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RESUMEN

Esta investigacion esta dirigida exclusivamente al manejo del personal en una
tienda cuyo giro de negocio principal es la intermediacion comercial. La compafiia se
encuentra ubicada en la zona céntrica de la ciudad de Guayaquil, en los comercios
conocidos como la Bahia, en donde se concentra miles de locales con toda variedad de
productos. Los resultados del trabajo muestran que la percepcion del ambiente de
trabajo de esta empresa no es satisfactoria, como resultado de un entorno de estrés y
con poca orientacion hacia el trabajo en equipo; lo cual implica que existe poca
predisposicion a cooperar y trabajar de manera uniforme en los objetivos
organizacionales. Se recomienda que el estudio sea abarcado a todo el espectro de
locales de la empresa, asi como la aplicacion de una medicion para el segmento
corporativo debido a que se tiene sospecha de que existen diferencias en la forma como
se gestiona el ambiente de trabajo haciendo que los puntos comerciales tengan

falencias en la gestion del mismo.

Palabras Claves: Work Environment, Burnout, Performance, Human Talent,
Personnel Management, Retail Management



ABSTRACT

This research is aimed exclusively at the management of personnel in a store
whose main business is commercial intermediation. The company is located in the
downtown area of the city of Guayaquil, in shops known as The Bahia, where miles
of places with all the variety of products are concentrated. The results of the work that
show the perception of the work environment of this company is not satisfactory, as a
result of a stressful environment and with little orientation towards teamwork; This
implies that there is little predisposition to cooperate and work uniformly in
organizational objectives. It is recommended that the study be covered over the entire
spectrum of company premises as well as the application of a measurement for the
corporate segment because it suspects that there are differences in the way the work
environment is managed by making the points commercials have flaws in the

management of it.

Keywords: Ambiente de trabajo, Burnout, desempefio, talento humano,
gestidon del personal, gestién minorista.
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INTRODUCCION

La inclusion del capital humano, como parte de los recursos que emplea una
organizacion para el cumplimiento de los objetivos, debe estar sujeta a constantes
evaluaciones y controles que avalen el cumplimiento del trabajo realizado, de manera
que se justifique la presencia del cargo en el esquema jerarquico y a futuro a partir de
su accionar, se puedan identificar procesos de cambio a favor de obtener un dinamismo

en las operaciones.

Sin embargo, para el cumplimiento eficiente y eficaz de las operaciones, es
necesario que por parte de la administracion, asegure que el clima laboral sea el
adecuado, a fin que se eviten situaciones de estrés, conflictos entre comparieros de
trabajo, suficientes canales de comunicacion para motivar el didlogo entre jefes y
subordinados, es decir un ambiente de trabajo ameno que facilite la resolucion de
cualquier problema que signifique una barrera de entrada hacia el cumplimiento de

metas y objetivos trazados por los directores.

La administracion del talento humano, independiente de las actividades
econdmicas que realiza para obtener ingresos, necesita que su personal disponga de
todas las herramientas para ejecutar sus tareas, es por ello, que en funcién al area y los
procesos que tiene bajo su responsabilidad, debe ejecutarse bajo un compromiso que
este dirigido a promover una imagen impecable y de confianza de la empresa con los
clientes, creando un valor agregado a su marca y que el cliente regrese al local cuando

su problema se encuentre presente en su diario vivir.



Son diferentes los factores que pueden determinar el clima laboral de una
compafiia, unos de manera directa y controlable por la organizacion, otros externos
que no pueden ser manejados, pero si identificados a tiempo, debido a los efectos que
producen en el empleado como cambio de estado de animo, responsabilidad y
compromiso que tiene hacia la organizacion. El presente trabajo de investigacion a
través de teorias y metodologias efectivas busca evidenciar cuales son los factores que
modelan el clima laboral y constatar si los mismos estan afectando positivamente o

negativamente las aspiraciones econdémicas de la organizacion.

Esta investigacion esta dirigida exclusivamente al manejo del personal en una
tienda cuyo giro de negocio principal es la intermediacion comercial, el cual se lo
considera critico porque constituye el canal de comunicacion entre los clientes y que
su accionar requiere de una alta capacitacion en estrategias de persuasion para
concretar ventas, direccionado y asesorando correctamente a los interesados, al
momento de adquirir un electrodoméstico, verificando si su perfil es sujeto de crédito
para llegar a un acuerdo en su forma de pago y finalmente permitir que el cliente cubra

sus problemas que motivaron su visita hacia las instalaciones de la compafiia.

El aporte académico del presente trabajo de investigacion, trata de evidenciar
que una administracion no solamente debe enfocar su esfuerzo en estrategias basadas
en el activo, condiciones de compra y venta o en la forma como optimizar los rubros
operativos, mas aun en esquemas de negocios que requieren del cumplimiento de
ventas y un determinado nimero de productos y que la talento humano no solo debe
ser limitado a la contratacion, sino asegurar que el perfil obtenido pueda aportar un

valor agregado a la compafiia con sus capacidades y experiencias, todo esto a traves



de estrategias que permitan mantener un buen clima laboral y que ningun factor

externo limite su accionar o impida que notifique errores en la organizacion.

Antecedentes

La compafiia se encuentra ubicada en la zona céntrica de la ciudad de
Guayaquil, en los comercios conocidos como la Bahia, en donde se concentra miles
de locales con toda variedad de productos. La amplia disponibilidad de comercios,
genera que la competitividad y rivalidad entre los mismos sea intensa, a tal punto que
muchos negocios funcionen en la informalidad e implementen vendedores externos
que captan al cliente cuando el mismo estd observando productos exhibidos por
empresas que disponen de un local fijo y adecuado para atender personas interesadas

en el producto.

La desventaja competitiva que son objetos los comercios formales, frente
aquellos competidores que no tienen un espacio fisico, obliga a las organizaciones a
depender del nivel de persuasion de sus vendedores, para enfocar la credibilidad,
imagen y compromiso de la compafiia en colocar un producto con garantia y superior
a la oferta de comercios informales, transferir este escenario a los consumidores y que

ellos decidan cuél oferta se adecUa a su presupuesto y seguridad.

Los vendedores tienen a su disposicién una amplia gama de productos,
disponibles para la venta, por lo tanto, la oportunidad de comercializar bienes en
términos de barreras de manejo de inventario no es un problema dentro de los

escenarios que demanda el cliente, adicional la estrategia comercial de la empresa, esta



enfocada a la oferta de productos altamente competitivos, generando la posibilidad de
distribuidores se sumen como parte de la cadena de comercializacion de productos al

modelo de negocios de la compafiia.

Entre las falencias evidentes que existen en el tratamiento de gestion comercial
con el cliente se muestra los siguientes puntos: (a) Ausencia de procesos efectivos en
atencion al cliente, no existe personal que emplee estrategias que motiven al usuario a
volver a comprar en el local, (b) Falta de capacitacion a los vendedores sobre formas
efectivas de persuasion al cliente, (c) La informalidad de la compafiia a no referir
precios en sus productos, (d) Desorganizacion de los electrodomésticos que impiden
tener una imagen armonica al momento de seleccionar los productos, (e) Ausencia de
canales de evaluacion a los vendedores, que impide identificar falencias en su accionar
de venta al cliente, (f) Formas de pago fijas y no en funcion al rendimiento en ventas
de cada vendedor, es decir no se paga comision, (g) El vendedor interviene en procesos
operativos, como ayudar a cargar el electrodoméstico o0 muchas veces verificar en
bodega la existencia del producto, (h) La ausencia de puestos de trabajo para atender
al cliente, porque el mismo es canalizado a un asistente de ventas que se encarga de
recibir la documentacién del cliente, e (i) Desinformacion en el funcionamiento de los

equipos y caracteristicas, lo que limita el asesoramiento al cliente.

Como antecedentes para mejorar la atencion al cliente, la empresa ha realizado
propuestas de marketing para informar a la ciudadania sobre la oportunidad de ofertar
articulos de calidad y definir promociones en fines de semana, para que el usuario

decida a comprar, sin embargo, los niveles de ingresos no han respondido de manera



concreta a esta solicitud, por ello, los administradores desconocen qué medidas aplicar

asegurar un desarrollo econémico en el largo plazo.

Se conoce que la empresa no ha invertido en estrategias de potenciar el talento
humano, por lo tanto, se hace una revision para evaluar el clima laboral y con ello
establecer formas para mejorar el rendimiento operativo, todo esto a través de la
eficiencia y eficacia en las operaciones y garantizar que, a través de la capacitacion,

los clientes en gran mayoria salgan con un articulo comprado.

El problema cientifico

El contexto cientifico, se centra en la necesidad de evaluar el clima laboral de
una compafia comercializadora de electrodomesticos, dos trabajos previos realizados
en esta entidad realizada en sus sedes de Machala y Guayaquil han mostrado el
deterioro del clima laboral en un punto de venta y en las oficinas administrativas
(Chavarria-Neira y Zhangallimbay-Suéarez, 2016; Lima-Macas, 2016). Los problemas
surgen en las cadenas de sucesion: asistentes, analistas, asesores comerciales y jefes;
el incremento de la rotacion de personal a un nivel del 45% (Lima-Macas, 2016) el
cual se ha mantenido hasta la actualidad implica que hay falencias en la capacidad de
retener personal que puede ser valioso para apuntalar los procesos organizaciones. En
este trabajo se analiza el efecto del clima laboral en un punto de venta de la ciudad de

Guayaquil.

Jiménez-Bonilla y Jiménez-Bonilla (2016) indicaron que el clima laboral es

determinante en el comportamiento de los trabajadores. Esta conducta se manifiesta



mediante el grado de satisfaccion que tienen con la organizacién que labran y la forma
como ellos se encuentran orientados a la mejora en sus practicas continuas en pos de
construir o bien sea una carrera profesional dentro del mismo negocio u obtener
experiencia que le permita rotar a otra empresa en caso de que no logre alcanzar sus
metas de realizacion dentro de la empresa. Las actitudes que manifiestan los
trabajadores también se ven modificadas por los programas internos que una entidad
tiene para el desarrollo humano y profesional asi como la construccion de imagen

corporativa que lleve a sentirse incluido en la institucion.

De acuerdo a la observacion directa que se ha realizado en la administracion
de la compafiia, las causas que posiblemente originan su problema de contar con

personal capacitado se componen de las siguientes premisas.

Causa: Ausencia de planes de capacitacion orientadas a ventas.

Efecto: Vendedores no puedan concretar la venta ante clientes

Causa: El personal de ventas no se encuentra uniformado.

Efecto: Imagen informal del negocio.

Causa: Local desordenado con articulos acumulados en forma de bodega.

Efecto: El cliente no puede visualizar de manera correcta el inventario disponible.

Causa: Remuneracion con salario fijo

Efecto: No existe motivacion para vender los productos.



Estas causas y efectos, son las que llevan en este trabajo a medir el clima laboral
en un punto de ventas de esta empresa que participa en el sector de comercializacién
de electrodomeésticos y reflexionar sobre los aspectos que modelan la orientacion de

los trabajadores a desarrollar sus labores en forma apropiada.

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Realizar un estudio sobre el clima laboral de una empresa comercializadora de
electrodomésticos situada en la ciudad de Guayaquil y sus implicancias sobre el

desempefio operacional.

Objetivos especificos

Desarrollar un marco tedrico sobre teorias instituciones de la relevancia del

clima laboral en el desarrollo econémico de las compafiias de productos tangibles.

Definir la metodologia y el tratamiento de resultados adecuados que
comprueben el manejo actual del clima laboral y sus conexiones con el desempefio

operacional de una empresa comercializadora de electrodomésticos.

Evaluar la situacion del clima laboral, identificando los atributos sobre los
cuales potenciar la atencion de la directiva para elevar el desempefio operacional de

una empresa comercializadora de electrodomesticos.



Metodologia aplicada

El clima laboral tal como se lo expuso en el capitulo anterior, es el resultado de
colocar factores externos e internos que pueden afectar el rendimiento operativo de los
puestos de trabajo de una organizacion de manera positiva 0 negativa, por lo cual es
tarea de la direccion, controlar, gestionar y garantizar que existan todos los materiales
para que, por parte del trabajador, se realice un trabajo efectivo. Entre los factores que
de manera interna debe atender toda organizacion, se encuentra la definicién de tareas,
funciones y responsabilidades de cada empleado, con lo cual se pone un limite a la
participacion del trabajador para alcanzar los objetivos trazados en una determinada

planificacion.

De acuerdo a la problematica planteada, la falta de definicion de tareas, evita
que la organizacion pueda evaluar posibles elementos humanos que, en la
organizacion, estén afectando el cumplimiento de metas y objetivos, teniendo como
resultado, la generacidn de conflictos entre compafieros de trabajo. En el presente
capitulo de la metodologia de la investigacion, se busca obtener datos primarios, que
permitan definir, factores que a nivel general estan afectando el cumplimiento de las
tareas de la organizacién en analisis, a través de un cuestionario de preguntas de opcion
multiple y en escala de Likert, con la capacidad de medir, en forma cualitativas, cuales
de estos factores a nivel de clima organizacional merece una mayor atencion y a traves

de su definicidn, mostrar en el siguiente capitulo una solucion al problema.

Sin embargo, para lograr establecer una herramienta de recoleccion de datos
efectiva, se hace un completo analisis al tipo y método de investigacion empleada, bajo

los siguientes criterios: descripcion del disefio de la investigacion, seleccion del



método adecuado para el tratamiento de los datos, identificacion del tipo de
investigacion segun los datos a recolectar previo al andlisis de resultados, definicién
del objeto en analisis o poblacion, ademas de la relevacion en la eleccion de la muestra,
presentacion de las herramientas de recoleccidn de datos, elaboracion de los formatos,
con los criterios que se deben recolectar en el objeto investigado, presentacion de

resultados.

El tipo de investigacidn que se aplica para el trabajo de investigacion es de tipo
no experimental, comprobando la necesidad de corroborar a través de las teorias, la
presencia del problema, aportando con una pequefia solucion denominada propuesta;
su grado de efectividad esta sujeta a la proyeccion de posibles beneficios, concluyendo
el trabajo con criterios sobresalientes a la eliminacion de un escenario desfavorable al
rendimiento operativo del personal administrativo del personal. Ademas, se aplicara
el disefio transversal debido a que se procedera a realizar un analisis de las variables.
Segun Hernandez et al. (2014), para el disefio de este tipo de disefios se elabora una
planificacion de actividades con la finalidad de comprender y delimitar el problema,
definiendo las variables y seleccionando los factores, dando como resultado la

interrelacion de las variables.

Se propone la aplicacion de los siguientes métodos, relacionados con
investigacion no experimental: El método descriptivo consiste en un detalle de los
actores que se analizan en la investigacion, por ejemplo: el perfil de los individuos
sobre los cuales recolectar informacion, medir su grado de percepcion sobre la
presencia del problema, medir el grado de influencia de las causas sobre su interaccion

con el entorno (Mufioz, 2015).



A través del método descriptivo, se puede definir, las caracteristicas que deben
cumplir los individuos que aporten con opiniones sobre el problema, conformando de
este modo la poblacion del trabajo de investigacion. Las herramientas relacionadas al
método descriptivo que se pueden elegir, son la encuesta, la entrevista y la ficha de
observacidn, se recomienda que estas técnicas se adapten a los criterios que se buscan
en el problema, por ejemplo, si se adaptan estas alternativas a la investigacion, las
preguntas asociadas seran en funcién a los factores del clima laboral que se presentan

en la parte teorica.

La participacion de método inductivo, incluye la presentacion de una propuesta
que a nivel general solucione el problema, es decir un sistema que elimine o tenga
como respuesta tratar cada uno de los componentes que afecten al clima laboral, entre
ello, la falta de un concepto de limite de funciones, la presencia de un involucrado que
evalle las politicas, entre otras soluciones que se proponen partiendo del concepto

empirico que se presenta en el problema.

Se defini6 que el tratamiento de la investigacion, se aborda que la observacion
del objeto en analisis, se describe su participacion del entorno y en el tratamiento de
los datos, se clasifica la informacion de acuerdo a los componentes que se muestran

en el clima laboral.
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DESARROLLO

Referencias Tedricas

Clima laboral

Con relacion al autor Werther (2012) detalla que el clima laboral se refiere al
resultado de la presencia de diferentes factores que se generan en el propio entorno de
trabajo, siendo las mas destacadas, las condiciones laborales de cada empleado, la
carga de actividades en el cargo que ocupa, las formas de remuneracidn que se practica
en el lugar de trabajo, la exigencia de las metas que debe alcanzar cada integrante de

la organizacion y el nivel de satisfaccion que tiene la persona hacia su labor cotidiana.

Sin embargo para los autores Lopez (2013) y Barquero (2011) describen al
clima laboral dentro de sus libros de administracion del talento humano como una
forma de organizar la estructura de trabajo de una empresa, en la cual puedan
establecer controles, a fin de medir el rendimiento de los empleados, la importancia de
cada puesto de trabajo y alertas ante colaboradores que no persigan los mismos

objetivos de la compafiia.

Esto conlleva a concluir que el clima laboral, es una parte esencial de la
organizacion, que si bien no es tangible, es decir que se lo pueda observar fisicamente
dentro de la compafiia, es un efecto que merece ser analizado, limitado y tratado de
manera correcta, para que contribuya en alcanzar los objetivos de la compafiia o
cuando las actividades a desarrollarse en la misma, tengan un ligero incremento

producto de un excelente crecimiento econdémico de la direccién general.
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Es posible que las organizaciones desconozcan el momento apropiado que
requieran un nuevo elemento en la compafiia, por esto, es necesario que se lleva a cabo
un seguimiento sobre el rendimiento de cada empleado, justificando que su
incumplimiento no se deba a su falta de compromiso con su departamento o la
empresa, sino por la sobrecarga laboral que tenga la misma en un periodo
determinados. Muchas veces el bajo rendimiento puede estar también asociado a otros
factores que no se ven a simple vista, pero la tarea de los administradores debe ser
medida, a continuacion se muestran algunos factores que componen el clima

organizacional.

Factores asociados a las condiciones fisicas

Estos factores se complementan como aquellos sonidos que existen en el
ambiente de trabajo, provocando que los empleados sean distraidos o representen una
molestia que imposibilita el desarrollo de las actividades encomendadas, siendo
obligacion de la administracién eliminarlas o mitigar su presencia en el area de trabajo,
entre ejemplos mas representativos de estos problemas se encuentran en la distribucién
de las oficinas, la iluminacion, el temperatura, el aislamiento del ruido, los materiales
para desarrollar las actividades, la vestimenta apropiada, entre otros (Woodman &

King, 1978).

Los puestos operativos en el caso de industrias, deben ser revisados por la
administracion antes de iniciar sus labores, debido a que los efectos de una falta d

acondicionamiento para desarrollar trabajos, esta asociado a la seguridad industrial,
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inclusive tratar que el empleado no esté sujeto a problemas que atenten con su
organismo, ejemplos para ello se tiene, facilitar sillas mas comodas que ayuden a
mantener una postura que mitigue lesiones permanentes, proteccion para los 0jos en
caso de requerir esta funcion toda la jornada de trabajo, proteccion contra partes del

cuerpo, si el trabajo demande contacto con elementos que podria comprometer.

Es importante ratificar que los puestos operativos deben disponer de todas las
herramientas adecuadas para iniciar la jornada laboral, esto incluye la incorporacion
de coémodas sillas que soporten horas de trabajo, ya que la postura que adopta el
empleado puede ser objeto de lesiones permanentes, con una posible demanda para la
empresa en el futuro, hay que preocuparse que ninguna de las condiciones fisicas

atenten con la salud de los trabajadores (Buunk & Shaufeli, 1993).

Independencia

La capacitacion en el empleado permite una independencia de sus actividades,
esto es aprovechada por la administracion para evitar procesos que requieren una toma
de decisiones correcta, el trabajador estard enfocado a tomar la mejor alternativa en
beneficio de la compafiia (Hellriegel, 1974). Esto es beneficioso para la compafia
Importadora S.A., que trata de afianzar su compromiso hacia el empleado, se infiere
que los trabajadores al tener la libertad de manifestar la mejora en los procesos, tomen
como suyo el compromiso de desarrollar a la empresa, siendo su crecimiento, un factor
que a largo plazo beneficie su posicion en la compafia y ademas mejore su rendimiento

econdmico a través de la remuneracion.
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Organizacion

Es importante que las personas contratadas tengan un control en el desarrollo
de sus actividades, esto no significa que se limite su capacidad en la toma de
decisiones, sino que se busque una forma de guiar hacia la obtencion del beneficio en
la organizacion. La tarea de la administracion es desarrollar planes donde se deleguen
las funciones, colocando en manuales las responsabilidades de cada empleado y
cuantificando la carga laboral, que sean un ejemplo al momento de poner en practica
las habilidades del empleado, a su vez sirva como guia para su posterior evaluacion
(Gan & Berdel, 2011). La planificacion sobre las actividades de ayuda a que los
procesos fluyan, el cliente tenga una atencion rapida, y el gerente de la compafiia evite

tener carga laboral en su negocio.

Liderazgo

En el &mbito laboral, se generan situaciones sobre las cuales requieren una
rapida toma de decisiones, criterio del cual se habld en la independencia que debe tener
el trabajador, sin embargo es necesario que exista una supervision que no solamente
controle las actividades, sino que adicionalmente motive al personal a superar sus
expectativas dentro de la organizacion, adicionalmente es el responsable del

desempefio del mismo (Woodman & King, 1978).

Se puede sugerir que la direccion del equipo de trabajo o departamento este a
cargo de un jefe que tenga la tarea de dirigir la labor, esta persona debe influenciar de

manera positiva, incentivando que los empleados realicen su trabajo, pero

14



comprometidos con los resultados que ellos pueden aportar a la empresa,
precautelando que exista el menor nimero de errores, 0 a su vez tenga la precaucion
de aconsejar en caso que el trabajador este dudando en la toma de decision de un

problema que se le presente (Kryger, Roth, & Dement, 2017).

Salarios

La remuneracidn es un requisito que no puede faltar en la relacion laboral, ya
que es el valor que el empleador coloca a realizar un conjunto de actividades, y que el
mismo debe ser aceptado por el empleado para que comience el contrato de trabajo,
este puede variar, de acuerdo al grado de responsabilidades que se le designen.
Algunos expertos en el area de recursos humanos, recomiendan que cualquier conflicto
que existe con el trabajador, debe ser respondido a través del aumento de la
remuneracion, evitando que el mismo sea recompensado con otros valores, estrategias
que seran tratadas dentro del presente documento de investigacion (Baller &

Demerouti, 2007).

Compromiso

El compromiso es la variable que se logra a través de un liderazgo efectivo,
porque el trabajador trata de dar su mejor esfuerzo para la organizacion, sin que la
misma este acompafiado de una remuneracion adicional o compensacion, un ejemplo
de ello, es la disposicion que el empleado tiene para quedarse horas de trabajo a su
jornada laboral, donde su entusiasmo contagie a los comparieros de trabajo (Gan &

Berdel, 2011).
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Relaciones

La comunicacion entre colaboradores es otro factor que debe estar controlado
en el clima laboral, donde los colaboradores estén influenciados por el buen trato hacia
sus compafieros, ademas que estén dispuesto a apoyar en caso que dentro del equipo
de trabajo exista un conflicto o a su vez no se pueda tomar una buena decision en la
resolucion de un problema, es importante que el personal mas antiguo tenga una buena
relacién con el trabajador nuevo, porque ellos son la base de apoyo para aportar con
su experiencia y aprendizaje, sobre todo cuando la organizacion necesita que el tiempo
de aprendizaje sea minimo, porque tiene la tarea de atender de manera rapida a sus

clientes (Gan & Berdel, 2011).

Teorias institucionales

Uno de los elementos que se suelen prestar atencion al momento de evaluar la
calidad del ambiente laboral es el efecto Burnout. Este se refiere a la situacion en la
que una persona llega a desarrollar cuadros de estrés que le llevan a la tension,
ansiedad, insatisfaccion y provoca que las personas deseen abandonar su trabajo. Esto
generalmente cobra mayor importancia para tipos de trabajos que son mas vulnerables
al estrés de rol como aquellos que se vinculan con el contacto directo con personas,
niveles jerarquicos intermedios o puestos con poca definicion. En uno de estos
escenarios 0 en la combinacion de todos ellos los trabajadores sienten una mayor
preocupacion por su desarrollo profesional, que conduce a una mayor carga de estrés.

Las principales orientaciones del enfoque institucional son: Teoria socio cognitiva del
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Yo, Modelos basados en la Teoria del Intercambio Social y Etioldgicos basados en la

Teoria Organizacional.

Modelos de la teoria socio cognitiva del Yo

Se trata de un modelo desarrollado por Bandura (1989), este indica que las
teorias cognitivas se refiere a que todos los comportamientos de las personas son
adquiridos a través de un aprendizaje, por lo tanto dependiendo de la educacion y las
teorias que hayan aprendido, define por completo su situacion o reaccion ante ciertas

situaciones, sus modelos a su vez estan basados en:

Modelo de Competencia Social de Harrison (1983)

Este trabajo se refiere a atributos como competencia y eficacia para explicar la
competencia percibida, es decir, el grado alto de motivacién que tiene una persona
ayudar a otros y ser altruista. Sin embargo, una vez ubicado en un entorno de trabajo,
existiran algunos elementos del entorno que pueden modificar esa motivacién y que
pueden ser una barrera o un estimulo extrinsico adicional para que el trabajador
alcance su mayor grado de eficacia posible. De ahi que es fundamental que en los
entornos laborales se estimulen valores como: objetivos laborales realistas, toma de
decisiones, disponibilidad y disposicion de recursos, retroalimentacion recibida,

manejo de conflictos y disfuncionalidades, entre otros.

Modelo de Pines (1993)
Este autor se refiere al sindrome Burnout como el resultado entre la basqueda
del sentido existencial del trabajador en su ambiente de labores y el fracaso en su labor.
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El modelo descrito por Pines hace énfasis en el rol de la institucion para gestionar la
motivacion, esto debido a que se conoce que un trabajador con baja motivacion inicial
es mas susceptible de sufrir cuadros de estrés, depresion o fatiga. Esto a su vez lo
conduce a un cuadro de agotamiento fisico y mental lo cual se interpone como barrera

para el trabajador en su intento de mejorar la eficacia de sus labores.

Modelo de auto-eficacia Cherniss (1993)

Chemiss se refiere en su propuesta a la vinculacion entre la consecucion de las
metas de los individuos y su eficacia. Este autor reconoce que la no consecucién de
metas puede llevar al fracaso psicologico, lo que a su vez lleva a una reduccion de la
autoeficacia percibida y el desarrollo de cuadros de estrés que no les permiten afrontar

sus actividades de una manera mas exitosa.

Modelo de autocontrol de Thompson, Page y Cooper (1993)

Estos autores exponen cuatro factores que estan relacionados con la aparicién
del Burnout: (a) Discrepancias entre las demandas de la tarea y recursos del sujeto, (b)
nivel de autoconciencia, (c) expectativas de éxito personal y (d) sentimientos de
autoconfianza. Adicionalmente, los autores indican que ante reiterados fracasos en la
consecucion de metas laborales junto a altos niveles de autoconciencia, discrepancias
percibidas entre demandas y recursos; las personas suelen desarrollar una estrategia de
afrontamiento de retirada mental del aspecto amenazador, siendo un ejemplo de ello

las conductas de despersonalizacion.

Modelos elaborados desde la teoria de intercambio social
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De acuerdo Bandura (1989) esta teoria afirma que el pensamiento de un
individuo frente a una situacion, se debe a la cantidad de beneficios y recompensas
que el mismo recibe de la sociedad, por lo tanto mientras exista una caracteristica o
una situacion que mejore su calidad de vida, retribuird al entorno sobre el cual se
desarrolla, este modelo a su vez se basa en otras teorias, las cuales se mencionan a
continuacion.

Modelo de comparacion frente a la sociedad de Buunk y Schaufei (1993)

Este modelo se construyd para explicar la aparicion del efecto Burnout en
enfermeras, de aqui se desprenden dos elementos que influyen en las relaciones
laborales de una entidad como: intercambio social con pacientes y afiliacion y
comparacion con los compafieros de trabajo. Estos elementos describen que el curso
de las relaciones en un ambiente de trabajo va a estar dominado por la
posibilidad/capacidad del trabajador para desarrollar acciones que permitan alcanzar
sus resultados esperados. Adicionalmente la afiliacién y comparacion se refiere a que
por ejemplo en el ambito de salud los compafieros de trabajo no buscan apoyarse entre
si por temor a ser catalogados como incompetentes. De esta manera es de esperarse
que en entornos de alta competencia laboral, los procesos de trabajo en equipo sean

rehusados por los trabajadores.

Modelo de la conservacion de recursos por Hobfoll y Fredy (1993)

Esta corriente es una teoria motivacional la cual se fundamenta en la idea de
que cuando la motivacion basica de los individuos se ve en estado de amenaza o
negacion, entonces se provoca el estrés y en casos mas agudos el Burnout. Los autores

sugieren que un mecanismo para reducir la posibilidad de sufrir de Burnout es el
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aumento de los recursos a los empleados para que de esta forma ellos reduzcan la
probabilidad de perder la motivacién. Otro elemento que sefialan los autores como
fundamental para remediar la probabilidad de pérdida es modificar las caracteristicas
del entorno que pueden ser causa de construccion negativa de las cogniciones y

percepciones de los trabajadores.

Modelos etiologicos basados en la Teoria Organizacional

De acuerdo a Ramirez, Abreu, y Badii (2008) en los modelos de teoria
organizacional se describen las estrategias que los empleados desarrollan a fin de
identificar la presencia del Sindrome de Burnout, entre los antecedentes se tiene:
problemas de salud organizacional, falta de estructura de control del talento humano,
problemas relacionados al clima organizacional, falta de identificacion de las
responsabilidades a nivel de empresa, ausencia de la presencia de un jefe que apoye al
trabajador en su desarrollo de actividades diarias entre otros, entre los modelos que

forman parte del apartado se tienen

Modelo de Golembiewski, Munzenrider y Carter (1983).

De acuerdo a los autores, este modelo indica que el Sindrome de Burnout es
originado por la pérdida de motivacion del empleado hacia su trabajo, los primeros
efectos en el trabajador es el proceso de despersonalizacion, luego influye la
realizacion personal y finalmente el resultado es la presencia de una sensacion de fatiga
emocional. Entre los aspectos que se identifican en el trabajador es la falta de

implicacion en su cargo, donde el estrés labor se observa en su actitud, provocando
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sentimientos negativos haca la organizacion, entre los cuales se destacan estados

irritables, dolores de cabeza, fatiga entre otros.

Modelo de Cox, Kuk y Leiter (1993).

En referencia a Cox, Kuk y Leiter (1993), se indicd que este modelo es parte
de la salud organizacional, donde los trastornos en el empleado es sentirse gastado ante
un exceso de carga laboral y de tener una sensacion de presion, debido a la tension que
se ejerce sobre la responsabilidad de ejecutar de manera correcta las tareas. Ademas
se indica que la etapa de despersonalizacion se debe a una falta de afrontamiento ante
las tareas esto por la presencia de agotamiento emocional, aqui el trabajador ha tenido
una expectativa sobre el trabajo sin embargo se encuentra con otro escenario cuando

desarrolla las actividades en el cargo.

Modelo de Winnubst (1993)

Este modelo se basa en la necesidad de evaluar tres criterios al momento de
establecer la presencia del sindrome de Burnout, estos son la presencia de una
estructura organizacional adecuada, referencias sobre el clima organizacional, cultura
y apoyo social para el empleado, se puede presentar en cualquier cargo en la empresa

sin que sea relevante que exista un contacto con el cliente (Winnubst, 1993).

Productividad.

El interés por la productividad se ha desarrollado hasta el punto en el que el

recurso humano es considerado como un factor central. Los temas esenciales en la
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investigacion administrativa se centran en la productividad, el liderazgo, las estrategias
y por supuesto la productividad y se ha descubierto que el clima laboral puede
contribuir eficazmente con el incremento de esta variable y cualquier otro resultado

empresarial (Delgado, Vargas, Bravo, y Becerra, 2009).

La productividad de los empleados es un indicador del resultado del impacto
que las intervenciones han tenido en los procesos humanos a través de formacion,
afectacion de la moral y la motivacion de los empleados, asi como la innovacion y
mejora de los procesos internos y la satisfaccion del cliente. El objetivo es evidenciar,
el resultado de la productividad en los empleados relacionada al entorno en el que se
desenvuelve. Dentro de las dimensiones en la productividad se encuentra la
produccién, rendimiento y Desempefio y uno de sus instrumentos medibles en la

evaluacion de desempefio.

Para Donato (2014), el indicador més sencillo son los ingresos por empleados,
el cual representa la cantidad de resultado que cada empleado puede generar. A medida
que los empleados y la organizacién se vuelven mas eficaces en la venta de un mayor
volumen y conjunto de productos y servicios con mayor valor afiadido, deberian
aumentar los ingresos por empleado. De acuerdo a Herrera (2016) la productividad es
la efectividad de la actividad racional del individuo, en la esfera de la produccion
material. La productividad se mide por la cantidad de productos elaborados por unidad
de tiempo de trabajo, de acuerdo con los niveles medios de habilidad e intensidad del

trabajo.
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Para Drucker (1993), en Management: Tasks, Responsibilities, Practices.
Plantea tres desafios en los cuales debe centrarse la administracion de la empresa, dos
de ellos se relacionan con la productividad: el primero es el desafio de incrementar la
productividad de la manera mas exigente” y” El tercer desafio de la administracion es

medir y aumentar la productividad del trabajo del conocimiento” (p.128).

En relacién a este mismo tema Arias (1989), definio que el alto desempefio
laboral de las empresas se debe a tener nuevas ideas y experiencias de los trabajadores,
para asi evaluar el rendimiento y productividad. Sin embargo, se evaluo la importancia
en desarrollar las habilidades de los trabajadores destacando las capacitaciones ya que
se considerd que abarca destrezas y conocimientos que estan relacionados con el alto

desempefio laboral; eliminar actitudes negativas y ser proactivo en sus desempefios.

En referencia a Chiavenato (2000), expone que el desempefio laboral es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye
la estrategia individual para lograr los objetivos. Otros autores como Milkovich y
Boudrem (1994) consideran otra serie de caracteristicas individuales, entre ellas: las
capacidades, habilidades, necesidades y cualidades que interactian con la naturaleza
del trabajo y de la organizacion para producir comportamientos que pueden afectar

resultados y los cambios sin precedentes que se estan dando en las organizaciones.

Para Laza (2012) obtener un desempefio laboral 6ptimo para la empresa
requiere que los empleados conozcan con exactitud cuales son sus tareas o funciones
especificas a desempefia, los procedimientos que se deben seguir, las politicas que se

deben respetar, los objetivos que deben cumplir; si algunos de estos aspectos no estan
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claros, es muy probable que los empleados no rindan bien, ya que siempre tendran
dudas cada vez que quieran llevar a cabo un procedimiento y nunca sabran cuales son

sus objetivos, por lo que no podran establecer prioridades correctamente.

Segun Donato (2014), la proliferacion de modelos organizacionales pendientes
de conseguir niveles de productividad mas altos, ha significado también el incremento
del interés por esquemas de motivacion, de incentivos, de internalizacion en los

trabajadores de los valores de la organizacion.

El tema de la participacion y del clima es un tema de relevancia en la discusion
organizacional. El desafio del momento es el de la productividad y se ha descubierto
que el clima laboral puede contribuir eficazmente a esta tarea: Un clima favorable
permitira un compromiso estable de los trabajadores con su organizacion y aparte,
puede tanto ayudar a la generacién de este clima adecuado, como contribuir

directamente al incremento de productividad.
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Metodologia

Explicaciones metodoldgicas

Como se especifico en los antecedentes, la compafiia se encuentra ubicada en
la zona céntrica de la ciudad de Guayaquil, en los comercios conocidos como la Bahia,
en donde se concentra miles de locales con toda variedad de productos. La poblacion
total del punto de venta es de 32 personas. Debido a que el tamafio de los elementos
de estudio pueden ser abarcados de forma completa sin necesidad de muestreos, se ha
procedido a aplicar el cuestionario presentado en el Apéndice A. De acuerdo a lo que
se especifica en la teoria del limite central (Lind, Marchal y Wathen, 2012), una
cantidad de 25 unidades muestrales 0 mas es aceptable para la obtencion de parametros

descriptivos e inferenciales que puedan tener validez en su interpretacion.

Un elemento adicional para dotar de validez a los resultados obtenidos es que
este punto de venta cuenta con trabajadores con antigiiedad mayor a un afio de labores.
Esa antigliedad es defendida por algunos autores como Bonilla y Bonilla (2016) y
Vera, Chavez y Quintana (2013) como sustancial para tener una medicion efectiva del
clima laboral dado que trabajadores con antigliedad inferior suelen ain estarse
adaptando al entorno y por tanto no suelen tener una evaluacién critica de la calidad

del ambiente y la influencia que tiene este sobre su desempefio laboral.

La distribucidon de la poblacién de trabajadores estudiados se resume en la
tabla 1.
Tabla 1

Distribucién de la Poblacion Real

Trabajadores por

Area .
Area

Caja 4
Ventas 13
Control Interno 4
Bodega 3
Cobranzas 6
Jefes 2
TOTAL 32
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Como se puede apreciar, la mayor composicion de trabajadores se encuentra
en el area de ventas con 13 personas o el 41% de la poblacion a estudiar, la diferencia
se concentra en 4 areas y las dos personas que fungen como responsable principal y
alterno de la tienda. La aplicacion del cuestionario a los participantes se la efectud de
manera on-line, para lo cual fueron enviados a los correos electronicos institucionales
de los trabajadores. Esto permiti6 obtener de los trabajadores respuestas mas sinceras
e intimas a cada una de las preguntas, debido a que la autora del trabajo es la
responsable principal y podria suponer para los evaluados un efecto de presion
psicoldgica en la busqueda de una respuesta correcta que agrade a la direccion. Un
elemento adicional que reforzé la intimidad de respuesta fue que en el correo
electronico se enviaba el link a los trabajadores, de esta manera se evitaba una

trazabilidad directa de las respuestas por trabajador.

Para la interpretacion de los resultados se tomaron en cuenta los criterios de
Robbins (1993) con respecto a que la medicion del clima laboral se puede efectuar con
una escala de Likert con calificaciébn maxima 4 ¢ 5 para cada item; y con valoracion
de calificacion final de clima satisfactorio con una nota superior a 3 y de un clima
insatisfactorio para los casos con nota igual o inferior a 3. En el cuestionario aplicado
en este trabajo se empleo una escala de calificacion maxima 4, con el objetivo de evitar
la tendencia de los sujetos de estudio a coger el punto medio (Vera, Chavez y Quintana,
2013) como una evaluacion indiferente del entorno de trabajo. El cuestionario de
medicién del clima laboral se obtuvo mediante 5 variables: (a) Colaboracién y buen
trato, (b) Motivacion Laboral, (c) Iniciativa Participativa, (d) Desarrollo Profesional y
(e) Intraemprendimiento. En el Apéndice A se muestra el detalle de los items que

permitieron llegar hasta esas variables.

Anadlisis de Resultados

Para procesar los resultados se procedio a codificar los items de cada pregunta
en una escala mas reducida. De esta manera las variables para el analisis se identifican

de acuerdo a lo que indica en la tabla 2.
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Tabla 2

Variables y Codigos

Variable Cddigo
Colaboracién y buen trato Cbt
Motivacién Laboral Mi
Iniciativa Participativa Ip
Desarrollo Profesional Dp
Intraemprendimiento Ai

El codigo Obt tiene 7 items de medicion, el cddigo Mi 3, el cddigo Ip 6, el
codigo Dp 5y el Codigo Ai 6. De esta manera el cuestionario estaba estructurado por
27 items o preguntas. Por otro lado, los resultados obtenidos para cada variable e item
se especificaron para cada una de las areas de trabajo del punto de venta de la empresa
detallado en la tabla 1. Para poder tener un mejor entendimiento sobre la tabla de
resultados, las preguntas o items del cuestionario se representan tomando en cuenta el
concepto fundamental que se pretende medir para cada encuestado. De esta manera se
tiene una mejor relacion entre el constructo directamente observado y cada variable

especificada en la tabla 2.

Para determinar los resultados globales de la medicién de calidad laboral se ha
empleado un promedio simple entre los resultados de cada area y luego a su vez se ha
obtenido el promedio general del punto de venta de la empresa que se ha estudiado en

este trabajo. Los resultados se pueden apreciar en la tabla 3.
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Tabla 3

Indicadores Globales de Clima Laboral por Area y Global

Variable Sub-Variable Caja Ventas ICr:r;::: Bodega Cobranzas Jefes Promedio
Ayuda de compafieros 3.00 2.38 2.00 2.67 2.33 3.00 2.56
Retroalimentacion 2.50 2.85 2.25 2.67 2.17 3.00 2.57
Expectativas de los
superiores 3.25 2.77 2.50 3.33 2.83 3.50 3.03

Colaboracién y buen  Relaciones humanas
trato intragrupo 3.25 2.62 2.50 3.33 2.50 3.00 2.87
Calidad del trato 3.50 2.69 1.75 3.33 2.67 3.50 2.91
Ayuda de superiores 3.25 2.62 2.50 3.33 2.83 3.50 3.01
Trabajo en equipo 3.75 2.38 2.00 3.33 2.50 3.00 2.83
Compromiso de
colaboradores 3.00 2.54 3.25 3.33 3.17 250 2.96
Motivacién Laboral ¢ er76 de colaboradores 350 2.62 2.00 3.00 3.00 2.50 2.77
Interés de colaboradores 3.50 2.77 2.25 3.33 2.83 4.00 3.11
Facilidad de ideas creativas 3.50 2.77 2.75 3.67 2.50 4.00 3.20
Comprension de superiores
a fallas 3.50 2.31 1.75 3.67 2.33 3.00 2.76
Iniciativa Posibilidad de progreso 3.25 2.23 2.50 3.00 2.67 2.00 2.61
participativa
Ambiente de amistad 3.50 2.38 2.25 3.33 3.00 3.00 291
Empatia con los
colaboradores 3.25 2.54 2.50 2.67 2.67 3.00 2.77
Discrepancia disruptiva 2.75 2.23 2.25 2.67 2.50 2.00 2.40
Pocas posibilidades de
ascenso 3.25 2.00 2.75 2.00 2.83 2.00 2.47
No hay oportunidades de
crecimiento 3.00 2.54 2.25 2.67 3.00 2.50 2.66
Desarrollo Rumores vs Informacion
Profesional oficial 3.75 2.62 2.00 3.00 2.83 250 2.78
Ambiente tenso 3.50 2.23 2.75 2.67 2.67 2.50 2.72
Desinformacion sobre areas
de competencia 350 2.85 2.50 3.67 3.00 2.0 3.00
Ambiente no propicio para
la innovacién 3.25 2.69 2.75 4.00 3.17 3.50 3.23
Ideas no acogidas por los
jefes 3.25 2.54 2.25 3.00 2.83 3.00 2.81
o Exceso de criticas 3.00 2.08 2.25 2.67 2.83 2.50 2.55
Intraemprendimiento
Respeto por las personas 3.25 2.08 2.50 2.33 2.83 250 2.58
Desconfianza 3.25 2.46 2.75 3.33 2.83 3.00 2.94
Desorganizacion y falta de
planificacion 3.00 2.09 2.25 2.67 2.83 2.50 2.56

En lo que respecta a Colaboracion y Buen trato se puede apreciar que la

empresa tiene un buen clima en cuanto a las “expectativas superiores” y “ayuda de

superiores”. Esto implica que los colaboradores son conscientes de los resultados que
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esperan los superiores de ellos y por otro lado sienten que pueden tener una orientacién
eficaz y positiva si acuden a sus superiores para poder resolver alguna inquietud
relacionada con la operacion diaria. Sin embargo, se obtienen notas mas bajas en todos
los demas item, siendo las de menor calificacion “ayuda de compafieros” y
“retroalimentacion”. En estos casos se configura una situacion de que el trato con pares
operativos no guarda una relacion de fraternidad entre ellos, pudiendo llegar a existir
puntos de conflicto en una relacién de trabajo que no pasa por la coordinacién de
equipo sino por la competencia entre los mismos miembros del equipo. El atributo
retroalimentacion en cambio hace referencia a que los superiores tienden a no
conversar con su equipo de trabajo con respecto a mejores formas de hacer el trabajo
o inclusive para conocer que inquietudes tienen los trabajadores en este momento. Esto
puede ser resultado de que son dos personas las que estan en la direccion y por tanto
deben de abarcar un amplio espectro de temas que no les permite una labor mas

personalizada para acompariar a sus trabajadores a una mejora continua.

Revisando la variable Motivacion Laboral la valoracion més alta la tiene el
item “interés de colaboradores”; el cual mide si los trabajadores estan preocupados por
el trabajo que realizan en la institucion. Esto se puede interpretar como el
involucramiento activo de los trabajadores por efectuar mejor sus operaciones, de ahi
que como resultado busquen a sus superiores para mejorar la eficacia de sus acciones.
No obstante, tanto el ‘“compromiso de colaboradores” como “esfuerzo de
colaboradores” tienen calificaciones bajas. Estos resultados pueden deberse a la
percepcion gue tienen los trabajadores con respecto a sus pares y el resto del equipo,
como evidencia de la baja ponderacion del trabajo en equipo entonces los
colaboradores prefieren involucrarse en actividades que tengan un mejor efecto visual
con su jefe directo y en aquellas donde predominan las relaciones entre pares no
muestran esa busqueda de compenetracion pues no sienten que retribuya de la misma

forma que cuando se tiene que buscar ayuda de los superiores.

La Iniciativa Participativa muestra que la calificacion méas alta la tiene
“facilidad de ideas creativas”, ello significa que habitualmente los trabajadores son
capaces de resolver de forma apropiada las divergencias del dia a dia. Sin embargo,
esto no implica que ellos sean capaces de llevar a la practica sus ideas pues perciben

elevada “discrepancia disruptiva”; la cual se refiere a la posibilidad de que la solucion
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pueda no ser compartida por el superior en la misma intensidad y por tanto el
colaborador se ve imposibilitado de implementar su idea creativa. Ello hace relacion
con la calificacion del item “comprension de superiores a fallas”, los trabajadores
actualmente perciben que no hay mucha tolerancia con respecto a los errores que
puedan darse en las decisiones que deben tomar para el dia a dia. Como resultado
entonces se tiene que en la variable Colaboracion y buen trato, la ayuda de superiores

sea una de las mejores evaluadas.

En Desarrollo Profesional se tiene la calificacion de clima laboral més
deteriorada. Ninguna nota supera el umbral de 3, lo cual implica que los colaboradores
perciben que no hay oportunidades de crecimiento profesional dentro de la empresa.
Sin embargo, especificando las calificaciones por las areas que conforman la tienda,
se aprecia que las mejores valoraciones se obtienen en el area de Caja. Este resultado
podria deberse a que si los individuos realizan una buena labor es posible que ellos
puedan migrar hacia el segmento corporativo de la empresa en lugar de trabajar para
uno de los puntos de ventas. En cambio en las otras areas no se visibiliza esa
posibilidad ya que si el cambio de lugar de trabajo se consuma entonces estarian
haciendo las mismas actividades sélo que en un punto geogréafico diferente, esto bajo

ningun concepto implica entonces que uno pueda crecer como profesional.

Finalmente, con respecto a Intraemprendimiento se encuentra que existe un
ambiente no propicio para la innovacion. Uno de los puntales para que esto ocurra es
la valoracion del item “desconfianza”, el cual se encuentra muy cercano a 3. Esto
significaria que los colaboradores tienden a no ser innovadores no por la posibilidad
de no acogida de las ideas creativas por parte de los jefes sino por la posibilidad de la
idea se tomada como propia y por tanto en lugar de existir un entorno de colaboracion

se tiene un espacio de competencia entre miembros de la misma institucion.

Luego de haber efectuado el andlisis de cada variable debe proceder a evaluarse
la situacion del clima laboral de forma consolidada para cada area. En la tabla 4 se

muestra estos datos.

Tabla 4

Promedio Indicadores Globales de Clima Laboral por Area
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Variable Caja Bodega Jefes Cobranzas Ventas Control Promedios
Interno

Colaboracién y buen trato 3.21 3.14 3.21 2.55 2.62 2.21 582
Motivacién Laboral 3.33 3.22 3 3 2.64 25 295
Iniciativa Participativa 3.29 3.17 2.83 2.61 2.41 2.33 277
Desarrollo Profesional 34 2.8 24 2.87 2.45 2.45 273
Intraemprendimiento 3.17 3 2.83 2.89 2.32 2.46 278
Promedio Por Area 3.28 3.07 2.86 2.78 2.49 2.39

2.81

Se puede apreciar que las &reas de Caja y Bodega son las que tienen mejor
clima laboral, en ambos casos la calificacion que se obtiene es superior a 3. Estos
resultados no deben llamar la atencion debido a que los trabajadores méas notables de
esas areas podrian frente a alguna oportunidad de crecimiento profesional migrar hacia
la sede corporativa de la empresa y no a otra tienda, como ocurriria en los casos de las
cuatro areas restantes. En el caso puntal de los Jefes, Cobranzas y Ventas tienen como
consigna inicial el cumplimiento de un presupuesto el cual es definido por el
corporativo; esta situacion podria devenir en la percepcidn que tienen los trabajadores
de esas areas por la imposibilidad de crecimiento y de definir actividades particulares
para el cumplimiento presupuestario si tienen que alejarse de alguna estrategia
corporativa que le impide como tienda gestionarse de forma diferente. De hecho en
todos los items y variables que se han empleado en este trabajo existe un ambiente mas
empatico y méas agradable de trabajo en las areas de caja y bodegas que en las otras;

inclusive en lo que tiene que ver con las relaciones con los pares y con los jefes.

Pese a gque en este trabajo se ha efectuado el anélisis de clima laboral sobre una
tienda tipo y representativa por la cantidad de facturacion frente a otras sedes de la
firma, es fundamental repetir el estudio a nivel de toda la organizacion. Esto permitira
conocer si estos resultados al segregarlos entre corporativo y tiendas se obtienen en las
segundas resultados parecidos a los de este trabajo y en el caso del primer grupo si se

pueden validar las inferencias efectuadas en este trabajo.
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CONCLUSIONES

En este trabajo se ha buscado realizar un estudio sobre la relacion entre el clima
laboral y el desempefio operacional de una empresa comercializadora de
electrodomésticos situada en la ciudad de Guayaquil. La tienda empleada para este
trabajo se encuentra ubicada en la zona céntrica de la ciudad de Guayaquil, en los
comercios conocidos como la Bahia, en donde se concentra miles de locales con toda

variedad de productos.

El primer objetivo especifico de este trabajo denominado: Desarrollar un
marco tedrico sobre teorias instituciones de la relevancia del clima laboral en el
desarrollo econémico de las compafiias de productos tangibles. Se ha encontrado que
el clima laboral es un concepto multidimensional el cual se refiere al grado en que los
trabajadores de una organizacion perciben su entorno de trabajo como el mas
apropiado para el desarrollo de sus actividades. El entorno ambiental: fisico y
compafieros puede definir el nivel de satisfaccion de los trabajadores asi como los
resultados de desempefio operacional, esto es, si se encuentran mas motivados a
participar activamente sobre la solucion de problemas de la institucion o si esa

colaboracion necesita de estimulo o coercion.

En cuanto al segundo objetivo especifico establecido como: Definir la
metodologia y el tratamiento de resultados adecuados que comprueben el manejo
actual del clima laboral y sus conexiones con el desempefio operacional de una
empresa comercializadora de electrodomeésticos. Se ha empleado un disefio de
investigacion cuantitativa con el empleo de métodos descriptivos y explicativos para
definir las relaciones entre los items y las variables no observables directamente.
Adicionalmente se ha empleado un cuestionario validado en trabajos anteriores con lo
cual se evita que la informacion recogida tenga errores en cuanto a magnitudes y
especificacion. Se ha observado también que se satisfagan los requisitos de validez
estructural y confiabilidad de la herramienta estadistica del promedio para la

interpretacion de resultados.

Finalmente, el tercer objetivo especifico definido como: Evaluar la situacion

del clima laboral, identificando los atributos sobre los cuales potenciar la atencion de
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la directiva para elevar el desempefio operacional de una empresa comercializadora
de electrodomésticos. Se tiene que un mejor clima se percibe en las areas de caja y
bodegas mientras que en las areas de Ventas, Cobranzas, Jefaturas y Control Interno
la satisfaccion con el clima es menor. Esto tiene repercusiones sobre el desempefio
operacional, mientras que los funcionarios de Caja y Bodegas tienen un ambiente méas
empatico de labores con jefes y pares no ocurre lo mismo con las otras areas, las cuales
soportan incluso un entorno mas hostil con menor propension al trabajo en equipo y la
adaptacion de ideas creativas surgidas desde los mismos trabajadores para hacer mas
agradable el ambiente de trabajo. Se ha encontrado que los aspectos méas debiles del
clima laboral en la empresa son: Desarrollo Profesional, Iniciativa Participativa e
Intraemprendimiento. Estos tres atributos se relacionan con la motivacion y fuerza de
voluntad para cambiar situaciones negativas o para acentuar los aspectos del dia a dia,
por tanto si un trabajador se encuentra con intenciones emocionales bajas esto lo

transmite a sus acciones diarias y el resultado es un menor desempefio.
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RECOMENDACIONES

Se sugiere que en el punto de venta debe de implementarse programas de
mejora continua donde se involucre a los trabajadores mas operativos en el cambio de
los métodos de trabajo para de esa manera mejorar el sentimiento de pertenencia a la
organizacion. El incluir de mejor manera al personal en la solucién de problemas asi
como luego de un anélisis riguroso implementar las sugerencias que ellos podrian dar
a esos problemas les influira en su estado de animo y se veran mas comprometidos y

con mejores expectativas para su desarrollo profesional en la organizacion.

Adicionalmente se sugiere replicar el estudio hacia los otros puntos de venta
asi como en la sede corporativa, con el objetivo de determinar si las relaciones de clima
laboral de los puntos externos se sintonizan en lejania y por tanto debe de mejorarse

los canales operacionales para mejorar los términos de productividad en la empresa.
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Apéndice A. Formato de cuestionario de percepcion del clima laboral

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

Encuesta de satisfaccion sobre el clima laboral

Objetivo: Determinar el nivel de satisfaccion sobre el clima laboral de un través de la
percepcién de los colaboradores que forman parte del equipo del area de ventas

La forma de seleccién serd por escala de Likert, bajo la siguiente puntuacion:
e Muy de acuerdo =4

e Deacuerdo=3
e Endesacuerdo =2

e Muy en desacuerdo=1

Factores Criterios de seleccion

Colaboracién y buen trato 1 2 3 4

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo
contar con la ayuda de mis compafieros o colegas.

Los jefes entregan informacidn a su personal respecto
de su desempefio laboral.

Los trabajadores de la empresa saben lo que sus jefes
esperan de ellos.

Los jefes promueven las buenas relaciones humanas
entre las personas de la institucion.

Los jefes de esta institucion tratan con respeto a sus
colaboradores.

Cuando tengo que hacer un trabajo dificil puedo
contar con la ayuda de mi(s) jefe(s).

En esta institucidn se trabaja en equipo.

Motivacion laboral 1 2 3 4

En esta institucion los colaboradores estan
comprometidos con su trabajo.
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Las personas de esta institucién se esfuerzan bastante
por desarrollar eficientemente su labor.

Las personas en esta institucién muestran interés por
el trabajo que realizan.

Iniciativa participativa

Aqui se da facilidad para que cualquier colaborador
pueda presentar una idea nueva.

Los jefes son comprensivos cuando uno comete un
error.

Uno progresa en esta institucion si tiene iniciativa.

En esta institucion, entre el personal predomina un
ambiente de amistad.

La direccién de esta institucidn se preocupa por las
personas, de cdmo se sienten y de sus problemas.

Los jefes piensan que las discrepancias entre las
distintas unidades y personas pueden ser Utiles para el
mejoramiento de la institucion

Desarrollo profesional

En esta institucion existen muy pocas posibilidades de
ascenso.

En esta institucion no se dan las oportunidades para
desarrollar las destrezas y habilidades personales.

Los trabajadores de esta institucion creen mas en el
rumor que surge sobre un cierto hecho, que en la
informacién oficial.

Esta institucion se caracteriza por un ambiente de
trabajo tenso.

En esta institucion se nos mantiene desinformados
sobre materias que deberiamos saber.

Apoyo al Intraemprendimiento

El ambiente en esta institucidon no es propicio para
desarrollar nuevas ideas.

Las nuevas ideas que aporta el personal no son bien
acogidas por los jefes.

En esta institucion existen demasiadas criticas.
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En esta institucion existe un alto respeto por las
personas.

En esta institucion la gente no confia en los demas.

A veces trabajamos en forma desorganizada y sin
planificacién.
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