Pearson Chi-Square 19,825% 3 ,000
Likelihood Ratio 19,301 3 ,000
Linear-by-Linear
. 8,957 1 ,003
Association
N of Valid Cases 1248

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: Programa SPSS Statics 20

Conclusion:

El valor X2t = 7,81 < X2 = 19,825, por tanto de acuerdo a la regla de decision, se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna (Hi), es decir, se confirma

que, la satisfaccion laboral influye en el desempefio del personal de los laboratorios

Ecua - American.
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CAPITULO I11

PROPUESTA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL Y
CONTRIBUIR CON EL ADECUADO DESEMPENO DEL PERSONAL DE
LABORATORIOS ECUA - AMERICAN

3.1. Introduccioén

En cualquier empresa la satisfaccion del personal es de vital importancia, para
las que desean tener y mantener empleados satisfechos, satisfacer las necesidades del
personal 0 exceder sus expectativas requiere de un acercamiento para conocer sus
necesidades personales y profesionales. Los empleados requieren trabajar en una
ambiente donde se les proporcione los recursos y herramientas necesarias para
desempefiar adecuadamente su trabajo, asociado a que requieren motivaciones tales

como las remuneraciones, incentivos, reconocimientos, etc.

Teniendo en cuenta la importancia del rol del talento humano, se impone que los
directivos conozcan las caracteristicas generales y especificas de sus trabajadores y, en
particular, en qué medida estan satisfechos laboralmente.

Todo lo anterior demuestra que el estudio del Comportamiento Organizacional
(CO) resulta imprescindible para los directivos ya que éste pone en evidencia las

caracteristicas esenciales del personal que dirigen.

La presente propuesta lleva como meta mejorar la satisfaccion laboral de los
empleados de los Laboratorios Ecua — American, la misma que contempla nueve
dimensiones que estan en constante evaluacion y determinacion de como se estan
llevando a cabo las acciones pertinentes en cada una de ellas y como estan

repercutiendo en las demas.

Estas nueve dimensiones permitirdn evidenciar la situacion que presenta la

organizacion en cuanto a su activo fundamental: el factor humano y estan, por tanto,
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estrechamente vinculadas entre si. De ellas, en particular, se enfatizard en la

Satisfaccion laboral y el Desempefio del personal y su interrelacion.

3.2. Objetivos
3.2.1. Objetivo general

Proponer un plan de mejoramiento del clima organizacional, que permita a los
ejecutivos contar con una herramienta que contribuya a resolver las problematicas
detectadas, para crear un ambiente laboral motivador que incida de manera positiva en

la satisfaccion laboral y por ende en la mejora del desempefio de los empleados.

3.2.2. Objetivos especificos

e Recomendar capacitaciones especificas para los gerentes, jefes y supervisores.
e Implementar programas de motivacion

e Implementar un nuevo sistema de comunicacion empresarial.

3.3. Importancia de la Propuesta

El disefio de la propuesta para mejorar la satisfaccion laboral en los empleados
de los Laboratorios Ecua — American, proporcionara importantes ventajas, ya que
permitira estimular el potencial de los empleados que se requiere para el logro de metas
establecidas. Todo el recurso humano sin excepcion posee un potencial que les permite

poner en marcha las ideas, orientadas al beneficio de la empresa.

Esta propuesta esta orientada hacia el futuro de la empresa y al de su personal.
La comprension y entendimiento de la satisfaccion laboral de los empleados es un
instrumento que permite el éxito de las empresas, estas no deben limitarse a hacer
cambios Unicamente como organizacién sino que también deben tomar en cuenta a las
personas que en ella laboran sin importar la jerarquia que se tenga y que al final todos

forman parte y conviven dentro de ella.
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3.4. Justificacion de la Propuesta

Dentro del ambiente laboral estricto en que se desenvuelve los Laboratorios
Ecua — American, es necesario que la empresa mantenga una optima satisfaccion de sus
empleados y un adecuado clima organizacional para que el personal se sienta motivado

y satisfecho, haciéndoles sentir parte de ella.

El objetivo de proporcionar alternativas de solucion a los problemas de
insatisfaccion laboral en la empresa, se elabora una propuesta para mejorar la
satisfaccién del personal y contribuir al adecuado desempefio laboral, a través del
manejo de adecuadas relaciones interpersonales que son necesarias para el buen
funcionamiento en beneficio de los empleados y la empresa en general y a su vez
orientar los valores, aprovechando al maximo el talento humano, y asi mejorar y

mantener un adecuado desempefio laboral.

El contar con un personal que se desemperfie en un ambiente laboral adecuado se
generara mayor aceptacion por parte de los empleados, quienes se sentiran mayormente
satisfechos y, se desempefiardn en sus actividades con eficiencia, amabilidad, y
responsabilidad.

3.5. Desarrollo de la propuesta de mejora

Responsables: La gerencia de Recursos Humanos, Gerentes, jefes y supervisores de

area.

e Directores, Subdirectores y Jefes

La gerencia de Recursos Humanos sera responsable de Crear, Planificar, programar y
controlar actividades que a continuacion se proponen para mejorar la satisfaccion

laboral y contribuir al adecuado desempefio del personal de los Laboratorios Ecua -

American.
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e Gerentes, Jefes y Supervisores de area

Los gerentes, jefes y supervisores seran responsables de implementar y velar por que
se lleven a cabo las actividades propuestas por la Gerencia de Recursos Humanos. Asi
mismo se deberd proporcionar una retroalimentacion periodica a la Gerencia de
Recursos Humanos de cémo estan beneficiando sus departamentos de dichas
actividades y deberan aportar sugerencias de como se pueden ir mejorando estos
programas. Los Gerentes, jefes y supervisores son una pieza clave para que la
implementacién de esta propuesta sea un instrumento valioso para el éxito de la

empresa.

3.6. Descripcion

Para mejorar la satisfaccion laboral en los Laboratorios Ecua - American, se propone

Ilevar a cabo lo siguiente:

3.6.1. Dimension respeto y consideracion

Objetivo: Entender si las relaciones interpersonales en el sitio de trabajo se desarrollan
dentro de un marco de respeto, fomentando un entorno que permita a los colaboradores
desarrollar sus actividades en un ambiente libre de hostilidad.

Diagnostico: La evaluacion de la dimensidn de respeto y consideracién identifica que
un 43%, de los empleados consideran que el nivel de consideracion y buen trato es
minimo ya que no se cuenta con el apoyo y liderazgo adecuado que oriente hacia el
cumplimiento de las actividades en forma satisfactoria. De acuerdo a los hallazgos se
evidencia, que ésta dimensidn debe enfocarse en la gestion de liderazgo por parte de los
jefes y supervisores de la empresa para fomentar una ambiente de respeto y

consideracion entre jefes y subordinados.

Actividades a trabajar:

e Estilos de liderazgo
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3.6.1.1. Estilos de liderazgo

Objetivo: Establecer un tipo de liderazgo adecuado que conduzca a la empresa hacia el
logro de sus objetivos, a través de la mejora del ambiente en el que se desarrollan la
actividades generando confianza, respeto, consideracion, trabajo en equipo, motivacion

y satisfaccion laboral.

Responsables : La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y supervisores.

Descripcion: El factor liderazgo se refiere al tipo de relacion que existe entre jefes y
subordinados, y al impacto de la misma en el ambiente laboral y por lo tanto en la
consecucion de los objetivos de la empresa. Por lo que es necesario contar con un
liderazgo saludable que contribuya a fomentar relaciones de confianza, respeto,
consideracién, trabajo en equipo, reduccion de conflictos, una mayor productividad,

motivacion y satisfaccion laboral.

Lineamientos: Debido a lo anterior se proponen lo siguiente para mejorar la dimension

de respeto y consideracion:

e Realizar reuniones periddicas para buscar un mayor acercamiento con el
personal para poder generar la confianza en los empleados de expresar los

puntos en los que no estan de acuerdo.

e La capacitacion debe comprender aspectos relativos a las relaciones con los
subordinados, la motivacion, el ambiente de trabajo, identificacion y solucién de
problemas laborales, etc. Con el fin de que los jefes puedan identificar la mejor
manera de conducir a su grupo de empleados, evitando actitudes que puedan
afectar la moral de sus subordinados. Un buen lider conoce a su personal y sabe
como estimularlos, reconociendo los eslabones débiles y los pilares del grupo.
Las capacitaciones seran impartidas a los gerentes, jefes y supervisores con el
propdsito de que adquieran conocimientos de liderazgo participativo y lo pongan

en préctica.
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Recursos:

e Facilitador
e Salor de capacitacion
e Computadora y retroproyector

e Material de apoyo

Indicador:

e Mejor desempefio de los empleados

3.6.2. Dimension: Comunicacion y relacidn entre comparieros

Objetivo: Mantener de forma Optima los canales estratégicos de comunicacion, con la
finalidad de que el empleado esté al tanto de las actividades que la empresa esta
realizando. Al mantener informado al empleado de los cambios, mejoras y nuevos
proyectos de la empresa, fomentard la participacion y evitard que se forme una

resistencia ante los cambios.

Diagnostico: La evaluacion de la dimension de comunicacién y relacion entre
compafieros identifica que un 54%, de los empleados consideran que la empresa tiene
comunicacion, pero le falta implementar técnicas y herramientas adecuadas para contar
con optimos canales de comunicacion. Se evidencia que las opiniones de los empleados
son escuchadas, pero se tiene la percepcion de que no son tomadas en cuenta, esta

deficiencia afecta la confianza y la apertura a expresar sus opiniones.

Actividades a trabajar:

e Gerencia General debe establecer la politica de informacidn que apoyara el area
de comunicacion, en donde los recursos humanos sera el medio de enlace entre
trabajadores y empresa.

e Actualizar constantemente la informacion publicada en las carteleras
informativas.

e Proponer actividades de emision de opinion: un buzon de sugerencias.
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e Educar a los lideres de unidad en relacion a la objetividad que debe mantenerse
para la recepcion de los comentarios y sugerencias que tendran por parte de su
personal, y que de igual forma, la actividad no sea Unicamente escucharlos, sino

discutir, acordar y poner en marcha las buenas ideas.

3.6.3. Dimensidn: Supervision

Objetivo: Proporcionar a los involucrados, las técnicas y estrategias que les permitan
mejorar la manera de dirigir al personal para fortalecer la comunicacién e incrementar la
productividad y la calidad en todas las areas de la empresa, dentro de un marco de

confianza de trabajo en equipo y satisfaccion laboral.

Diagnostico: La evaluacion de la dimension de supervision identifica que un 45% de
los empleados consideran que el nivel de supervision que tiene la empresa es deficiente
ya que no se proporciona el suficiente apoyo y vigilancia en la coordinacion de
actividades de tal manera que se realicen las actividades diarias en forma satisfactoria.
Se evidencia que de acuerdo a las opiniones de los empleado, ésta dimension esta en
deficiencia ya que afecta la confianza y responsabilidad en la ejecucion de las

funciones.

Actividades a trabajar:

e Capacitacion programa de supervision efectiva

e Aplicar estrategias motivacionales

3.6.3.1. Programa de capacitacion supervision efectiva

Objetivo: Proveer a los jefes y supervisores las técnicas para desarrollar sus
habilidades, orientadas a la simplificacion del trabajo, proporcionando un ambiente
laboral positivo y lograr el desarrollo de relaciones humanas adecuadas, coadyuvando al
logro de los objetivos organizacionales.

Responsables : La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y supervisores.
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Propasito:

e Ofrecer capacitaciones y evaluaciones continuas para todos los jefes y
supervisores de los Laboratorios Ecua - American.

o ldentificar el rol y las funciones que debe cumplir el supervisor para desarrollar
una eficiente direccion y control del trabajo del personal a su cargo.

e Distinguir las habilidades bésicas necesarias para una supervision efectiva.

e Reconocer y aplicar estrategias comunicacionales que favorezcan la interaccién
con los colaboradores.

e Aplicar estrategias motivacionales que optimicen el desempefio de los
supervisados.

e Ultilizar estrategias para la resolucion de conflictos y el manejo de trabajadores
problemas.

Descripcion: Las capacitaciones propuestas, se disefiaran para que todos los jefes y
supervisores de los Laboratorios Ecua - American tengan acceso a las mismas. Ademas
la capacitacion estard dirigida a los actores involucrados, debiendo ofrecer, estos

resultados a corto plazo.

Lineamientos: Las capacitaciones seran coordinadas por la gerencia de recursos

humanos.

Las capacitaciones seran:
e Seran impartidas durante las horas laborales.

e Se haran en grupos para no afectar el trabajo.

Recursos:

e Facilitador
e Computadora
e Salon de capacitacion

e Material de apoyo
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Indicadores:

e Mejores resultados en las evaluaciones de desempefio

e Mayor productividad

3.6.3.2. Estrategias Motivacionales

Antecedentes: En base a la investigacion realizada, se observé que los empleados no se
encuentran motivados, por lo que la empresa no cuenta con programas de motivacion,
ya que éstos no existen. Por lo que se considera necesario implementar programas de

motivacién que apliquen a todo el personal.

Objetivo: Implementar programas de motivacion para que los empleados de los

Laboratorios Ecua - American estén incentivados en el desempefio de sus funciones.

Responsables: La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y supervisores.

Propdsito: Crear e implementar programas de motivacion en el que se involucre a todos
los empleados administrativos, técnicos y de recepcion de los Laboratorios Ecua —

American.

Descripcion: La motivacion laboral es una herramienta muy Util a la hora de desarrollar
el desempefio de los empleados, ya que proporciona la posibilidad de incentivarlos para
que lleven a cabo sus actividades y que ademés las hagan con eficiencia, lo cual
proporciona un alto rendimiento a la empresa, por ello, se propone los siguientes

programas de motivacion.

Actividades: Los programas de motivacién que se proponen desarrollar son los
siguientes:

e Programa el minuto de energia.

e Programa tu haces la diferencia.

e Programa la asistencia perfecta.

e Programa ven y comparte.
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Los programas seran coordinados por el departamento de recursos humanos y se llevara
el control de que éstos se cumplan. Los gerentes, jefes y supervisores tendran dentro de

sus objetivos utilizar estos programas para motivar a los empleados.

Recursos:
e Papeleria
e Premios

e Personal encargado de elaboracion de la presentacion de los programas

Indicadores:
e Mayor grado de participacion de los empleados
e Mejores resultados de las evaluaciones de desempefio
e Trabajo en equipo
e Mejor ambiente laboral

e Cumplimiento de metas y objetivos

Tabla N° 9 Programa de Motivacion “El Minuto de Integracién”

Programa | Objetivo del | Lograr que los empleado pasen un momento especial al

de Programa inicio del dia a través del minuto de energia
!:/IOtIV?.CIOn Responsables | La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y
dEl Minuto supervisores.

e
Energia” Descripcion | Es un programa sencillo de implementar. Cada gerente

de area seleccionara un jefe de para que éste haga una
calendarizacion de tal forma que todos participen, al
menos una vez al mes exponiendo el Minuto de
Integracion. Cada ciclo constara de 20 dias laborales y
se incluirA mensajes motivadores basados en
lineamientos establecidos y conocidos por los
empleados tales como los valores de los Laboratorios
Ecua - American. De esta manera, cada mafana un
miembro del equipo compartird con el resto, el
contenido y la reflexion del minuto de integracion.

Los mensajes que se trataran en el minuto de energia
estaran relacionados a los siguientes temas:

e FEtica

e Servicio al cliente
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Todos los empleados deben participar compartiendo y
analizando el contenido del minuto de energia.
importante recordar que el éxito de éste, depende de
cada uno de los empleados y el entusiasmo y la
consistencia con la que se haga diariamente este

Informacion institucional
Identidad

Trabajo en Equipo
Sensibilizacién al cambio

momento.

Es

Costo

Este programa no requiere inversion

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: EI Autor
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Tabla N° 10 Programa de Motivacion “Ti haces la diferencia”

Programa de
Motivacion “Tu
haces la diferencia”

Objetivo del
Programa

Implementar el Plan t0 haces la diferencia tiene
como propdsito estimular a todo el personal
administrativo técnico y de recepcion, de manera
consistente y sostenible para que vivan los valores
de los Laboratorios Ecua - American.

Responsables

La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes
y supervisores.

Es un programa motivacional que consiste en
premiar a los empleados que tienen un desempefio
excepcional y consistente, que mas alld de las
tareas diarias y que apoya la mision, vision, de los
Laboratorios Ecua - American. Asi mismo
reconoce al personal que vive los valores de la
secretaria con conductas observables.

Se propone premios diferentes:

Instantaneos, trimestrales y anuales

e Para los premios trimestrales se escogera una
persona por una de las areas que haya dado lo
mejor de si y haya hecho la diferencia en el
desempefio de su trabajo diario.

e Para el premio anual se haréa una rifa con todos

Descripeion los empleados que hayan sido premiados
trimestralmente.
Tipos de premios:

e Instantaneos: Vouchers de Almuerzo,
entradas al cine, etc. A cada jefe de las
areas se les entregara un stock de vouchers
y entradas para que los pueda distribuir a su
personal por mejor desempefio laboral.

e Trimestrales.

Premio de dinero $40,00
e Anual.
Rifa de un viaje a las Playas de Salinas para 2
personas, el fin de semana, todo incluido.
Costo El costo dependera del presupuesto que maneje la
Programa | empresa para este tipo de eventos.

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: EI Autor
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Tabla N° 11 Programa de Motivacion Perfecta Asistencia

Programa de
Motivacidn “Asistencia

Perfecta”

Objetivo

El programa de perfecta asistencia trata de
incentivar a que los empleados tengan cero

atrasos.

Responsables

La gerencia de Recursos Humanos, gerentes,

jefes y supervisores.

Descripcion

Esté dirigida para aquellos empleados que no
tengan llegadas tardes podran participar en
las rifas que se haran en el mes de diciembre
y Junio. Se propone que la rifa se haga
semestralmente. Solo participan las personas
que a lo largo de los 6 meses siempre han
sido puntuales al comenzar su jornada de
trabajo. Se tendra 3 ganadores. Todo el
personal hasta nivel de supervisor puede

participar.

Las horas de entrada seran verificadas por
cada jefe de éarea a través de las tarjetas de
entrada y salida de cada empleado y se le
pasara la lista de los empleados que han sido
puntuales a lo largo de 6 meses a recursos
humanos para que sean incluidos en la rifa.
La rifa se realizara en las instalaciones de los
Laboratorios Ecua - American y deben estar
presentes los empleados que participen en la
rifa, el premio a rifar es un almuerzo o cena

para 2 personas en el Swissotel.

Costo

Programa

El costo dependera del presupuesto que
maneje la empresa para este tipo de eventos.

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: El Autor
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Tabla N° 12 Programa de Motivacion “Ven y comparte”

Realizar actividades sociales y deportivas para
mejorar el clima organizacional en los
Laboratorios Ecua — American, que contribuya

a la satisfaccion laboral del personal.

El comité seleccionado por la gerencia de

Recursos Humanos.

El programa Ven y comparte se refiere a la
celebracion de fiestas y realizacion de eventos
deportivos. Se debe crear un comité
conformado por empleados de diferentes
unidades para que sean los responsables de este
programa y definan la mecanica y apoyo que
necesitan de la empresa y de los empleados de
los Laboratorios Ecua — American para Su
funcionamiento.

El comité debe presentarles sus propuestas de
las celebraciones a la Gerencia de Recursos
humanos y la Gerencia General, para que €stos
lo aprueben.

Objetivo del
Programa
Responsables
Descripcion

Programa de

Motivacion “Ven y

diviértete”
Costo
Programa

El costo dependera del presupuesto que maneje

la empresa para este tipo de eventos.

Elaborado por: Edwin Valencia
Fuente: EI Autor

3.6.4. Dimension evaluacion de las condiciones para el desempefio

Objetivo: Proporcionar a los empleados todos los recursos necesarios para que

desempefien su trabajo de forma eficiente, generando satisfaccion tanto a la empresa

como a los integrantes de la misma.

Diagnostico: La dimension de evaluacién de las condiciones para el desempefio

identifica que un 48%, de los empleados consideran que, las condiciones para el

desempefio laboral que proporciona la empresa a sus empleados, no estd debidamente
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condicionada, ya que no se suministra las herramientas y recursos necesarios para el
desarrollo de las actividades diarias , asi como también no se percibe una ambiente
laboral adecuado donde el trabajo en equipo a través de una dptimo direccionamiento de
los jefes que oriente hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Se evidencia
que de acuerdo a las opiniones de los empleado, ésta dimension estd en deficiencia ya
que afecta la satisfaccion laboral y consecuentemente al desempefio del personal de los
Laboratorios Ecua — American.

Actividades a trabajar:

e Empowerment

e Sistemas de comunicacién

3.6.4.1. Empowerment

Antecedentes: En base a la investigacion realizada, se observo que los empleados no se
encuentran satisfechos, por lo que la empresa no se maneja bajo un esquema de
administracion eficiente, el cual se oriente hacia un plano organizacional favorable, que
fomente la formacién y desarrollo de objetivos corporativos orientados hacia la

satisfaccion de sus empleados.

Objetivo: Crear un ambiente en el cual los empleados de todos los niveles sientan que
tienen influencia real sobre los estandares de calidad, servicio y eficiencia de los
procesos dentro de sus areas de responsabilidad, a través del involucramiento de los
trabajadores para alcanzar metas de la empresa con un sentido de compromiso y

autocontrol.

Responsables: La gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y supervisores.

Lineamientos:

e Cambio de administracion tradicional por administracion con Empowerment.

e Integrar a los empleados, gerentes, jefes y supervisores a:
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v' Las Relaciones interpersonales; las cuales deben ser efectivas y sélidas.

v" La Disciplina; comprende la existencia de un orden y donde se deben definir
los roles.

v El Compromiso; conveniente y decidido en todo los niveles, promovido por

los lideres (gerentes, jefes, supervisores)

Indicadores:

e Satisfaccion Laboral

e Desempefio Laboral

e Trabajo en Equipo

e Relaciones interpersonales

e Compromiso con la empresa

3.6.4.2. Sistemas para mejorar la comunicacion

Antecedentes: En base a la investigacion realizada, se determin6 que los empleados no
se encuentran en correspondencia con las tareas y el papel que cumplen dentro de la
empresa, determinado que no cuenta con una estructura interna comunicacional que
transmita de forma eficiente la gestién empresarial, lo que ha generado un personal no
identificado y comprometido con los objetivos de la organizacion, dando lugar a un bajo

desempefio.

Objetivo: Implementar un nuevo sistema de comunicacion, del cual todos los
empleados sean parte, a través de la implementacién de la comunicacién cruzada, entre
directores, subdirectores, jefes y subordinados.

Responsables: Los gerencia de Recursos Humanos, gerentes, jefes y supervisores.
Descripcion: En los Laboratorios Ecua - American actualmente se puede observar que

la comunicacion, es bastante burocratica, con esto queremos decir que los empleados no

pueden comunicarse con otros empleados de otros departamentos, (comunicacion
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formal) si estas “notas” o “memorando” no van firmados por el jefe inmediato, esto es

un procedimiento antiguo que atrasa la comunicacion eficaz.

Para que la Comunicacion en los Laboratorios Ecua - American sea eficaz y se
presente como organizada debe tener una clara finalidad, es decir estar vinculada a
objetivos, y a un plan en su conjunto. Es decir ésta debe ser MULTIDIRECCIONAL,
con esto se quiere decir que la comunicacion deber ser de arriba hacia abajo, de abajo

hacia arriba, y transversal.

Para ello es necesario introducir tecnologias informéticas simples de comunicacion,
esta debe ser amigable para todos los empleados, es necesario dejar atras la idea que el
uso de Internet o correo electrénico, es solo para los ejecutivos de alto nivel; es una
herramienta con la que todos los empleados de la empresa deben de contar ya que

facilita la comunicacion entre las distintas areas y su costo es bastante accesible.

Es necesario también crear programas de comunicacion ascendente, esto con la
finalidad de que los Gerentes y Jefes conozcan todas las necesidades de sus empleados,
cada area debe formular sus propios objetivos, en funcién al plan estratégico de la
empresa. Lo importante es crear en los empleados la necesidad de llegar a estos. Esto se
puede lograr si a todos los empleados se les hace participes de la creacién de los
mismos, es decir que se debe confiar en los empleados para que ellos logren los

objetivos con libertad.

Es esencial lograr una exitosa comunicacion interna para lograr que todos los
niveles de la empresa se sientan protagonistas y no solo espectadores, ya que al conocer
lo que hace y lo que piensa hacer la organizacion, se sentiran que forman parte de ella, o
sea que todos los empleados trabajen bajo el mismo nombre, el de los Laboratorios

Ecua — American.
Actividades: Se pondra en practica la cultura de comunicacion ascendente para que

mejore la satisfaccion laboral en la empresa. Se dara una charla a todo el personal sobre

la importancia de la comunicacién y el papel clave que ésta juega en la institucion.

89



Indicadores:

e Menos quejas
e Mejores relaciones laborales
e Trabajo en equipo

e Cumplimiento de metas y objetivos
Recursos:
e Mantenimiento Equipo informatico

e Carteleras digitales

e Software actualizado para comunicacion interna (intranet)
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Una vez finalizada la investigacion en funcion a los resultados, es claro que los
Laboratorios Ecua-American, presenta caracteristicas propias que la distinguen
como tal, ya que presenta factores de satisfaccion que influyen sobre sus
empleados en su comportamiento, desempefio y funcionamiento como parte

integrante de ella.

A través del método del chi cuadrado se comprobd que la satisfaccion laboral
influye en el desempefio de los empleados de los Laboratorios Ecua-American,
ya que se determind que la insatisfaccion de los empleados incide en su
rendimiento, generando un bajo desempefio debido a la inconformidad de los

procesos administrativos que se desarrollan en la empresa.

Las dimensiones que mas inciden en la satisfaccion laboral estan el respeto y
consideracién, comunicacion y relacion entre comparfieros, supervision y
evaluacion de las condiciones para el desempefio son indicadores que
demuestran un bajo nivel de satisfaccion y desempefio por parte de los
empleados de los Laboratorios Ecua-American indicando un porcentaje menor

del 50% que se considera como promedio, de acuerdo a la escala de Aon Hewitt.

Los resultados de las encuestas permitieron detectar las inconformidades del
personal de la empresa, en relacion a la satisfaccion laboral, lo que permiti6 al
investigador la elaboracion de un plan de mejora de la satisfaccion del personal
para que contribuya al adecuado desempefio del mismo, que favorezca al
desarrollo de actividades, fundamentado en el analisis y gestion de la

satisfaccion laboral de los empleados de los Laboratorios Ecua - American.

El Evaluar el desempefio a través de la satisfaccion laboral resulta de interés
para la empresa, la misma que tienen como mision esencial brindar servicios de

analisis de laboratorio clinico, histopatologia, imagen diagnostica y medicina
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ocupacional con un enfoque integral y absoluta precision, en pro del paciente y
el médico, por lo que al ser una empresa que se orienta hacia la satisfaccion de
sus cliente, debe encaminar todos sus esfuerzos al talento humano ya que es el

principal factor con el que cuenta la empresa.
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RECOMENDACIONES

e Una vez evaluadas y analizadas las inconformidades de los empleados de la
empresa Ecua- American, se ha considerado conveniente la formulacion de
acciones para que se lleven a cabo con el apoyo de los gerentes y jefes, y que
contribuyan a fortalecer aquellas dimensiones que presentan deficiencias y

reforzar las que han contribuido al buen desenvolvimiento de la empresa.

o Sensibilizar a los directivos de la empresa y al personal sobre la necesidad e
importancia de introducir nuevos cambios en los diversos aspectos
diagnosticados en la evaluacion de la satisfaccion laboral, de manera que pueda
fomentarse la participacion, trabajo en equipo, compromiso y orientacion hacia
los objetivos organizacionales. Dicha sensibilizacion debera llevarse a acabo a
través de talleres de capacitacion, reuniones e implementacion de todas las

herramientas necesarias que contribuyan al adecuado desempefio.

e Es importante implementar programas de motivacion para mejorar la
satisfaccion laboral, ya que es de vital importancia, porque permite mantener un
personal motivado, ayudando a fomentar la integracion y el trabajo en equipo, lo
que contribuye al adecuado desempefio laboral.

e Se recomienda a los directivos tomar en cuenta las intervenciones propuestas
para mejorar la satisfaccion laboral que favorezca al adecuado desempefio del
personal, con el fin de obtener un personal involucrado y comprometido con los

objetivos de la empresa.

e Es recomendable establecer un seguimiento a la propuesta de mejora de la
satisfaccion laboral que contribuya al adecuado desempefio del personal para
obtener los resultados esperados y preparar a los empleados de los Laboratorios

Ecua — American, para afrontar situaciones laborales con firmeza y eficiencia.
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ANEXOS

Anexo 1. Modelo encuesta aplicada empresa Ecua — American

CODIGO RH-01
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO VERSION 1
PAGINACION P: 1DE: 1
AREA | DEPENDENCIA:
Instrucciones: Laencuesta es personal y confidencial por lo que se pide llenarla con sinceridad
Total de Total En De
PREGUNTAS acuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo

1. Me gusta mi trabajo

2. Generalmente soy tratado con dignidad y respeto

3. Tengo a tiempo toda la informacidn que necesito para realizar bien mi trabajo

4. La organizacién esti comprometida a oferecer un servicio de excelencia a sus estudiantes y funcionarios

5. Mi jefe inmediato tiene experiencia

Estoy satisfecho con el entrenamiento y capacitacién gue he recibido para desempefiar mi funcién

En general estoy satisfecho con mi trabajo

6.
7.
8. Eltrabajo que hago es importante
9.

Hay respeto y buen comportamiento de mis superiores

10. Generalmente se da sugerencia para gue pueda optimizar mi desempefio en el trabajo

11. Mi jefe inmediato ayuda a sus colaboradores a crecer y desarrollarse

12. La empresa apoya el desarrollo de sus empleados

13. Prefiero trabajar en esta empresa que en otros lugares gue conozco

14. La institucién me proporciona uniformes y la ropa de trabajo adecuada

15. Mi trabajo requiere la aplicacion de muchas habilidades

16. Enla empresa se trata con dignidad y respeto a todos los funcionarios

17. Tengo informacidn sobre mi desempefio

18. Mis compafieros de trabajo intentan continuamente mejorar los métodos de trabajo

19. Mi jefe inmediato trata a su empleados con justicia

20. La empresame da la oportunidad de mejorar mis conocimientos

21. Estoy buscando activamente otro trabajo

22. Contamos con infraestructura adecuada, oficinas, bafios, instalaciones etc.

23.Trabajo en un ambiente agradable y comodo

24.La alta direccién manda mensajes claros sobre la importancia gue tiene la calidad en el trabajo

25. Mi jefe inmediato me mantiene al dia acerca de asuntos de trabajo y de la empresa

26. Contamos con buenos beneficios institucionales

27. La satisfaccion del cliente es mi prioridad

28. Contamos con un adecuado seguro médico

29. En mi trabajo se mantienen polfticas claras para manejar al personal

30. La cultura de la empresa me permite realizar mis actividades sin interferencias

31. Cumplo mis objetivos debido a la autonomia en mi puesto de trabajo

32. Mi desempefio es apoyado por las polticas y procedimientos de la empresa

33. Tengo las herramientas y recursos para realizar todas mis actividades

34. Sus comparfieros facilitan el cumplir con sus actividades o metas

35. La empresa le permite presentar nuevas ideas o formas para alcanzar los objetivos de su trabajo

36. Sus jefes le direccionan para cumplir de mejor forma sus metas

37. El salario que recibe corresponde con su nivel de preparacion

38. El ambiente de trabajo le ofrece seguridad. Las areas estan debidamente protegidas

39. Las inciativas de los trabajadores reciben respaldo de sus jefes

40. Mi equipo de trabajo tiene bien definidas la metas que esperan alcanzar

41. Mi jefe transmite claramente los mensajes de la empresa y 6rdenes de trabajo del area
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Anexo 2. Evaluaciones propuestas para el personal administrativo, técnicos y de

recepcion con su instructivo

INSTRUCTIVO PARA UTILIZAR EL NUEVO FORMULARIO PARA
EVALUACION DEL DESEMPENO

¢ Cuantos formularios existen para evaluar?

Para evaluar se utilizara el siguiente formulario

e Formulario para el personal administrativo, técnicos y de recepcion

¢ Cuédles son las partes del formulario?

El formulario tiene 3 partes:
e Parte I: Datos Generales
e Parte Il: Factores de comportamiento

e Pare Ill: Factores especificos

Parte I. Datos Generales

El jefe inmediato anota el nombre del evaluado, el departamento o el area a la que
pertenece, el periodo evaluado, el puesto que ocupa; y finalmente, sefiala con una equis

(X), el tipo de Evaluacién (Periodo de Prueba, Semestral, Anual y otros).

Parte Il. Factores del Comportamiento

Para iniciar la Parte 11 debe considerar los siguientes niveles de desemperio:
e Labor destacada (5): Es excepcional, arriba del estandar y alto nivel de calidad.
e Labor Satisfactoria (4): Es el estandar, lo esperado y llena las expectativas.

e Debe Mejorar (2): Relativamente bajo el estandar, requiere capacitacion o

fortalecer habilidades.

¢ No satisface (0): Pobre, debajo de lo requerido, es critico.
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Inicia con los factores del comportamiento asi:
Cada factor tiene de 4 puntos para evaluar, analice cada uno y le anota en la
casilla adjunta el nimero de acuerdo al nivel evaluado (Labor destacada (5),
Satisfactoria (4), Debe Mejorar (2), y No Satisface (0).
NOTAS, donde se puede anotar alguna explicacion acerca de la evaluacion
realizada.
Al final de cada factor hay una casilla donde se anota la suma de los puntos
evaluados en cada factor.

Continda de esta manera con los siguientes factores.

Parte I11. Fortalezas, debe mejorar y observaciones

Después de haber evaluado se debe identificar 3 Fortalezas como minimo y 3 aspectos
que el evaluado debe mejorar y anotarlas en el espacio correspondiente.
En la parte de Observaciones se anotara cualquier comentario y recomendaciones

adicionales.

Observaciones y Firmas

1. Antes de conversar con el empleado sobre su evaluacién, se debe primero
conversar con el superior Jerarquico o Jefe inmediato sobre el resultado de la
evaluacion.

2. Después de conversar con el evaluado debe firmar como constancia de que el
tramite de la evaluacion se realizo.

3. En la dltima parte del formulario sera de uso exclusivo de la Direccion de

Recursos Humanos.

Tramite Final

Una vez finalizada la evaluacion se procede a:
1. Entregar una copia al personal.
2. Una segunda copia va a los archivos del Departamento.

3. El original es para el expediente del rea de Recursos Humanos
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Ejemplo de Evaluacion para el personal Administrativo, Técnico y de Recepcion

SISTEMA DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Formulario para la Evaluacion del Personal Administrativo, técnicos y de recepcién

I. PARTE

DATOS GENERALES

Nombre: N° de empleado
Departamento: Fecha:

Periodo Evaluado: De: A:

Puesto que ocupa:
Tipo de evaluacion:

Periodo de Prueba_ Semestral Anual Otros
Labor Destacada (5)__ Labor Satisfactoria (4) Debe Mejorar (2)__ No satisface (0)___
Il. PARTE

COMPORTAMIENTO

1. Actitudes
Practica los principios, valores y estandares éticos.
Su actitud es de respeto, buen trato y cortesia
Tiene interés por aprender y superarse
Tiene actitud positiva y mentalidad de cambio
2. Trabajo en Equipo
Colabora y esta dispuesto a brindar apoyo y ayuda
Contribuye al logro de las tareas del equipo.
Frecuentemente ayuda mantener la armonia en el grupo
Mantiene la comunicacion y la disciplina
3. Iniciativa y Aporte
Esté pendiente de la actualizacion de sus trabajos
Presenta aportes y sugerencias
Esclarece problemas y brinda soluciones
Tiene iniciativa para dar seguimiento a sus trabajos
4. Productividad/Resultados
Requiere minimo de supervision
Sigue instrucciones y las aplica inmediatamente
Es puntual y cumple con la asistencia
Cumple con sus tareas y asignaciones con calidad y en el tiempo solicitado
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I11. PARTE

FORTALEZAS DEBE MEJORAR

OBSERVACIONES:

OBSERVACIONES Y FIRMAS

El evaluado realiza observaciones, recomendaciones o desacuerdos con la evaluacién

Firma del Evaluado Superior inmediato

Para uso de la Gerencia de Recursos Humanos

Especifico

Comportamiento  Especifico Comportamiento
Labor destacada Debe mejorar
Labor satisfactoria No satisface
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