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RESUMEN

El presente estudio busca medir y analizar la faati®n laboral de los
trabajadores de la empresa CIAMAN S.A. y la per@@pque tienen los usuarios
externos acerca de la calidad de servicio que eaciba satisfaccion laboral de
los empleados es un factor importante en el ddkaryda productividad de la
organizacion y de sus empleados, dado que repsesgmtaumento en la
satisfaccion y lealtad de los clientes. Como casestudio se ha tomado a la
compafia CIAMAN S.A. y se han realizado encuestdspendientes para medir
la satisfaccion de los empleados y la satisfacd®tos clientes con los servicios
de la compafiia. Estas encuestas se realizaron domammo referencia los
instrumentos desarrollados por Loli (2007) y podella Universidad de Huelva.
Los datos se prepararon en el programa SPSS 20 nesultados se muestran en
tablas de frecuencia, tablas de contingencia y ramgesion cuya variable
independiente es el nivel de satisfaccién labdres resultados muestran que
existe una relacion positiva de la satisfacciérofab con la satisfaccion del
cliente, que permiten conocer la problematica, asmm tiempo permiten
establecer una direccion para la solucion de loblpmas identificados, con las

debidas recomendaciones y conclusiones para latigaeion realizada.

Palabras Claves:Satisfaccion laboral, Calidad de servicio, emmeda

jardineria.
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ABSTRACT

The present study seeks to measure and analypabtsatisfaction of the workers
of the company CIAMAN S.A. and the perception teaternal users have about
the quality of service they receive. Employee jaltis§action is an important
factor in the development and productivity of thrgamization and its employees,
given that it represents an increase in customesfaetion and loyalty. The

CIAMAN S.A. Company was taken as a case study. Aattpendent surveys
have been conducted to measure employee satisfantith customer satisfaction
with the company's services. These surveys werdumed taking as reference
the instruments developed by Loli (2007) and by tmeversity of Huelva. The

data was prepared in the SPSS 20 program andsulsare shown in frequency
tables, contingency tables, and a regression whaEpendent variable is the
level of job satisfaction. The results show thadréhis a positive relationship of
job satisfaction with customer satisfaction, whatlows to know the problem, at
the same time they allow to establish an addrasth&solution of the problems
identified, with the appropriate recommendationd ennclusions for the research

carried out.

Keywords: Labor satisfaction, Quality services, Gardeningnpanies



Introduccion

La presente investigacion busca determinar laideiantre la satisfaccion
laboral percibida por los trabajadores y la calidabservicio otorgada. Es un
trabajo basado en el caso de estudio de la emBitA8&AN S.A., domiciliada en
la ciudad de Guayaquil, empresa dedicada al maniemio de jardines.

El estudio de la satisfaccion laboral es importaleigido al efecto que
puede tener sobre la productividad de los trabagadd®no de los factores por los
gue se puede medir dicha productividad es a trdedms medicion de la calidad
percibida por los clientes. En ultima instanciacliente que se siente satisfecho
volvera a comprar. La idea previa es que, si edgul esta satisfecho, la calidad
del servicio deberia ser buena, debido al estafviem con el que trabajarian los
colaboradores.

En el campo de la psicologia organizacional unlmsi¢emas que se ha
estudiado con mayor énfasis es la satisfacciormrdgb@m que los empleados
forman parte o un medio hacia los objetivos, pdafdo, la insatisfaccion o
satisfaccion laboral estan relacionadas, con unigimeros de consecuencias
organizacionales.

Se entiende por satisfaccion laboral, como un corapie de bienestar que
experimenta en su trabajo una persona. En un ilusiefectos de la satisfaccion
laboral fueron el centro de atencion por las véggmbxplicativas: absentismo,
accidentalidad, abandono o cambio de la organina€&i$ decir, un enfoque en el
cual, en la vida organizacional, un importante ltado es la satisfaccion laboral,
gue es un indicador de conductas disfuncionalemf@hMartin, & Nufiez,

2010).



En la actualidad en el mercado en el cual las esapree desarrollan es
altamente competitivo; que no es suficiente sdlisfeaer las necesidades del
cliente, es por ello por lo que se esta mostranalgominterés en estudiar la
calidad de servicio y la satisfaccion laboral. RsbiGarcia y otros (2005)
realizaron un estudio sobre variables asociadasatisfaccion laboral cuyo
objetivo fue identificar la influencia de las dinsganes del apartado personas y
caracteristicas sociodemograficas del modelo Earopeundation of Quality
Model (EFQM) en la alta satisfaccion de los tratbajas de un hospital comarcal.
Los resultados mostraron que existia una altafaeti$n en cuanto al plan
medioambiental, la relacién jerarquica, la promngicel desarrollo profesional
(Robles-Garcia et al., 2005).

Ponce J., Reyes H. y Ponce G (2006) realizarorstudi® de satisfaccion
laboral y calidad de atencion. El objetivo de estieidio fue describir los factores
gue intervienen en la percepcién de la calidadelecadn de enfermeria y los que
influyen en la satisfaccion laboral de la enferm&itaestudio concluyé que la
satisfaccion laboral esta ligada con el trato éesgnal. Se concluye que a mayor
satisfaccion laboral existe mayor calidad de atenpor parte del personal de
enfermeria y por lo tanto satisfaccién del paci¢Rtece J, Reyes H. & Ponce G,
2006).

Acorde a su investigacion sobre “Satisfaccion Labdel Personal de
Salud”, Garcia M., Lujan L. & Martinez C. (2007%, ienportante reforzar las
circunstancias mismas del trabajo, responsabilglgdegros adquiridos de
acuerdo a la teoria bifactorial de Herzberg, yasprelas condiciones que
principalmente determinan la satisfaccion (Garcialdjan L. & Martinez C.,

2007).



En Perq, las investigaciones existentes ofrecelicexmpnes a partir de la
relacion entre satisfaccion laboral y algunos fastanherentes al trabajador
conocidos como factores intrinsecos. El grado tisfaecion varia en funcion con
la jerarquia del puesto de trabajo y el tiempoeatteisios. Con relacion a la edad,
la satisfaccion laboral no muestra un patron unieo(Bobbio & Ramos, 2010).

El andlisis de la satisfaccién laboral y la caligadcibida por los clientes
tienen particular importancia en esta tesis dehidae la autora pertenece al area
administrativa de la empresa CIAMAN S.A., por tards resultados que se
obtengan y recomendaciones consecuentes, seriameeiata aplicacion al
negocio.

Para el desarrollo del estudio se inicia con umsid@n tedrica de los
principales conceptos sobre satisfaccion labocaligad de servicio, seguido por
una revision de los principales estudios relaciosa campo, de donde se
obtuvieron diversos juicios para el planteamiergiondétodo de investigacion,
instrumentos empleados y analisis respectivo.

En el segundo capitulo se expone las principalesstigaciones y autores
gue han estudiado los factores que influyen eatiafaccion laboral y en la
calidad sobre los que se desarrolla la investigagi@ds caracteristicas de la
empresa de jardineria CIAMAN S.A.

El tercer capitulo se aborda el marco metodolégilos resultados
obtenidos a través de un enfoque cuantitativo (hioie2011) y se desarrolla en
dos partes. La primera parte muestra la satisfadalioral, para lo que se utilizd
un cuestionario desarrollado por Loli (2007) y egtio en Peru, con la debida
contextualizacion para el Ecuador. En esta parpgesentan los hallazgos acerca

del grado de satisfaccion de los 41 trabajadorpsemes se realizé la encuesta,



asi como los factores determinantes que incidesugmado de satisfaccion y
compromiso con la organizacion. En la segunda garfrocedio a encuestar a
una muestra de los principales clientes de la cémagzara conocer el grado de
satisfaccion con la calidad del servicio recibidmifersidad de Huelva). En esta
encuesta se pudo determinar qué factores incidénsatisfaccion de los clientes
y comparar resultados con los obtenidos en la parmarte de la investigacion.
Finalmente, el cuarto capitulo presenta la propugstmision y vision de
la compaiiia, asi como el organigrama que debe aradepde se detallan las
estrategias de intervencion acorde a los resultabienidos con sus debidas
conclusiones y recomendaciones. Con el desarrellogicapitulos mencionados
previamente se busca poder responder a la hipdkesisinvestigacion que sefiala
gue la satisfaccién laboral incide de manera p@sén la calidad del servicio

percibida por los clientes de la empresa CIAMAN.S.A

Antecedentes

En el estudio Malhotra & Mukherjee, (2004) denordméT he relative
influence of organizational commitment and jobsfatition on service quality of
customer contact employees in banking call centsesplanted que la
satisfaccion laboral de los empleados es crucial @atregar un servicio de
calidad, entonces se puede entender que la satisiate los clientes solo es
creada cuando los empleados se encuentran satisféchinfluencia relativa de
las diferentes formas de compromiso y satisfacleibaral va a incidir sobre la
calidad de servicio la direccion de la organizacidicionalmente, Schneider y
Bowen (1995) establecieron que la conexion entisfaecion del empleado y la

lealtad genera ganancias, pero generalmente lasigagiones no prestan mucha



atencion a entender la naturaleza de la satista¢aiiral y el contacto que el
mismo tiene con los clientes (Schneider & Bower®5)9

La empresa por analizar es CIAMAN S.A., es unadedtipequeiia con
once afos de experiencia en el mercado, la adtiyadacipal es la limpieza y el
mantenimiento de areas verdes. Cuenta con un apaidei de 41 operarios
capacitados para brindar el servicio. En la adadli CIAMAN S.A. esta
enfocada en proveer el servicio de jardineria aresag e instituciones grandes,
sobre todo en el campo educativo. Asi mismo, esgardollando los estudios de
factibilidad para poder extender sus servicioshanizaciones grandes en el
canton Daule.

Debido al crecimiento urbanistico del canton, lwisios especializados
de jardineria son cada vez mas requeridos. Ersestilo, la compariia cuenta
con un know how importante que podra ser la vem@japetitiva que requiere la
empresa para una posible expansion. No obstangealfdade esta capacidad
necesaria para expandirse, es conveniente paoanigatiia realizar un analisis
interno para detectar la posible existencia delpno@is en atencidn o servicio a
los clientes.

Dado el objetivo de crecimiento que tiene la congase vuelve
indispensable realizar una medicion de la satigfadaboral y la calidad de
servicio con el fin de identificar si la empresaimia con empleados motivados y
enfocados a los objetivos de la organizacion panadér un servicio 6ptimo a sus
clientes. La autora de la presente investigacidtepece al area administrativa
gue maneja la compafia CIAMAN S.A., lo que perrteteer total acceso a la
informacion y da un incentivo mayor a realizar ésibajo, debido a la utilizacion

gue se le dara.



Planteamiento de la Investigacion

Esta seccion tiene por objeto sentar las basesipaies de la
investigacion. Se planteara el objeto de estudiicarapo de accion, el
planteamiento y formulacion del problema, las preégsi de investigacion y los

objetivos generales y especificos del estudio.

Objeto de Estudio

Analizar la satisfaccion laboral en la percepciae tienen los usuarios en

relacion con la calidad del servicio en la ciudadaiayaquil.

Campo de accién

El estudio se desarrollara en la ciudad de Gualagmando como caso
de estudio a la compafia CIAMAN S.A. en cuantosacglaboradores y clientes

se refiere.

Planteamiento del Problema

La falta de satisfaccién laboral del personal ie@d la calidad del
servicio que reciben los usuarios (Bernal, Ped€a@anchez, 2015). El personal
tiene influencia en el rumbo de los negocios yaejlos son el reflejo del
funcionamiento de las organizaciones directaméhpara que la calidad del
servicio se vea reflejada es importante que elrsedaumano se desenvuelva en
un ambiente laboral que sea mas productivo y efieidentro de la organizacion.

Acorde a Bernal et al. (2015), estudios han mostcack ofrecer
satisfaccion laboral a los clientes internos gadesatisfaccion total a los clientes
externos. La motivacion, el liderazgo, la comuai@a y la satisfaccion laboral
son aspectos para analizar con el clima laboralvguayudar a que se alcance la

calidad para el desarrollo de la organizacion.



En este sentido, resulta de gran importancia ardbzsituacion de los
clientes internos y externos de toda compafia. ®a@so de la empresa
CIAMAN S.A., el mantener un nivel de satisfaccidto &n los empleados podria
incidir en obtener niveles de satisfaccion de ealigor parte de sus clientes y,
consecuentemente, incrementar sus ingresos.

La falta de satisfaccion de los empleados de CIAMAM influir en la
calidad del servicio que se da al cliente finalgya un operario que presente
sintomas de estrés, absentismo, tardanzas gereeed iabajo final realizado no
sea de calidad, no se lo realizara en el tiempgoometido, ni de manera
correcta. Es decir, la insatisfaccion del clienteemo afectara a la calidad del
servicio brindado, y por ende a los ingresos dmitapaniia.

Para CIAMAN S.A. su activo mas importante son logpkeados, ya que el
trabajo que ellos realicen influenciara en la &atigon del cliente, son la cara de
la organizacion, por ende un empleado satisfectdhileenos resultados, por su
participacion, productividad, creatividad e integé® se encuentra ordenados con

los objetivos de la empresa.

Formulacién del problema

¢,Cudl es el nivel de satisfaccion laboral en lapadita CIAMAN S.A., y

gué efectos tiene en la calidad de servicio quelbra sus clientes?
Justificacion
La presente investigacion se realiza con el afameldir y analizar la
satisfaccion laboral y su posible afectacion eraladad de servicio que reciben
los clientes de CIAMAN S.A. La satisfaccion laborgpresenta un factor

primordial en el desarrollo y la productividad de Empleados, es por eso que

necesario estudiarla, ya que de esto dependedadale servicio que recibe el



cliente externo, y siendo ineludible identificas lelementos que influyen en los
conflictos dentro de la organizacion. En la ingestion también se secundaréa a
mejorar las actividades individuales y en conjutgdos empleados en sus
diferentes departamentos.

Partiendo desde la primicia de que los empleadoglsactivo mas
importante de la empresa, es fundamental que lassagenere motivacion al
empleado para que este se sienta satisfecho erestople trabajo y asi colaborar
en los distintos aspectos para impedir la insaiisda laboral, la suspension de la
empresa en su capacidad de trasformar y en dhdlice de rotacién de personal
gue crea alto costos para la organizacion (RodR)2

La calidad del servicio, para algunas personds, gsrcepcion del cliente.
También se ha creado un concepto operativo respdatoalidad de servicio que
permite la elaboracion de escalas que mide losedifes tipos de servicios. En
cuanto, a la calidad de servicio se ha creadoinea te investigacién con base a
estos instrumentos de medida, cuya importancizise d que suele implicar un
incremento en la satisfaccion y en la lealtad declentes.

La investigacién servird para la compafnia CIAMAN.Sara mejorar sus
procesos y nivel de atencion a sus clientes. Asinmisera de aporte a la
universidad al evaluar las variables de satisfacikgboral y satisfaccion de
clientes; constituyendo un punto de partida pata&s investigaciones
multivariantes. Adicional a lo anteriormente memeido, el estudio tiene
justificacion social al estar alineado al Plan aal del Buen Vivir 2017 — 2021
gue en su Objetivo 1 indica “Garantizar una vidgedicon iguales oportunidades
para todas las personas”, la politica 1.2 indicari&ar capacidades y promover

oportunidades en condiciones de equidad, para tagdgersonas a lo largo del



ciclo de vida” y la politica 1.6 “Garantizar el @so al trabajo digno y a la
seguridad social de todas las personas”. Ambatqgaslise ven impulsadas al
realizar estudios de satisfaccién laboral.

Este proyecto esta justificado, acorde a los lineatos internos de la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil, a saletla linea de investigacion:

“Medicién de la calidad del servicio y/o producto”.
Objetivos de la investigacion

Objetivo General

Analizar la satisfaccion laboral de los trabajadate la empresa

CIAMAN S.A. y la percepcion de la calidad de seiwide los usuarios externos.

Objetivo Especifico

Revisar la literatura concerniente al problema telato, proponiendo el
respectivo marco tedrico, basado en el analisiagdpublicaciones cientificas.

Analizar los estudios referenciales para la dafimicle los instrumentos
de medicion de satisfaccion laboral y calidad deisie.

Determinar la metodologia especifica para la ingasibn mediante
encuestas realizadas a los clientes y empleadascoenparia CIAMAN S.A.

Realizar una propuesta de intervencion acerca sigtitsfaccion laboral de
los trabajadores de la empresa CIAMAN S.A., qudrdomnya a mejorar la

percepcion de la calidad de servicio de los ussaxbernos.

Preguntas de Investigacion

¢ Existe relacion entre la satisfaccion laboral gallédad del servicio en la

empresa CIAMAN S.A.?
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¢,Cudles son los factores que influyen en la satigfa laboral en la
empresa CIAMAN S.A.?
¢,Cudles son los factores que influyen en la cali@askrvicio percibida

por los clientes de CIAMAN S.A.?

¢, Qué estrategias de satisfaccidon laboral puedeangs#deadas para mejorar
la calidad del servicio?

Hipotesis

La satisfaccion laboral tiene relacion significatson la calidad del

servicio percibido por los clientes de la empreBsMAN S.A.
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CAPITULO 1.

Marco Tedrico

En el presente capitulo, se tendra en cuentaitexacionada para esta
investigacion. Se inicia el capitulo con una rérisile teorias sobre motivacion
para continuar con un analisis de satisfaccionrédlyosu relacion con la calidad
del servicio. Se plantean también definicionesasadentro de un marco
conceptual requerido para la comprensién integriapbyecto de investigacion.

En 1990, Blum plantea que la satisfaccion labsadheonsecuencia de las
diferentes actitudes que tienen los empleadospdiomportamiento es
influenciado por factores como: el salario, corwtieis laborales, la supervision,
promocién de un puesto o ascenso, reconocimientasdeabilidades, rapida
solucion de las quejas de los clientes, relacionados colaboradores y otros
preceptos similares.

Landy y Conte (2005) conceptualiza la satisfactaforal como un estado
emocional o como un comportamiento positivo pdraddajo o la experiencia en
la misma. Esta definicion es avalada por Spec@®Zpdonde afirma que la
satisfaccion laboral es una variable del composatoique muestra las
percepciones de los trabajadores en sus emplaotayg actividades que realizan.

La satisfaccién laboral es determinada por laslg@ades del ambiente
laboral y por la interaccion entre los empleadggisdHegney, Plank y Parker
(2006). La satisfaccion laboral esta relacionadaslas emociones, donde un
estado emocional positivo o de placer es provemigatia percepcion y de las
experiencias del empleado.

La satisfaccion laboral ha sido definida de divefsamas, por esta razén

se ve influenciada por distintas variables comgy#amencionadas anteriormente,
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el salario, los incentivos, reconocimientos a canal esfuerzo fisico o mental
gue ellos realizan, para asi poder lograr cubsiekpectativas laborales y
personales, de los dos lados donde el empleademkador se sientan que
ganan ambas partes. Para poder lograr niveledidiaseion laboral altos es
importante conocer el historial del trabajadoergbrno social, cultural,

autoestima, aspiraciones y aptitudes (Esteves,)2015
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Figura 1. Elementos Fundamentales de Satisfaccion Laboral.
Adaptado de Tatiana Esteves Moncayo (2015).

Existen la teoria de los dos Factores, que vindalaatisfaccion e
insatisfaccion laboral, la Teoria de Herzber, dandea que los factores
relacionados a la satisfaccion laboral son la nesgloilidad, la creatividad, el
reconocimiento, en cuanto a la insatisfaccion desores vinculados son el
salario, las condiciones laborales, y las politgae tiene la empresa. Estos
factores motivacionales influyen en la satisfacdadoral. En la presente tabla se

muestra los factores que estan relacionados csatikfaccion laboral y otros con

a la insatisfaccion laboral (Esteves, 2015).
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Tabla 1.

Teoria de Herzberg

Factores Motivacionales (De Factores de Higiene (De
satisfaccion) insatisfaccion)

Contenido del cargo (como se sient€ontexto del cargo (como se siente
el individuo en relacion con el el individuo en relacion condiciones
cargo) de la empresa

El trabajo en Si Las condiciones de trabajo
Realizacion Administracion de la empresa
Reconocimiento Salario

Progreso profesional Relaciones con el supervisor
Responsabilidad Beneficios y servicios sociales

Tomado de: Herzberg, Mausner, & Sniderman, (1968@. Motivation to work. New York.

Los factores que tienen una vinculacion directaeldrabajo se lo
atribuyen a factores motivacionales segun los astpresentados, mientras tanto
la insatisfaccion se relaciona con el contextorabdamado factores higiénicos.

La motivacién en una organizacion es un aspecimairpara que todo el
sistema funcione. En el siglo XX la motivacién emjpa considerarse como uno
de los ejes basicos de la produccion y se proclarmanviccion de que el factor
esencial para conseguirla en los trabajadoresexoabmico. Elton Mayo, en la
década de los treinta, demostr6 con sus estudibsethorne que la relacion
motivacion/rendimiento estd mediada, ademas dergierios econémicos, por las
relaciones interpersonales que los sujetos mamtieneu trabajo. Actualmente,
son temas importantes las personas, motivaci@nttalconocimiento,
creatividad. Las personas son un factor clave deganizacion debido a su
creatividad y conocimiento (Zubiri, 2013).

La motivacion, junto a la satisfaccion, son elerasiitindamentales para
el éxito empresarial, ya que de ellos depende @mmedida la consecuciéon de
los objetivos. En este sentido, resulta de muclp@itancia que las directivas

analicen periddicamente aquellos factores distoasites, tanto de la motivacion
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como de la satisfaccion laboral, entre los quenseentran la supervision, las
politicas de empresa y las condiciones de tralzajbifi, 2013).

Acorde a Zubiri (2013), desde las teorias de liafsation y motivacion
de Herzberg, son muchos los estudios relativoseate®a. Asi pasa con la
pirAmide de necesidades de Maslow, la teoria ER&dider y la teoria de
necesidades adquiridas de McClelland; por otro,lad@ncuentran los procesos
del comportamiento a través de la teoria de ladeguile Adams, la teoria de las
expectativas de Vroom y la teoria de la fijaciérobgtivos. Finalmente existen
teorias basadas en la modificacion del comportamimymo las de
condicionamiento operante de Skinner y leyes deralizaje de Thorndike

En cuanto a la satisfaccion laboral, Loli (2007%ud& el compromiso y
satisfaccion laboral en los colaboradores de unatsidad publica de Perd. Su
estudio se bas6 en una muestra de 72 personascealesl principal objetivo es
identificar o definir el grado de compomiso deti@bajadores para la
organizacion donde realizan sus actividades, acamdellas variables
descriptivas y al compromiso laboral. En consecagmcos datos encontrados
por Loli (2007) se observa un significativo por@geatde colaboradores que
presentan una postura favorable hacia el comprooigsponsabilidad con la
institucion, lo que, segun el autor, esto denotpasgible compromiso con la
empresa por el comportamiento del trabajador. tEasb@jo utiliza como
instrumento de recoleccion de datos, una adaptaebeuestionario de Loli.

Acorde a Castel (2008), el concepto de satisfadaidoral se ha estudiado
ampliamente desde las investigaciones de Hopp®&35jlen su libro Job
Satisfaction. El fue uno de los primeros en estugkta tematica en donde

contemplaba a un gran conjunto de personas. Denestara cambio de manera
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de percibir la relaciéon entre el trabajador y letivedades laborales que
desempenia (Castel, 2008). Por su parte Locke {18i7&do por Pérez y Fidalgo
(1999), definid a la satisfaccién laboral como ummmento emocional de la
apreciacion subjetiva del individuo por todas syseeiencias laborales.

La definicibn mas extensa sobre la satisfacciéarklles medida en la que
son satisfechas las necesidades de los empleadosiyel de percepcion de las
diversas aspiraciones que tiene en su empleoayeestas de indole econémico,
personal, social e incluso higiénico. Pero, a estpa de necesidad conlleva a la
indagacioén de soluciones, que genera el nexo ewtti@acion, satisfaccion,
conducta y accion (Cantera, 1988).

Una definicibn mas grupal acerca de la satisfackabaral concuerda con
la moral dentro del lugar de trabajo, en el cualbsljunto de personas es
congruente a un objetivo. También se puede aslacsatisfaccion laboral a un
indicador como el de la calidad de vida del tratb@jaSin embargo, hay que tener
en cuenta que el trabajador o empleado percibatsfescion laboral en base a
los problemas que tiene, ya sean estos de manasaie€ote o inconsciente
(Cantera, 1988).

En la actualidad, no resulta extrafo para la sadiegie el trabajo produce
estrés y que puede generar graves problemas dk apfisiol6gicos: trastornos
motores, alteraciones de la presion sanguineasatglltiples, alteraciones del
ritmo cardiaco, alteraciones hormonales, alter@s@astrointestinales, trastornos
del suefio, Ulceras y enfermedades cardiovasculgresjocionales: ansiedad,
rabia, ira, despersonalizacion, irritabilidad, dspdn; y ¢) conductuales: adiccion
al tabaco, bebida u otras substancias, deteriotasdelaciones interpersonales.

En el ambito organizacional, se produce el esatésral, segun lo definieron
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Marshall y Cooper. Los sintomas de este estrésatimentismo, baja
productividad o alta tasa de rotacion, entre ofk@ncevich afiade un tercer nivel
gue denomina las consecuencias para la interfdsedno-organizacion
(Bujalance et al., 2001).

La insatisfaccion en el trabajo ocasionada ponadecuado ambiente
genera dafios a la salud fisica y psiquica, adatefisge en cada uno de los
integrantes de la organizacion, su comportamieiiorhl, el cual genera diferente
impacto en cada sujeto ocasionando expectativasdi@s que se traducen en

rendimiento y productividad (Urquiza, 2007).

Calidad del servicio

La palabra calidad tiene muchas definiciones, l&s representativos
segun Juran (1990), es cuando hay ausencia déedefas, es decir, calidad se
traduce a calidad del producto, de servicio, t@hajocesos, personal,
informacion, sistemas e incluso hasta de objefjiabskawa, 1986).

En conformidad con los requisitos es la calidadogeequisitos deben ser
claros, donde no haya malentendidos, las medidandser continuas para ver si
avanza de acuerdo con los requisitos planteadadaita de conformidad
expresara la falta de calidad (Crosby, 1988). Ealidad no es solo del servicio
prestado, sino en base a todos los procesos gatas®nan a dicho servicio, es
decir pasa por todas las fases de la organizakiaa, (1998, p.10).

“La calidad no es lo que se pone dentro de un s@yes lo que el cliente
obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pa@arucker, 1990, p. 41).

La calidad tiene dos tendencias que son: la subjgtia objetiva. La
subjetiva esta concentrada en el consumidor, naigigine la objetiva es la del

productor o proveedor del servicio. La calidadialimente se media de manera
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reactiva, orientada a inspeccionar y controlardésti@amente la calidad, para
posterior establecer la calidad objetiva, que esvigion interna del servicio. En
cuanto a la calidad subjetiva es la vision extedonagde se cumple con los deseos
y requisitos de los clientes (Duque, 2005).

La calidad del servicio €sin juicio global, o actitud, relacionada con la
superioridad del servicio'(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988, p. 16). La
calidad de servicio va a depender del serviciosguespera y el servicio recibido.
Por este motivo, para evaluar la calidad funcicleainanera objetiva no se lo
puede realizar, ya que la interaccion va a depetelatomentos entre el cliente y
el proveedor (Duque, 2005).

Esta falta de rendimiento y creatividad sefaladdJjoquiza (2007),
termina traduciéndose en una pérdida de la catidagkrvicio. La calidad de
servicio no es un tépico nuevo dentro de las omgadnes, los clientes todo el
tiempo esté requiriendo mejor trato, tanto al intale obtener el servicio o el
producto, este viene seguido por elementos tal@®cla calidad, la confianza,
precios y la permanente innovacion, es por ellolgsierganizaciones se han
visto en el deber de buscar distintas alternapaaa alcanzar las expectativas de
los clientes (Lépez, Villarreal, Alvarez , & LOpe)13).

La consecuencia de obtener una alta rentabilidzgjoycosto para la
empresa segun Pizzo (2013) en la calidad en etgees entender lo que espera
el cliente, las necesidades que tiene y ofrecamtaando asi un héabito
desarrollado y practicado dentro de la empresaqmarseguir servicio asequible,
apropiado, rapido, ductil, respetable, ventajopostino, confiable, aunque se

encuentre con situaciones inesperadas o anteam &sf el cliente se sentira bien
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atendido, comprendido y divisara que el servicahido es personalizado, con
devocion y eficacia (Lopez, 2013).

La calidad del servicio y la satisfaccion laboxah slos variables que estan
relacionadas. Malhotra & Mukherjee (2004) realirann estudio relacionando
estas dos variables para un negocio bancario. @oebedologia, utilizaron un
call center en el cual se pedia a los clientesuav#h calidad de atencion de la
persona que recibié la llamada. Luego, para madiatisfaccion laboral y poderla
relacionar, se realizo una encuesta de satisfaecios agentes que atendieron
dichas llamadas. En los resultados se encontréeqiie los diferentes aspectos
de la satisfaccion laboral, sélo el compromisotafediene relacion significativa

con la calidad del servicio.

Satisfaccion del empleado y calidad del servicio

Segun Yoon y Suh (2003) sefiala que los empleadosgjan satisfechos
tienen mas probabilidades de trabajar mas duropopcionar mejores servicios a
través de comportamientos organizacional. Ellogdge a involucrarse mas en
sus organizaciones de empleo, y a entregar seswoio un alto nivel de calidad.
También sugiere que los empleados leales son rs@sas y mas capaces de
brindar un mayor nivel de calidad de servicio (Lova®, 1998; Silvestro y Cross,
2000).

Bowen y Schneider (1985) argumento que la calidhdetvicio esta
influenciada por la satisfaccion laboral de los Eagos. Hartline y Ferrell (1996)
plantean evidencias que la satisfaccion laboralsigrée los empleados por el
contacto con el cliente estan asociados con ldazhliel servicio.

En la teoria de la equidad en intercambios socedtblece que la

satisfaccion del empleado mejora la calidad delicier Aunque hay diferentes
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puntos de vista sobre la teoria del intercambigasgae no solo implica una serie
de interacciones para generar obligaciones quemespecificadas, las
interacciones generalmente se consideran indepeadide la acciones de otra
persona. El intercambio requiere una transaccidindgicional, esto quiere decir
gue algo es dado da para tener algo de devuetttrBasaccion también tiene el
potencial de generar alta calidad relaciones dégsrpartes involucradas (Yee,
Yeung, & Che, 2008).

De acuerdo a esta teoria un individuo que recibebsequio social
anticipadamente experimentara gratitud y sentieaabligacion de corresponder
al benefactor. Estas relaciones reciprocas posiéivalucionan en el tiempo hacia
una relacion de confianza, leal y mutuo compronmesajecir que cuando el
empleador ofrece condiciones de trabajo favoraj@esra que los empleados den
un servicio satisfactorio. Los empleados tiendestar comprometidos a hacer un
esfuerzo extra para el organizacion como un mesgli@dprocidad para su
empleador ofreciendo un nivel més alto de calidgdervicio. Con base a esta
teoria se plantea que un empleado satisfecho peadagor calidad del servicio

(Yee, Yeung, & Che, 2008).
Marco Conceptual

Atencién al cliente

Es el conjunto de actividades desarrolladas pavriganizaciones con
orientacion al mercado, encaminadas a identifecnkecesidades de los clientes
en la compra para satisfacerlas, logrando de esti® cubrir sus expectativas, vy,
por tanto, crear o incrementar la satisfaccionugstros clientes (Blanco, 2001,

citado en Pérez, 2007: 6).
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Cliente

Es la persona, empresa u organizacion que adqumpra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita ealpara si mismo, para otra
persona u organizacion. Es el motor de un negpaiesto que, sin clientes, no
existen ingresos; por lo cual, es el motivo priatyor el que se crean, producen,

fabrican y comercializan productos y servicios (fipgon, 2009).

Clima Organizacional

En el ambito laboral esta es una de las variabfesastudiada junto a la
satisfaccion laboral debido al impacto que ambagsiga sobre el personal y la
productividad. En los afios 60 se introduce esteeqo en el ambito
organizacional con dos enfoques que es el subjgtal@bjetivo. La subjetiva
trata de las caracteristicas de la organizaciontmaig que el subjetivo se refiere a
los trabajadores. La estructura de la organizguitaile esta descrita por el clima
organizacional que tiene, ya que la conducta deleado es producida por
particularidades organizacionales o administratovasmo los colaboradores
obtienen la organizacion, ya sean estas por saseones o capacidades (Arias

& Arias, 2016).

Compensaciones

Es lo que el trabajador percibe, no es solo eblsugiho también los
beneficios, premios, bonificaciones, entre otr@s imismas puede ser un
estimulante o una motivacion o puede ser un fatgdrustracion, es decir, es el
valor que los individuos entregan. Con la evoluaéros negocios, las lineas de
compensaciones se han ido transformando, los idiosedtan tenido que analizar
gué es lo que al empleado le puede satisfacer lldddedo econémico e invertir

en la satisfaccion personal es el camino. Esteis&mocional aumenta el deseo



21

de la permanencia dentro de la organizacion ytisfaecién del empleado (Arias
& Arias, 2016).

Otra definicion es la de Gay (2006) que definectampensaciones como:
“cualquier forma de compensacion, retribucién, restacion, no monetaria,

gue recibe un empleado a cambio de su aportadidnak.

Filosofia

Segun lo que indica Naumov (2011), la filosofideeimanera ética que se
debe manejar la organizacion o compaiiia para gwvalpzcan sus principios y

estos no sean distorsionados.

Incentivos

La palabra incentivos proviene del laitieentivus se puede definir como
eso que motiva a realizar algo o desearlo. Esentivd puede ser monetario o
simbdlico. Es el estimulo que se le da al individzan el fin de aumentar su
rendimiento. En el accionar humano suele gobermmmskas estimulaciones o los
incentivos, ya sean estos de manera conscientmndaiente. Toda actividad
realizada por un individuo lo hace con un fin deeabr una satisfaccion. "Dicho
fin es el incentivo que moviliza el accionar” (RegeGardey, 2013).

Nadler y Tushman (1999), citados por Zapata (204€gblecieron un
sistema de incentivos para fortalecer las conegiendas bases de la
organizacion apoyado en los procesos mas impostgaea asi motivar a los
trabajadores y obtener un mejor comportamient@sEsinexiones estructurales
deben ser consistentes, porgue si no la empresma estviando sefiales

incorrectas que traeran desorden, fracaso y desmsgeroneos.
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Organizacion

Segun Talcott (1960), la organizacion esta confdar@or un grupo de
personas estructuradas para alcanzar objetivalaadd una competitividad,
dinamismo y eficiencia. La organizacion es la congbeacion de tareas
solicitadas para cumplir una meta asignada pordgn b por una persona que
tiene una autoridad dentro de la estructura empaégoontz & Weilhrich,

1999).

Procedimientos

Es el conjunto de tareas y procesos que tienealpetivo alcanzar una

meta especifica. Se lo llama, generalmente, sistgmaativo (Naumov, 2011).

Sueldos

El sueldo es la retribucion que se recibe pormwice prestado en base al
trabajo realizado. Anteriormente se creia queitecgral motivacion del
trabajador era el dinero, esto significaba quedévacion iba a ser mayor
mientras mas dinero obtenga. A pesar, de que etaas un factor importante
para adquirir los bienes, estatus y satisfaccidlaslaecesidades, el valor de este
cae cuando aquellas necesidades son satisfechase puinto, el dinero es un
factor que, si falta, desmotiva; pero su mera mr@aano es factor de motivacion.
Es decir, el dinero tiene sus limitaciones comaoiade satisfaccion, es aqui que
entran las compensaciones que no son necesariamengtarias (Arias & Arias,

2016).

Servicio

El concepto de servicio que se define en el lilrduhdamentos del

marketing de Stanton, Etzel y Walker comprende ‘@@attividades identificables
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e intangibles que son el objeto principal de uaagaccion ideada para brindar a
los clientes satisfaccion de deseos o necesidalesiecir, este da un valor
agregado al cliente, posibilitando que se dendssltados (Staton, Etzel, &
Walker, 2007: 313).

Misién

La mision es la identificacion, la razon y el caeace la empresa para que
esta exista. Se divide en cuatro partes que seetran interrelacionadas. Estas
partes son el proposito o también conocido conubjeltivo maximo de la
organizacion, estrategia, patrones de comportamienalores. La mision
respondera preguntas tales como: ¢ el porqué depgieesa? Informa a los clientes
para que sirve, cuales son las necesidades quewaino satisfacer, pero la
mision no es solo para la empresa, esta tambiéa [gara direccionar, pero no
especificamente para distinguirla de las demas(Rj\1991).

Vision

Acorde a lo estipulado por Naumov (2011), la viséérel norte de la
compafia en el largo plazo. Es la que le permiti@atenerse presente en el
mercado. La vision se encuentra en la arista gedanide jerarquica de las metas
de la empresa, porque define a donde se quier |legta puede ser exitosa o0 no,
siempre dependiendo de que se cumplan las demategits de la empresa. Es

un objetivo a largo plazo, que inspira y motiva (Meez & Milla, 2012).

Valores

Los valores de la organizacion son los patronedducta subyacentes
de los principios morales y creencias de estacEs, s la esencia de la empresa,

creada por las personas fundadoras o por el eqoiminante de direccién. Los
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valores en una organizacion generan enriguecimigatque moldea la conducta

de los colaborantes (Rivera, 1991).

Marco Legal

El marco legal en el que se desarrolla este proydinvestigacion en la
Constitucion de la Republica del Ecuador del 2088g/leyes y reglamentos. En
diciembre del afio 2015 se publicé la dltima moddién a la Constitucion, la
cual incluy6 15 enmiendas. Durante el 2018 sezaalila consulta popular, en la
cual se preguntara al pueblo sobre la continuigealgunas de las enmiendas
previamente mencionadas.

Las empresas de servicios se encuentran reguladées puperintendencia
de Compaiiias, Valores y Seguros; y responden@eteliesto en el Codigo de
Comercio, Cddigo de Trabajo, la Ley de Compafieisas leyes que inciden
directa o indirectamente en su actividad comercial.

Especificamente, las empresas de servicios comptanas, en las cuales
se contrata personal bajo distintas modalidadesquag trabajen en actividades
especificas, fuera de la empresa; se ven afegatdat Reglamento para el Pago
y Declaracion de las Décimo tercera y Décimo Cuadmuneraciones,
Participacion de Utilidades y Consignaciones exgegor el Ministerio de
Relaciones Laborales. Este reglamento, en su ¢ajp¥tsobre la Participacion de
Utilidades en las Empresas de Actividades Complésmias, expresa la
responsabilidad de utilidades con el personal.aDeisma manera, la normativa
del Mandato 8 expresa que este tipo de empresas ddibar a su personal al
seguro social y proveer todos los beneficios queyi@etermina.

En resumen, el contenido conceptual y legal erotatrcual gira la

presente investigacion es amplio y ha sido objetmditiples estudios y analisis
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gue seran descritos en el siguiente capitulo adreel estudio del marco
referencial. Se pudo observar que los conceptaatifaccion laboral, de clima
laboral, valores y calidad de servicio han ido egmnando con el desarrollo de
las ciencias sociales, asi como las necesidadas dempariias también
evolucionan. A través del marco referencial se mostcomo los estudios han

realizado relaciones entre calidad de serviciaigfsacion laboral.
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CAPITULO 2.

Marco Referencial

En este capitulo se expone un resumen de lasgalesiinvestigaciones y
autores que han estudiado los conceptos de sat@idaboral y calidad de vida
laboral sobre los que se desarrolla la investiga@di mismo se presenta una
revision general de la compafiia a analizar detadd que el lector pueda tener

una referencia general del objeto de estudio.

Satisfaccion Laboral

Robles, Garcia y otros (2005) realizaron un estadie variables
asociadas a la satisfaccion laboral. El objetiyaee#ico fue identificar la
influencia de las dimensiones del apartado persprasacteristicas
sociodemograficas del modelo EFQM (European Foumaf Quality Model)
en la alta satisfaccion de los trabajadores deogpital comarcal. Para el andlisis
se realiz6 un estudio transversal realizado ernenaie de 2003. Se utilizo la
encuesta de satisfaccion de las personas del Baé®MUsaron como variable
dependiente un alto grado de satisfaccion (petcEnt mayor) y como
independientes las caracteristicas sociodemogsaliedas personas y las
organizacionales. El modelo utilizado fue una reigrelogistica.

En el mencionado estudio, la satisfaccién gendraive una puntuacion
media de 5,95. El 25% de los trabajadores valosgatisfaccion general con el
clima organizacional con® 8. Los aspectos mejor considerados fueron: el plan
medioambiental, la relacién jerarquica, la promngicel desarrollo profesional.
Los apartados peor valorados han sido la retriljJ&lbconocimiento y la
identificacion con los objetivos, y la formacidérad.variables mas relacionadas

con el efecto fueron la percepcion favorable deriaacion y el reconocimiento
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del trabajo realizado. Los factores sociodemogpaffiresentaron menor
influencia sobre la satisfaccién. En resumen, leasiitad de las personas se
consideraban satisfechas/muy satisfechas comeh drganizacional. La
satisfaccion esta fuertemente asociada a la vadorpositiva de caracteristicas
propias de la organizacion, informacion que set@ada en el presente estudio
(Robles-Garcia et al., 2005).

Ponce-Gémez, Reyes-Morales y Ponce-Gomez (2008)anesn un
estudio de satisfaccion laboral y calidad de ateng@roblemética a analizar en la
presente tesis. En las instituciones que brindancses, el factor humano
desempenfa un papel fundamental relacionado estneci@ con el trato personal.
El objetivo de este estudio fue describir los feesaque intervienen en la
percepcion de la calidad de atencién de enferrgddsique influyen en la
satisfaccion laboral de la enfermera. El estuditchod que la satisfaccion
laboral tiene relacion con aspectos de desarmdioacitacion y actualizacion para
el desempefio; asi como condiciones laborales s#tisfaccion del usuario esta
ligada con el trato del personal. Se concluye gorygor satisfaccion laboral
existe mayor calidad de atencién por parte delomadsde enfermeria y por lo
tanto satisfaccion del paciente.

Acorde a su investigacion sobre “Satisfaccion Labdel Personal de
Salud”, Garcia, Lujan y Martinez (2007), precisadtisfaccion laboral como un
medidor del desarrollo y calidad del servicio da empresa. Todo esto lo
conceptualiza con la impresion que la personaes@rbgrar la estabilidad entre
sus necesidades y el camino hacia sus objetivekalnvestigacion tuvo como
objetivo el identificar el nivel de satisfacciomtaal del personal de salud en una

unidad médica de segundo nivel; para lo cual réalizestudio transversal,
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descriptivo, en 277 trabajadores de diferentes@esvy categorias. Se aplico un
cuestionario validado que evalud la satisfaccidrinseca y extrinseca. Se tabuld
por criterios y servicios. El andlisis se realipd estadistica descriptiva.

El resultado obtenido principalmente arrojé quérgsortante reforzar las
circunstancias mismas del trabajo, responsabilglgdegros adquiridos de
acuerdo con la teoria bifactorial de Herzberg, y@ $pn las condiciones que
principalmente determinan la satisfaccion. Asi nosstablecen como indicador
de calidad el nivel de satisfaccion laboral e iadique requiere intervenciones
para promover el desarrollo organizacional con ctpan la atencién al usuario
(Garcia, Lujan, & Martinez, 2007).

En México, uno de los paises en Latinoamérica gagehm estudiado la
insatisfaccion del personal médico, se ha reporagdos factores relacionados a
este fendbmeno son la falta de capacitacion, bestisjulos, reconocimiento,
promocién profesional, excesiva carga laboral ypdgmizacion de las
instituciones. Observaciones similares se hanzagdi también para profesionales
del sector salud en hospitales de Estados Unidosada y Europa Occidental
(Bobbio & Ramos, 2010).

En Perq, las investigaciones existentes ofrecelicexmpnes a partir de la
relacion entre satisfaccion laboral y algunos fastanherentes al trabajador
conocidos como factores intrinsecos. El grado tisfaecion varia en funcion con
la jerarquia del puesto de trabajo (menor satigfacen los de puestos de menor
jerarquia) y el tiempo de servicios (decreciendgratio de satisfaccion laboral a
partir de los diez afios de servicio). En relacidm la edad, la satisfaccion laboral

no muestra un patron uniforme (Bobbio & Ramos, 2010
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Numerosos estudios indican que la satisfaccion #atmjo es una
dimensién de la gestidn de calidad y que existetofas capaces de mejorarla. El
disefio recogido en el trabajo de Pérez Ciordianagpmeba de ello y permite
identificar problemas y oportunidades de mejoraiogracto en la calidad de los
servicios sanitarios que se ofertan. Por otra pasté demostrado que existe una
fuerte relacion entre la alta satisfaccion labgratros factores motivadores del
trabajador, como son la organizacion y la gest&rcdmbio, la percepcién de la
direccién o la relacion jerarquica. Caracteristmaso la edad, el sexo o la
categoria profesional presentan mucha menor inflaegobre la alta satisfaccion
(Zubiri, 2013).

Otra referencia importante es el peso que diverstglios muestran sobre
la percepcidn positiva de la formacion y el recamiento del trabajo realizado.
Este dato contrasta con la escasa implantacidhanhato sanitario de estrategias
planificadas en cuanto a incentivacion, motivagiGaconocimiento del personal,
aspectos, todos ellos, considerados por algunosesutomo los principales retos
gue tienen actualmente los gestores de la sanidad.

La importancia de este enfoque reside en la coadiectn diligente o
trabajador no es un efecto exclusivo de los fastorganizacionales, sino que
depende en buena medida de las actividades, éaadntones, la motivacion y
otra serie de experiencias que cada miembro apdatempresa. Nadie duda, en
la actualidad, de la importancia que tienen lasqres en cualquier institucion, ya
sea publica o privada, para el logro y la consécude los objetivos marcados.
Disponer de personas motivadas y satisfechas ctalsjo y con la organizacion
aumenta claramente el rendimiento y la calidadedelicio que prestan. Estos

aspectos son clave para mejorar el clima labarajdmento primero para



30

alcanzar resultados. Por ello, establecer mecasisimonedidas periddicas de ese
clima y las consiguientes acciones de mejora paragir l0s procesos negativos

debe ser una practica obligada para cualquier eglgmestion (Zubiri, 2013).

Calidad de vida laboral

Hernandez, Quintana, Mederos, Guedes y Garcia 2a08lizaron la
calidad percibida del servicio hospitalario en ekHal “Mario Mufioz Monroy” y
su relacién con aspectos sociopsicolégicos commokavacion, la satisfaccion
laboral y el liderazgo; determinaron el diagndstieccada variable y la relacion
existente entre ellas a partir del empleo de ditesemétodos-técnicas de
recogida y analisis de la informacion, tanto heresutas cuantitativas como
cualitativas, entre ellas: cuestionario, observaaillagrama causa-efecto, entre
otras (Hernandez et al., 2008).

Para el analisis de su trabajo, Hernandez et@08(2 utilizaron
herramientas de estadistica descriptiva como mediedendencia central y
percentiles; asi como medidas no paramétricas. éargi el muestreo
probabilistico estratificado por afijacion propanmal, con 2 estratos: clientes
internos (médicos, enfermeros) y externos (pacsefaeniliares). Analizaron los
indicadores que mas influyen positiva y negativamen cada una de las
variables estudiadas.

La investigacion anterior arrojé como resultado lgueotivacion laboral
es la variable que mayor correlacion tiene coralalad, seguida de la
satisfaccion laboral, y por ultimo del liderazgmdkatisfactoria calidad
percibida, puede estar influenciada, entre otro®fas, por una adecuada relaciéon
entre los niveles de motivacién y satisfaccion tabdel cliente interno y con una

buena conduccion de los procesos por parte de) ladgue permite la
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satisfaccion de las necesidades del cliente. Usppal satisfecho y motivado
podr& brindar mejor servicio que uno que no estévado ni satisfecho, o
motivado y no satisfecho, o satisfecho y no motivasta relacion no es lineal, o
sea, que para gque exista calidad del servicio nesagiamente tiene que existir
una alta motivacién, satisfaccién y un adecuaderdizigo, pero al menos si una
determinada correlacion entre estas variables,altanahotivacion tiene un peso
importante, pues ante una motivacién autonomaedpkrias convicciones
propias, de los fines, proyectos elaborados ppragio sujeto, que no han sido
impuesto por las exigencias y posibilidades delio)dthy muchos obstaculos
gue se superan, acompafado de al menos una medtafaccion laboral y un
adecuado liderazgo (Hernandez, Quintana, Medé&uwsdes, & Garcia, 2008).

Acorde a Chiang y Krausse (2009), la calidad da lathoral generalmente
se refiere a las politicas de recursos humanosafgaean directamente a los
empleados, tales como compensaciones y benefig@iogra administrativa,
diversidad, balance trabajo-familia, horarios fides, salud y bienestar, seguridad
laboral, cuidado de sus dependientes y benefidosdticos. Dada su
importancia, desarrollaron una investigacion gwe foor objeto elaborar un
instrumento para conocer la calidad de vida labdedh empresa. La muestra del
estudio correspondi6 a 128 trabajadores de losrescprivado y publico.

El instrumento de medicion aplicado para la calidadida laboral consté
de 118 items divididos en 4 indicadores: satistactaboral, condiciones y
medioambiente del trabajo, organizacion e indicasigiobales. Se puede
concluir que las escalas, estan validadas pararestatra y pueden ser utilizadas
para medir la calidad de vida laboral de empreggaadas y de instituciones

estatales y con ello ayudar a mejorar y corregiektrategias con que operan las
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empresas u organizaciones tanto a sus gruposeaftésrinternos como externos
(Chiang & Krausse, 2009).

Acorde a los resultados de la investigacion deiithiaKrausse (2009), en
el andlisis de las correlaciones entre cada urtosdedicadores de calidad de
vida laboral con los datos descriptivos se puetelao que:

En el indicador global de la empresa publica semiasque a medida que
aumenta la antigtiedad del trabajador en la empeesanciliacion trabajo
tiempo-familia tiende a la estabilidad. Los tradaj@&s que llevan mas afios en la
empresa perciben gque se les respeta su tiempplébrieoras de trabajo
correspondiente, periodo de vacaciones, etc. (Gléarausse, 2009).

En el indicador condiciones y medio ambiente agddjo de la empresa
publica los trabajadores que llevan mas tiemp@emdanizacion perciben que la
salud y condiciones de trabajo disminuye, esto puledberse a que los
trabajadores mas antiguos ya han sido informadasgectos como deben actuar
en situaciones de seguridad y salud preventivéopoenos una vez al afio. En el
andlisis de las correlaciones entre los indicaddeda calidad de vida del entorno
del trabajo y la calidad de vida laboral psicolagisatisfaccion laboral) (Chiang
& Krausse, 2009):

Indicador organizacion con satisfaccion laboraéireo la empresa u
organizacion otorga beneficios se produce en &mjadores, un mayor grado de
satisfaccion con las oportunidades de perfecciomatmj estabilidad e igualdad
laboral; cuando la empresa u organizacion pernmiéenoayor participacion de sus
trabajadores, aumenta el grado de satisfacciose®nemuneraciones; cuando la
empresa u organizacion capacita a sus trabajaldosesisfaccion con sus

superiores aumenta; cuando los trabajadores pargie si la empresa u
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organizacion les ofrece mas capacitacion y desanqpersonal, existe un mayor
grado de satisfaccion en relacién con sus supsr{@eiang & Krausse, 2009).

Indicador condiciones y medio ambiente del traloajo satisfaccion
laboral: cuando la empresa u organizacion se ppeogar la salud y seguridad
laboral los trabajadores experimentan satisfacoidnsus superiores o
autoridades (Chiang & Krausse, 2009).

Indicador global con satisfaccion laboral: cuarelerhpresa respeta y
pone en marcha la conciliacién entre trabajo y liartos trabajadores respetan y
reconocen a sus autoridades; cuando los trabagceakzan bien su trabajo
perciben un menor peligro por parte de la empresaiestiones como
reducciones y despidos (Chiang & Krausse, 2009).

En resumen, Chiang y Krausse (2009) sefialan gsteaxia relacion
positiva entre la calidad de vida laboral del embadel trabajo y la calidad de vida
laboral psicoldgica, sin embargo, las correlacismwsbajas. Los datos
conseguidos permiten decir en este topico que sstmaua suficiente relaciéon
entre las variables de manera positiva. Esto signgfue hay un conjunto las
correlaciones entre ambas variables, calidad delalabral del entorno del trabajo
y la psicolégica, confirman la validez de las sgbéss. Lo que valida que todos
los factores se interrelacionan entre si, por b spirecomienda medir en
conjunto para obtener resultados completos. Com dragsta recomendacion, la
tesis propuesta utilizara una encuesta que reaty@stipos de variables.

Por otro lado, mediante la exploracion de 83 inigastones tedricas y
empiricas publicadas en paises de Latinoaméri@mtiuel siglo XXI, se
desarrollo el estuditEl clima organizacional y su relacion con la ca#id de los

servicios publicos de salud: disefio de un moddiade”. Dicho trabajo tuvo 2
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objetivos principales. Primero, examinar la muitidnsionalidad y las
caracteristicas fundamentales de las variablefirda organizacional y calidad de
los servicios publicos de salud; segundo, disefianodelo teérico sobre la
relacion que existe entre estas 2 variables. Htleste efectué mediante la
estrategia de investigacion documental, métodamdbsis que comprende la
revision de literatura, deteccién, consulta, exi@o'recopilacion e integracion de
datos. Del analisis realizado se infiere teéricamene existe una relacion entre
el clima organizacional y la calidad de los senggbublicos de salud; sin
embargo, se recomienda realizar estudios empigiwesefuercen la perspectiva
tedrica analizada (Bernal, Pedraza, & Sanchez,)2015

A continuacion, se va a realizar una breve reseffalAMAN S.A. para
poder entender el giro del negocio. Esta resefi@@oon informacion de la
mision, vision y organigrama de operacional y fonal y las actividades que

realiza la empresa.

La Empresa

CIAMAN S.A. es una empresa pequefia que inicio apenas hace once
afos. Su principal actividad es la limpieza y ehteaimiento de areas verdes.
Esta compuesta por un personal administrativo queta de 7 personas y 41

operarios que se encargan de la parte del mantmionde los jardines.

Mision

Nos preocupamos en prestar servicios de alta datetpetando el
ambiente y la armonia entre lo artificial y lo matudonde un equipo profesional
procura en todo momento aproximarse el maximo poailta perfeccion. En un

mercado extremamente competitivo, nuestros ses/gg@adesmarcan de la

competencia procurando satisfacer la demanda retasgiiida, apostando en la
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diferenciacion, creatividad e innovacion, dondedéenos al cliente que desea un
trabajo personalizado y con alto grado de exigei@i&MAN S.A. es una
empresa que le gusta de verse como un "Escultdardenes donde la materia
prima es la Naturaleza".

Se plantea la visidbn como al lugar al que se quiegar, como quieren ser
vistos en un determinado momento del futuro. Ledmisiene que responder a
ciertos parametros que indique que se trata dardgs valores, el resultado que
se espera obtener, como tomaremos el cambio ptenyeeomo seguir siendo
competitivos.

Visiéon

CIAMAN S.A., en un horizonte proximo procurara edeel sector de la
jardineria, al maximo nivel de calidad y diferemod, asentado en un
crecimiento y desarrollo empresarial sostenibleyryarse lider indiscutible en el
mercado de jardineria. Deseamos "crear jardingsdige ser contemplados
todos los dias, como si todos los dias fuera whindiferente”. Nosotros,
sabemos que nuestros clientes son exigentes ylagjgasta verse reflejados en
su jardin, por ello los cuidamos como si de lopm® clientes se tratara.

La vision y la mision seran elaboradas por el magerior de la
organizacion, ya que ellos cuentan con la inforgraciecesaria para plantear los
futuros objetivos. Pero, es importante que todueetonal esté involucrado, para

obtener una mayor participacion y compromiso hac@mplimiento de esta.
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Se plantea definir el organograma de CIAMAN, ya gsi& no solo
consiste en una representacion grafica de la ésteude la empresa, representa a
los empleados y recursos humanos con los que séaougse esquematiza las
relaciones jerarquicas y competencias dentro ddV@Id S.A. Se presenta el

organigrama estructural y funcional, para conoedaaina de las actividades que

CIAMAN S.A.

Gerente General

Establece las politicas
de la compania y el
desempeio de las areas

Contadora Administradora
I
[ |
Controla, maneja,
v 1o cocveaf a1l analiza. comunica,
Lleva llc; E)Elizégddd de vincula, planifica, Asistente
TIpTes lidera, negocia en la
compaiiia

Administracion de
agenda, facturas, Chequear al supervisor
retenciones

Supervisor

Revisar las dreas de
trabajo queden de
acuerdo al cronograma
establecido

Operarios

Mantenimiento de los
jardines. sembrar. regar,

cortar césped, etc
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Figura 2. Organigrama de la CIAMAN S.A.

Descripcién del Servicio

CIAMAN S.A. desde sus inicios ha brindado servi@desmantenimiento
de jardines, construccion de areas verdes, venpéadeas, macetas, tierra vegetal,
para asi satisfacer las necesidades de los cliéesnte el tiempo que lleva la
empresa en el mercado han desarrollado sus actesdan las Unidades
Educativas, Empresas Comerciales y a ciertas pgsswturales. Actualmente, la
empresa se esta desarrollando un plan de expgraiamtorgarle los servicios a
urbanizaciones cerradas del canton Daule.

Los operarios o jardineros desempafan sus actesdaa el area de
mantenimiento, en el cual sus tareas correspontiepaa, control de
crecimiento de los arbustos, arboles, mantenimigatoésped y plantas. También
realizan riego, preparacion del terreno y los taatos contra las plagas se lo
hacen con productos organicos. La asignacion ahtiilos operarios es $386.00.
El trabajo lo desarrollan a la intemperie con coiugies climaticas cambiantes, el
trabajo es fatigoso, rutinario, estan expuestostagdisicos y bioldgicos externos
tales como: el ruido, vibras y manipulacion de aarg.os horarios de trabajo son
de lunes a viernes de 06:30 - 15:00 y los sabadoaaividades son 2 horas y
treinta minutos desde las 06:30 a 09:00, para catanpus cuarenta horas

semanales.

Portafolio de los Servicios que se ofrecen:

A continuacion, se detallan las actividades queMAN S.A. realiza
segun el portafolio oficial entregado a los cliente
1. Una de sus actividades principales es la limpiezimsljardines del area o

perimetro designado. En esta actividad se recagjenynar los despojos
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verdes, la mala hierba, ramas, hojas, escombresrda todo material no
deseado dentro del perimetro.

2. Seriegan a las plantas, los terrenos y masetasdera diaria segun la
necesidad con la ayuda de las mangueras. El tieereoque ser preparado
y abonado.

3. Los arboles, los ficus u hojas de palma se podamrecortan segun los
requisitos planteados por los clientes.

4. Recortar los filos de las plantas designadas, ddsdri la el perimetro del
area que ya fue podada.

5. Cortar, podar y limpiar las limitaciones o filod désped, isocas del
monte.

6. Trabajo coordinado con funcionarios de las insiiioes para la mejora y
disefio de las areas verdes.

7. Mantenimiento y limpieza de macetas. Aplicando pobds fitosanitarios
organicos para prevenir el pulgébn y monte campe.lib

A continuacion, se detallan las funciones geneidddss empleados respecto

al trabajo en CIAMAN S.A. en las organizaciones eariales, educativas y

urbanizaciones.

Funciones Generales:

1. Ahondar o cavar zangas con el consentimiento pielicliente.

2. Limpieza de pileta o piscina.

3. Mantenimiento de los utensilios, herramientas yipmpien condiciones
Optimas para la realizacion del trabajo.

4. Informar el dafio o desperfectos de las herramieagagpos de trabajo

usados por los operarios.



Figura 3. Actividades de CIAMAN S.A.

En conclusién, lo analizado en este capitulo maegte estudios previos
han comprobado la existencia de una relacién émnsatisfaccion laboral y la
calidad del servicio. Adicional a ello, se ha viedatlo que la relacidn existente es
directa, lo que implica que a mayor satisfaccidfal debe esperarse una mayor
satisfaccion de calidad del servicio. En el capitambién, se present6

informacion general de la compafiia CIAMAN S.A.
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CAPITULO 3.

Marco Metodolégico y Resultados

En el presente capitulo abordan topicos de la m&igth e instrumentos
utilizados para el desarrollo de la investigacldonde se detallaran las variables,

el alcance, el método y tipo de investigacion cqueealizo.

Las variables de la Investigacion

En la presente investigacion se ha reconociddtisfaecion de la calidad
de servicio por parte de los clientes de la empeasa analisis como variable
dependiente. Esta satisfaccion fue medida a tderéma encuesta que utiliza una
escala de likert de 5 categorias. En este sembislalientes debieron responder si
estan de acuerdo y en qué medida con las afirmegigmpuestas en cada
pregunta.

Como variables independientes se utiliz6 la satisfa laboral de los
operarios, asi como ciertas caracteristicas sandesicas de ellos. Al igual que
en el caso de la variable dependiente, para nmedatisfaccion laboral se utilizé
una escala de likert, pero en una encuesta diskntaial fue dirigida a los
trabajadores. Esta escala fue de 7 categoriasaquédesde Total Desacuerdo
hasta Total Acuerdo. Adicionalmente, se hicieragpntas demograficas para
caracterizar la muestra. Estas preguntas comprende edad, estado civil, el
sexo, los afios en el puesto, y demas. La encudlisgtada para la medicién de

variables independientes se encuentra en el Apgidic

Instrumento de investigacion

La escala de likert es un instrumento utilizad@pavestigaciones de tipo

cuantitativas, en la cual se exponen afirmaciorss golicita a los encuestados
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gue den su grado de aprobacion o rechazo ante alichracion. Las escalas
pueden ser pares o impares, dependiendo del petiovestigador. Una escala
par obligaria al encuestado a tomar una postusaetar sesgos al centro,
mientras que una escala impar, permite al encuesbathr una posicion neutral
(Malhotra, 2008). Para este proceso la escal&kedd tuvo 5 categorias y fue

impar, el mismo puede ser visto en el Apéndice B.

Operacionalizacion de las Variables

En este proceso metodoldgico se van a descompaseatiables del
problema deductivamente, que va desde lo genévaspecifico, donde se
elaboran matrices para cada variable tanto lasdiggrees como las
independientes, con seis columnas donde encabezamlientes aspectos:
conceptualizaciéon, dimensiones, indicadores, itémestes, e instrumentos.

En la siguiente tabla se mostraran la operacicaclahtre las variables
dependientes e independientes:

Tabla 2.

Operacionalizacion de la Matriz de Variable Depeadie

Conceptualizacion | Dimensiones Indicadores items Fuoges Instrumentos
Nivel de aceptacion | Cliente Satisfaccién| 1 - | Clientes| Cuestionario de
percibida por el 21 actuales| Satisfaccion del
cliente en cuanto a la Cliente
calidad del servicio
recibida
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Operacionalizacion de la Matriz de Variables Indepmkentes

Conceptualizacion Dimensiones Indicadoreg  Itemg Fates | Instrumentos
Responsabilidag Nivel de 4,14, | Personal | Cuestionario
compromiso | 22, 31 | Operativo | de
con la Satisfaccién
realizacion Laboral
correcta de
sus
actividades
Honestidad Nivel de 2 -4, | Personal | Cuestionario
compromiso | 6, 8,9, | Operativo | de
con trabajo | 12, 13, Satisfaccion
en general 15, 18, Laboral
19, 23,
25, 27
- 29,
Nivel de 36, 37
compromiso,
responsabilidad y
comodidad propias de Comodidad Nivel de 1,7, Personal | Cuestionario
la satisfaccion labora interaccién | 10, 11, | Operativo | de
de los empleados con 16, 17, Satisfaccion
compaifieros | 20, 21, Laboral
y jefes 24, 26,
30, 32
-35
Caracteristicas | Edad 38 Personal| Cuestionario
socio Operativo | de
econdémicas Satisfaccién
Laboral
Sexo 39 Personal| Cuestionario
Operativo | de
Satisfaccién
Laboral
Estado Civil | 40 Personal| Cuestionario
Operativo | de
Satisfaccion
Laboral
Nivel de 41 Personal | Cuestionario
Estudios Operativo | de
Satisfaccion
Laboral
Antigiiedad 42, 43| Personal Cuestionario
Operativo | de

Satisfaccion
Laboral
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Alcance de la Investigacion

Para esta investigacion se utilizaron dos cuesimsiauno para clientes y
un para empleados. Los resultados encontrados ipsedér para comparar
resultados de satisfaccion de calidad de servisitigfaccion laboral; sin
embargo, las estadisticas utilizadas, asi comddtus que se obtuvieron, no son
instrumentos suficientes para realizar algun tip@auddlisis de causalidad por lo
gue los resultados obtenidos debieron tratarsewdr@nte como

descriptivos/inferenciales.

Tipo de Estudio

Este estudio corresponde a una investigacion dectipntitativa puesto
gue utiliza escalas numéricas para poder obtemgvalde satisfaccion tanto de
los clientes como de los empleados. Los resultpddgan inferirse a la poblacion
(Lind, Marchal, & Wathen, 2012).

El estudio es no experimental, descriptivo y cag®lnal. Es no
experimental debido a que los individuos encuestadchan sido modificados en
su comportamiento o entorno y se desea obtenefolariacion del estado actual.
Asi mismo es descriptivo debido a que la intenei®lescribir caracteristicas y
percepciones de la poblacion. Finalmente es caioglal debido a que se realizan
correlaciones de variables para mayores analigm@hdez Sampieri, Fernandez,
& Baptista, 2006).

La limitacion del estudio es que el andlisis cqrossle a una sola
empresa, por lo que los resultados no podran ieéepara otras empresas del
sector u otros sectores. La delimitacion del estedilos empleados y clientes de

la compariiia CIAMAN S.A. Se debe reconocer que elard de empleados es
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pequefio, ya que solo consta con 41 empleadostamiorsus resultados sélo

sirven para la compafiia en mencion.

Método de Estudio

El método de estudio utilizado fue de tipo censahpa encuesta de
satisfaccion laboral debido a que fue entrevistado el personal operativo de la
empresa. En lo que corresponde a la satisfaccigali&ad de servicio la muestra
fue de aproximadamente el 80% de la cartera depaesa debido a que se
entrevistaron a todos los clientes principalesad@mpafia. Este nivel de muestra

permite realizar inferencia a la poblacion.

Técnicas de Recopilacion de Informacion

En lo que corresponde a la encuesta para cliesgagilizé un cuestionario
desarrollado por la Universidad de Huelva para madiatisfaccion de sus
clientes en el servicio de atencion al usuariohDicuestionario se basa en una
escala de likert de 5 categorias que van desdedd'Me acuerdo” hasta 5
“Totalmente de acuerdo”. El cuestionario fue contakzado al Ecuador por la
autora debido a la terminologia, y adaptado al d@anegocio respectivo.

Para la obtencion de los datos de satisfacciérmrdhlyacompromiso
organizacional, se utilizo la encuesta aplicadedsniversidad Publica de Perq,
la misma desarrollada por Loli (2007). En esta stigacion se manejé una escala
de likert impar de 7 niveles comprendiendo desti#ntente insatisfecho hasta

totalmente satisfecho.

Procedimiento del Estudio

El procedimiento para el estudio consta de dogpaEn una primera

parte se procedié a encuestar a los administraderks unidades educativas,
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empresas comerciales y clientes principales, seaean 42 encuestas para medir
el grado de satisfaccidn con el trabajo recibidiag entrevistas se realizaron de
manera presencial debido a la cantidad de encu&stda segunda parte se
procedié a encuestar al personal operativo. Enpesta la encuesta fue
autoadministrada para evitar cualquier sesgo aenrgcion debido al temor que
puedan tener los operarios al ser consultados spimenes de su trabajo en
frente de algun colaborador.

Una vez obtenida la informacion se procedié caaltalacion de los datos
en el programa SPSS. Se realizaron los ajustelgdieas variables debido a que
se recolectaron en forma directa e indirecta pardicar congruencia de las
respuestas, se generaron indices y se procedeti@nios resultados a través de

tablas y gréficos.

Poblacién y Muestra

Para analizar la satisfaccion laboral se proce@lercuestar a todo el
equipo operativo. En este sentido, el cuestiorsaia llenado por el supervisor y
40 operarios con que cuenta la compainiia, es deci4l empleados que fueron
encuestados. Paralelamente se realizaran las éadss principales clientes de
la empresa. La empresa cuenta con una carteracebi@s, de los que se

seleccionaron 42 acorde al volumen de su factunaci6

Analisis de Resultados

Para el analisis de los resultados se divide esta@ en dos sub-
secciones: Satisfaccion laboral y Satisfaccion ale&d. Debido a que las
encuestas se realizaron con cuestionarios sepagaddspendientes entre si
acorde a lo sugerido por estudios previos, lodtens se manejaran de la misma

manera.
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Satisfaccion Laboral

Las primeras estadisticas que se presentan conaespa la descripcion
general de la muestra, para luego pasar al andéidis variables referentes a la
satisfaccion laboral y su relacién con ciertasaarésticas demogréficas. El
cuestionario tuvo en total 47 preguntas que enayorfa respondian a una
estructura de escala de likert para validar elratue desacuerdo de los

empleados con las afirmaciones realizadas.

Género

Emasculino
B Femenino

Figura 4. Género de colaboradores de CIAMAN S.A

La Figura 4 muestra la distribucion de la pobladéroperarios de la
compafiia por género. Se observa que el 7% de catidres pertenecen al
género femenino y el 93% pertenecen a personggedelo masculino. La
empresa CIAMAN S.A. de servicios complementarida esnformado
mayormente por empleados hombres, por las actiegldd campo que realizan y
se necesita mayor fuerza fisica. Mientras que ete&ante corresponden a

colaboradores femeninos del area administrativa.
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Estado Civil

M sottero
H Unido
Ocasado

Figura 5. Estado Civil Colaboradores de CIAMAN S.A
En cuanto al estado civil, la figura 5 muestra gu27% tienen estado civil

soltero, 29% son unidos y el restante 44% son oasad

Nivel de Estudios

B primaria

H Secundaria
] Superior

Figura 6. Nivel de Estudios Alcanzado Colaboradores de CIAMN
S.A

En la figura 6 se puede observar el nivel maximestadios alcanzado
por los individuos de la muestra. En este sentdpugde observar que

aproximadamente el 10% corresponde a personadagmzaron solo la primaria
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como educacion. La gran mayoria se ubica en estgdimundarios con un 73% y
un restante de 17% responde a educacién de npetisu

Esta estadistica es importante porque el nivektiedios esta relacionado
con la motivacion que puede ser intrinseca o esdda. En este sentido, se debe
conocer el nivel de estudios para saber que egithatde motivacion pueden
incidir sobre la satisfaccion laboral percibida.

Tabla 4.

Estadisticos Descriptivos de CIAMAN S.A.

N Minimo | Maximo Media Desuv.
tip.
Edad 41 18 67 36,32 12,144
Antigledad en la 41 1 23 6,80 5,569
Organizacion
Antigledad en el Puesto 41 0 20 4,76 4,375
N valido (segun lista) 41

Para terminar la parte de descripcién o caract@émale la muestra, se
presentan en la tabla 4 las estadisticas desagpti la edad y antigliedad. En
cuanto a la edad se observa que la edad promed®3&afios, con un maximo
de 67 y un minimo de 18. Por su parte, la antigiiesida organizacion reporta
gue en promedio un trabajador lleva casi 7 afida empresa, con un maximo de
23 y un minimo de 1 afio, significando que exisi® lbaja rotacion. Finalmente, la
estadistica de antigiiedad en el puesto indicalquemedio de afios es de casi 5,
con un maximo de 20 y un minimo de 0. En este oltisndesviacion promedio
con respecto a la media es de 4 afos.

Luego de realizar la caracterizacion de la mugsé@resentan los
resultados de la satisfaccion laboral. Se han rdoasgtadisticas en tablas de

frecuencias, tablas de contingencia y correlacioBegresentan los resultados
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mas importantes, quedando la base ampliada a digpode cualquier

investigador.

La afirmacion 2 indica “Pienso dejar esta orgariizatan pronto sea

posible”. Los resultados se presentan a continnacio

Tabla 5.

Frecuencias de: Pienso dejar esta organizacion faonto sea posible

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Totalmente en 6 14,6 14,6 14,6
desacuerdo
En desacuerdo 13 31, 31 46
Casi en 2 4.9 4.9 51,2
desacuerdo
Indeciso 8 19,5 19,5 70,1
Casi de 4 9,8 9,8 80,5
acuerdo
De acuerdo 5 12,2 12,2 92,
Totalmente de 3 7,3 7,3 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximadoS%eréporta estar

totalmente en desacuerdo con la afirmacion. El B2iit6 estar solamente en

desacuerdo. Un 5% sefalaron estar casi en desac&t@D% se mostro

indeciso. El 10% sefald estar casi de acuerdo,trageque el 12% dijo estar de

acuerdo. El 7% dijo estar totalmente de acuerddaafirmacion.

Es decir, la mayoria de los empleados que formete pda esta

organizacion no la piensan dejar. Los empleaddSIAMAN S.A. mayormente,

no estan orientados a irse o abandonar la orgafizan busca de un nuevo

empleo se pueden entender que los empleados moesafisfechos

laboralmente.

La afirmacion 4 indica “Tengo perfectamente cladmo hacer mi

trabajo”. Los resultados se presentan a continnacio
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Tabla 6.

Frecuencias de la pregunta: Tengo perfectamenterclabmo hacer mi

trabajo
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Totalmente en 1 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
Indeciso 4 9,8 9,8 12,2
Casi de 2 4.9 4.9 17,1
acuerdo
De acuerdo 14 34,1 34,1 51
Totalmente de 20 48,8 48,8 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximado% e¢@orta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. El $8%mostré indeciso. El 5%
sefalo estar casi de acuerdo, mientras que el §4%stlar de acuerdo. El 49%
dijo estar totalmente de acuerdo con la afirmadidmayor porcentaje de los
empleados saben y tienen claro cdmo realizar bajtra

La afirmacion 5 indica “Siento mucho compromisospeal con mi
trabajo”. Los resultados se presentan a continnacio

Tabla 7.

Frecuencias de: Siento mucho compromiso personai oo trabajo

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Casien 2 4.9 4.9 4.9
desacuerdo
Indeciso 1 2,4 2,4 7,3
Casi de 5 12,2 12,2 19,5
acuerdo
De acuerdo 12 29,3 29,8 48
Totalmente de 21 51,2 51,2 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0
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Como puede observarse, en valores aproximado%, skfalaron estar
casi en desacuerdo. El 2% se mostro indeciso. %l sEfialo estar casi de
acuerdo, mientras que el 29% dijo estar de acu&idiil% dijo estar totalmente
de acuerdo con la afirmacién. Existe un alto niketlcompromiso de los
empleados hacia la empresa.

La aseveracion 7 muestra “Esta organizacion mdaaja si yo necesitara
un favor especial”. Los resultados se presentamainuacion.

Tabla 8.

Frecuencias de la aseveracion: Esta organizacion ayeidaria si yo

necesitara un favor especial

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | En desacuerdo il 9,8 9|8 12,2
Casi en 4 9,8 9,8 22,0
desacuerdo
Indeciso 4 9,8 9,8 31,7
Casi de 6 14,6 14,6 46,3
acuerdo
De acuerdo 13 31,7 31,7 780
Totalmente de 9 22,0 22,0 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximadb8%eindico estar
solamente en desacuerdo. Un 10% sefalaron est@nodssacuerdo. El 10% se
mostro indeciso. El 15% sefiald estar casi de aoueri@ntras que el 32% dijo
estar de acuerdo. El 22% dijo estar totalmentecderdo con la afirmacion, es
decir la mayoria del personal se encuentra coniada organizacion, ya que se
siente respaldada por la misma si es que llega&tesitar un favor de indole
personal.

La afirmacion 11 indica “Me siento muy util en trabajo”. Los resultados

se presentan a continuacion.
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Tabla 9.

Frecuencias de: Me siento muy util en mi trabajo

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado

Vélidos | Totalmente en 1 2,4 2,4 2.4

desacuerdo

Casi en 2 4.9 4.9 7,3

desacuerdo

Indeciso 2 49 4.9 12,2

Casi de 5 12,2 12,2 24,4

acuerdo

De acuerdo 14 34,1 34,1 585

Totalmente de 17 41,5 41,5 100,0

acuerdo

Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximado%s e¢Rorta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacién. El &8tesenta casi en desacuerdo.
El 5% se mostro indeciso. El 12% sefiald estardmaicuerdo, mientras que el
34% dijo estar de acuerdo. El 42% dijo estar todah® de acuerdo con la
afirmacion. Los empleados saben la validez de elds empresa, tanto en las
actividades que realizan, como el grupo que loaromd.

En la siguiente tabla se muestra la afirmaciogue3consultaEstaria
feliz si pasara el resto de mi vida en estgie indica si los empleados que se
encuentran trabajando en la empresa CIAMAN S.Aur&st felices de seguir ahi
por el resto de su vida. Todas estas afirmaciorssgeeraciones de como el

colaborador de la empresa se siente muestra lagoaita satisfaccion de ellos.
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Tabla 10.

Frecuencias de la aseveracion: Estaria feliz si pesel resto de mi vida

en esta organizacion

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Totalmente en 1 2,4 2,4 2,4
desacuerdo
En desacuerdo g 12,2 12,2 14,6
Casi en 5 12,2 12,2 26,8
desacuerdo
Indeciso 4 9,8 9,8 36,6
Casi de 6 14,6 14,6 51,2
acuerdo
De acuerdo 10 24,4 24,4 756
Totalmente de 10 24,4 24,4 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximado% e¢@orta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. El kfis6 estar solamente en
desacuerdo. Otro 12% sefialo estar casi en desact#rtD% se mostro indeciso.
El 15% sefalo estar casi de acuerdo, mientraslq#/edijo estar de acuerdo. El
otro 24% dijo estar totalmente de acuerdo conitenation. El nivel de
satisfaccion de los empleados es bueno, ya queesk wer que la mayoria de
ellos se encontrarian feliz de permanecer dentta deganizacion por el resto de
su vida.

La afirmacion 25 indica “Esta organizacion sigrafipersonalmente,
mucho para mi”. Los resultados se presentan amt@uion. Con esta afirmacion
se analizara el nivel de compromiso que tienertogleados de CIAMAN S.A.
hacia la misma, en caso de que los resultadosgeeas satisfactorios habra que

realizar mediadas para que los mismos se sientaprometidos con la empresa.
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Tabla 11.

Frecuencias de: Esta organizacion significa, persoimente, mucho

para mi
, _ | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje )
valido acumulado
Totalmente en
1 2,4 2,4 2.4
desacuerdo
En desacuerdo 4 9,8 9,8 12,2
Indeciso 5 12,2 12,2 24,4
_ Casi de
Validos 5 12,2 12,2 36,6
acuerdo
De acuerdo 17 41,5 41,5 780
Totalmente de
9 22,0 22,0 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximado% e¢@orta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. El k@66 estar solamente en
desacuerdo. El 12% se mostro indeciso. El 12% &essaéhr casi de acuerdo,
mientras que el 41% dijo estar de acuerdo. El 2@8tedtar totalmente de
acuerdo con la afirmacion. Para la mayoria dengsl@ados la organizacion
significa mucho personalmente para ellos.

La afirmacion 28 indica “Moralmente le debo muehesta organizacion”.

Los resultados se presentan a continuacion.
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Tabla 12.

Frecuencias de: Moralmente le debo mucho a estaamrigacion

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Totalmente en 5 12,2 12,2 12,2
desacuerdo
En desacuerdo 1 2.4 2.4 14,6
Casi en 7 17,1 17,1 31,7
desacuerdo
Indeciso 4 9,8 9,8 41,%
Casi de 5 12,2 12,2 53,7
acuerdo
De acuerdo 13 31,7 31,7 85/4
Totalmente de 6 14,6 14,6 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximadog2%eréporta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. Elf@icd estar solamente en
desacuerdo. Un 17% sefialaron estar casi en dedact10% se mostro
indeciso. El 12% sefald estar casi de acuerdo,trageque el 32% dijo estar de
acuerdo. El 15% dijo estar totalmente de acuerddaafirmacion. Si bien es
cierto que el porcentaje de totalmente de acuerdgsrian alto, la mayoria de
ellos se encuentran de acuerdo o casi de acuemloede deben mucho a la
organizacion que pertenecen, es decir se encuestdnaprometidos con
CIAMAN S.A.

El compromiso de los empleados de CIAMAN S.A., @3 Ia
responsabilidad emocional que sienten ellos cemlpresa. Pero este concepto
debe confundirse el compromiso de estos empleadokadelicidad o la
satisfaccion del empleado. Hay que analizar toowsiémas factores que influyen
en esta satisfaccion laboral, ya que el compromieawe dado con las metas y

valores personales tenga cada individuo.
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La afirmacion 35 indica “Esta organizacion me hgpgrado, mediante la
capacitacién, para hacer muy bien mi trabajo”. lessiltados se presentan a
continuacion.

Tabla 13

Esta organizacion me ha preparado, mediante la caifscion, para

hacer muy bien mi trabajo

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Totalmente en 6 14,6 14,6 14,6
desacuerdo
En desacuerdo y. 4.9 4.9 19,5
Casi en 2 4.9 4.9 24,4
desacuerdo
Indeciso 3 7,3 7,3 31,7
Casi de 8 19,5 19,5 51,2
acuerdo
De acuerdo 13 31,7 31,7 82/9
Totalmente de 7 17,1 17,1 100,0
acuerdo
Total 41 100,0 100,0

Como puede observarse, en valores aproximadoS%eréporta estar
totalmente en desacuerdo con la afirmacion. Elfadicd estar solamente en
desacuerdo. Un 5% sefialaron estar casi en desact&it?o se mostro indeciso.
El 20% sefnalo estar casi de acuerdo, mientrasI@&¥edijo estar de acuerdo. El
17% dijo estar totalmente de acuerdo con la afimma&Segun los resultados
obtenidos los empleados han recibido capacitacigaea estar preparado y
realizar bien sus actividades dentro de sus pudsttrabajo

Una vez analizadas las tablas de clima o satisia¢aboral, se procede a
realizar el analisis cruzado de satisfaccion géneaaafirmacion que se usa es la
36 que indicaba “De todo a todo, estoy muy satigfemn mi trabajo actual”. La

siguiente tabla muestra los resultados de estdissta cruzada con el género.



57

Tabla 14.

Satisfaccion laboral por Género

Género Total
Masculino Femenino

Totalmente en desacuerdo 100,0% 100,0%

En desacuerdo 100,0% 100,06

Casi en desacuerdo 100,0%% 100,0%
P36 Indeciso 100,0% 100,0%

Casi de acuerdo 85,7% 14,3% 100,0%

De acuerdo 90,9% 9,1% 100,0%

Totalmente de acuerdo 92,9% 7,1% 100,0%
Total 92, 7% 7,3% 100,0%

En la tabla 14 se observa que todos aquellos gée ieslecisos o se
muestran abiertamente insatisfechos con la sitndakibral, corresponden al
género masculino. De aquellos que indican estadeascuerdo, el 86% son
hombres y el 14% mujeres. En cuanto a los que distr de acuerdo, el 91% son
hombres y la diferencia mujeres. Finalmente, dejl@sreportan estar totalmente
de acuerdo, 3l 93% son hombres y el 7% mujerepu8ee evidenciar que los
hombres se encuentran mas satisfechos que lasesdemtro de la organizacion.

Tabla 15.

Satisfaccion laboral por Género y Estado Civil

Estado Civil Total
Soltero Unido Casado

P36 Totalmente en desacuerdo 75,0% 25,/0% 100Q0,0%
En desacuerdo 50,0% 50,0% 100,0%
Casi en desacuerdo 100,0% 100,0%
Indeciso 50,0% 50,0% 100,0%
Casi de acuerdo 42,9% 42,9% 14,3% 100,0%
De acuerdo 9,1% 27,3% 63,6% 100,0%
Totalmente de acuerdo 14,3% 28,6% 57,1% 100,0%

Total 26,8% 29,3% 43,99 100,0%

En cuanto a la satisfaccion laboral por géner@agiellos que reportaron
estar totalmente en desacuerdo, el 75% corres@opdesonas solteras y el 25% a

personas casadas. En cuanto a los que estan stdagnaesacuerdo, el 50%
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estan solteros y el 50% estan unidos. El 100%glgue estan casi en desacuerdo
corresponden a personas solteras.

Por otro parte, entre los que se mostraron indeced 50% estaban unidos
y el 50% casados. De los que estaban casi de accenda afirmacion, el 43%
eran solteros, otro 43% eran unidos y apenas unetdfrcasados. En cuanto a
los que respondieron estar de acuerdo, la granniaagstan casados, al igual que
los que estan totalmente de acuerdo.

La siguiente tabla muestra un analisis de regreggdnivel de satisfaccion
del empleado en base a variables caracteristicas zoedad, el género, el nivel
de estudios y los afios de antigiiedad. Con el andéida regresion se establece
una relacion estadistica entre la variable indejpetel (factores) y la dependiente
(la satisfaccion laboral). En el cual muestra @ifiée modelo explicativo de la

satisfaccion laboral en la muestra (trabajadoreSIAMAN S.A).

Tabla 16.

Analisis de varianza

Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 | Regresion 49872 | 4 12,468 4,444 004
Residual 101,006 | 36 2,806
Total 150,878 | 40

a. Variable dependiente: P36

b. Variables predictoras: (Constante), Antigledatheédrganizacion, Sexo,
Nivel de Estudios, EDAD
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Tabla 17.

Regresion de satisfaccion laboral de CIAMAN S.A.

Modelo Coeficientes no Coeficientes t Sig.
estandarizados tipificados
B Error Beta
tip.

1 | (Constante) 2,226 1,801 1,236 | ,224
EDAD ,079 ,030 497/ 2,661 ,01p
Sexo -,998 1,021 -13%5  -977 ,335
Nivel de 426 ,521 ,114 ,818  ,418
Estudios
Antigiiedad en la ,036 ,066 ,103 ,548 587
Organizacion

a. Variable dependiente: P36

Acorde se puede observar en las tablas antersresdelo si explica a la
variable independiente debido a que el estadibtieo el ANOVA es inferior al
0.05. Sin embargo, en la regresion puede obsergaest Unica variable que se
muestra significativa es la edad. En este serdicoedida que un empleado tiene
mayor edad, reporta tener una mayor satisfacchiordh

En general se observa que existe una mejor pregigsfo de las personas
casadas que de las solteras, asi como de las asmeménero masculino. Se
observé también que, aunque la mayoria indicarsentioralmente en deuda con

la organizacion, un alto porcentaje no esta derdousn esta afirmacion.

Calidad de Servicio

En esta sub-seccion se muestran los resultades @émtuestas en cuanto a
satisfaccion del servicio. Se iniciara por una brdgscripcion del servicio, para
pasar luego al andlisis de calidad.

Los servicios que CIAMAN S.A. realiza es sembrartar, podar, regar,

trasplantar las plantas. Otras actividades queitambalizan es fertilizar,
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fumigar, disefiar y mantener los jardines de laaraggiciones educativas,

comerciales y de las urbanizaciones.

Género

EMasculino
B Femenino

Figura 7. Género cliente de CIAMAN S.A.

En la figura 6 se puede observar que el 29% carrelgpa clientes de
género masculino, mientras que el 71% responderges de género femenino.
La mayor parte del area administrativa a las enagrgee se les da servicio se
encuentra a cargo de mujeres. Los hombres y lasresujienen distintos factores
gue determinan su satisfaccion, por lo que es itapta analizar el género del
cliente.

Estado Civil

M soltero

B viudo

O urnida

M casado
Cloivorciaco
EPerdicos

Figura 8. Estado civil de clientes de CIAMAN S.A.
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El 22% de la muestra corresponde a personas diastd soltero, el 5%
son viudos, el 10% corresponde a personas unidés¥eson casados y el 22%
son divorciados.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedegia con respecto a la
afirmacion: “La empresa realiza la labor esperamaseguridad y correctamente”.

Tabla 18.

Frecuencia: La empresa realiza la labor esperadanaeguridad y

correctamente
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Nada de 2 4.8 4.8 4.8
acuerdo
Casi nada de 1 2.4 2,4 7,1
acuerdo
Indeciso 10 23,8 23,9 31,0
De acuerdo 22 52,4 52,4 833
Totalmente de 7 16,7 16,7 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 5% reporta estar nadawkdacon la
afirmacion, mientras que el 2% dice estar casi adacuerdo. Se encuentra un
24% indeciso. El 52% esta de acuerdo y el 17%ntetste de acuerdo. Los
clientes se encuentran seguros de la labor queaedh empresa y de que lo hace
de manera correcta.

Es decir, que el porcentaje de clientes que ndesgudas o riesgo por el
servicio que le estan otorgando es alto, entiegderse cuentan con un personal
calificado con conocimientos de las tareas a r@al&z que prestan atencion a sus
actividades que desempeifian, con credibilidad alsuses.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedegia con respecto a la

afirmacion: “El personal se muestra dispuesto a@ara los usuarios™.



Tabla 19.

El personal se muestra dispuesto a ayudar a losaigas
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Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Nada de 1 2,4 2,4 7.1
acuerdo
Casi nada de 2 4.8 4.8 11,9
acuerdo
Indeciso 7 16,7 16,7 28,6
De acuerdo 24 57.1 57,1 857
Totalmente de 6 14,3 14,3 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 2% reporta estar nadawkrdo con la

afirmacion, mientras que el 5% dice estar casi adacuerdo. Se encuentra un

17% indeciso. El 57% esta de acuerdo y el 14%ntetate de acuerdo. Los

clientes sienten que el personal se encuentraefitpaia ayudarlos con sus

necesidades.

La siguiente tabla muestra la distribucion de fezmia con respecto a la

afirmacion: “El personal esta totalmente cualificgdra las tareas que tiene que

realizar”.

Tabla 20.

El personal esta totalmente cualificado para lasdas que tiene que

realizar
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Casi nada de 3 7.1 7,1 9,5
acuerdo
Indeciso 9 21,4 214 31,0
De acuerdo 19 45,2 45 76,2
Totalmente de 10 23,8 23,8 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0




63

La tabla muestra que el 7% dice estar casi nadawsdo. Se encuentra
un 21% indeciso. El 45% esta de acuerdo y el 28fdlniente de acuerdo. Los
clientes piensan que el personal esta capacitada@alizar las tareas encargadas.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedegia con respecto a la
afirmacion: “El horario de atencion asegura qupuseta acudir a él siempre que
se necesita”.

Tabla 21.

Frecuencia: El horario de atencién asegura que sagoula acudir a él

siempre que se necesita

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Nada de 2 4,8 4,8 7,1
acuerdo
Indeciso 10 23,8 23,9 31,0
De acuerdo 23 54,8 54,8 857
Totalmente de 6 14,3 14,3 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 5% reporta estar nadawdacon la
afirmacion. Se encuentra un 24% indeciso. El 55% @s acuerdo y el 14%,
totalmente de acuerdo. Se encuentran conformediéoges mayormente con el
horario de atencion brindado, de una manera oparitansea esta por teléfono,
virtual o personalmente, siempre hay una pers@rdaat las necesidades de los
clientes.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedescia con respecto a la
afirmacion: “La empresa recoge de forma adecualgquajas y sugerencias de los

usuarios”.



Tabla 22.
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Frecuencia:La empresa recoge de forma adecuada las quejas y

sugerencias de los usuarios

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Nada de 1 2,4 2,4 4.8
acuerdo
Casi nada de 1 2.4 2,4 71
acuerdo
Indeciso 4 9,5 9,5 16,7
De acuerdo 20 47,6 47,6 64
Totalmente de 15 35,7 35,7 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 2% reporta estar nadawkdacon la

afirmacion, mientras que el 2% dice estar casi @dacuerdo. Se encuentra un

10% indeciso. El 48% esta de acuerdo y el 36%dntetate de acuerdo. La

organizacion esta recogiendo adecuadamente laasquejgerencias de los

usuarios o clientes.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedesia con respecto a la

afirmacion: “El personal cuenta con recursos malesisuficientes para llevar a

cabo su trabajo”.

Tabla 23:

El personal cuenta con recursos materiales sufidies para llevar a

cabo su trabajo

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Nada de 1 2,4 2,4 4.8
acuerdo
Indeciso 4 9,5 9,5 14,3
De acuerdo 22 52,4 52,4 66
Totalmente de 14 33,3 33,3 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0
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La tabla muestra que el 2% reporta estar nadawkrdo con la
afirmacién. Se encuentra un 10% indeciso. El 52% ds acuerdo y el 33%,
totalmente de acuerdo. Los usuarios perciben gpersbnal cuenta con los
recursos necesarios para poder llevar a caboahejds.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedegia con respecto a la
afirmacion: “El personal dispone de tecnologia adda para realizar su trabajo”.

Tabla 24.

Frecuencias: El personal dispone de tecnologia adsta para realizar

su trabajo
Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos| Nada de 1 2,4 2,4 4.8
acuerdo
Indeciso 7 16,7 16,71 21,4
De acuerdo 14 33,3 33,8 548
Totalmente de 19 45,2 45,2 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 2% reporta estar nadawkrdo con la
afirmacion. Se encuentra un 17% indeciso. El 33% ds acuerdo y el 45%,
totalmente de acuerdo. El trabajo que realizaehogleados lo hacen con la
tecnologia adecuada y que se encuentra a su aigppgie acuerdo con la
percepcion de sus usuarios. Las herramientastdosilios y maquinarias que
ocupa el personal es actualizado para la poda garmantenimiento y disefio de
los jardines de las organizaciones.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedesia con respecto a la
afirmacion: “La empresa da respuesta rapida adassidades y problemas de los

usuarios”.



Tabla 25

problemas de los usuarios
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Frecuencias: La empresa da respuesta rapida a lasesidades y

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Validos | Casi nada de 3 7,1 7,1 7,1
acuerdo
Indeciso 12 28,6 28,6 35,7
De acuerdo 17 40,5 40,6 76,2
Totalmente de 10 23,8 23,8 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,0

La tabla muestra que el 7% reporta estar nadawdxcon la

afirmacion. Se encuentra un 27% indeciso. El 41% ds acuerdo y el 24%,

totalmente de acuerdo. Los clientes sienten quévialld S.A. mayormente da

una respuesta rapida a sus necesidades y probiemasesenten. Es decir, el

nivel de satisfaccion de los clientes es buenoesibargo hay que seguir

haciendo unas mejoras para que el nivel de satiéfadel mismo sea mas

elevado. La siguiente tabla muestra la distribudiétirecuencia con respecto a la

afirmacioén: “Se han solucionado satisfactoriamemtedemandas en ocasiones

pasadas”.

Tabla 26.

Frecuencias: Se han solucionado satisfactoriamenmié demandas en

ocasiones pasadas

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado

Vélidos | Casi nada de 2 4.8 4.8 4.8

acuerdo

Indeciso 4 9,5 9,5 14,3

De acuerdo 20 47,6 47,6 61)9

Totalmente de 16 38,1 38,1 100,0

acuerdo

Total 42 100,0 100,0
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La tabla muestra que el 5% reporta estar casi da@auerdo. Se
encuentra un 10% indeciso. El 48% esta de acueeti@8%, totalmente de
acuerdo. De acuerdo con las respuestas dadasal@zagion ha solucionado
satisfactoriamente las demandas pasadas hechospasuarios.

La siguiente tabla muestra la distribucion dedegia con respecto a la
afirmacioén: “He observado mejoras en el funcionamageneral de la labor de la
empresa”.

Tabla 27.

Frecuencias: He observado mejoras en el funcionant@general de la

labor de la empresa

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje| Porcentaje
valido acumulado
Vélidos | Casi nada de 5 11,9 11,9 14,3
acuerdo
Indeciso 8 19,0 19,0 33,8
De acuerdo 18 42.9 42.9 762
Totalmente de 10 23,8 23,8 100,0
acuerdo
Total 42 100,0 100,09

La tabla muestra que el 12% dice estar casi nadawkrdo. Se encuentra
un 19% indeciso. El 43% esta de acuerdo y el 2dtdlnente de acuerdo. Los

usuarios han observados mejoras en el funcionaongameral de CIAMAN S.A.

Andlisis de la Satisfaccion Laboral y la Calidad dé&ervicio

Una vez analizadas de manera individual la satisfadaboral y la
calidad de servicio, se procede a realizar el sisatiultivariado de las dos
mediciones. Para esto se ha tomado la informa@adasdbases de datos provistas
por la empresa en analisis, en la cual se obséasgruntuaciones de calidad de

servicio percibida por los clientes y valorada®eal 5, siendo 5 la maxima
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satisfaccion con el operario que los atendidé. Deitana manera, se realizo una
encuesta de satisfaccion laboral al operario, ahemo de haber terminado su
trabajo con el cliente para poder determinar refees de variables. Los datos

pueden observarse en el siguiente grafico:

3 Lahoral
\ ’ V —Calidad
2

0 I I T, T O X T R e Ok, e I T P N S T i N T A 7 O A e I X e, I (X

1 35 7 911131517192123252729313335373941

Figura 9. Grafico de lineas de Satisfaccion Laboral y Calidade
Servicio

La linea azul denota la calidad de servicio, mantjue la linea roja
muestra la satisfaccion laboral. Puede observars@upbas lineas se mueven
simultdneamente, lo cual indicaria una relaciontpasentre ambas que debe
confirmarse a través de un analisis de regresi@alicomo el que se muestra
continuacion.

Tabla 28.

Estadisticas de la Regresion de Calidad se Servicio

Estadisticas de la regresion
Coeficiente de correlacion multiple0,5301567
Coeficiente de determinacion R’2  0,28106613
R”2 ajustado 0,26309278
Error tipico 0,6518751
Observaciones 42

©
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La Tabla anterior muestra que existe una corralqogsitiva entre las dos
variables que asciende a 0,53. De igual formabksta que el coeficiente de
determinacién R cuadrado, el cual sefiala el poagede explicacion que tiene la
variable independiente sobre la variable depeneli@stde 0,28 0 28%.

Tabla 29.

Anélisis de Varianza de Calidad de Servicio

Grados deg Suma de Promedio de los = Valor critico
libertad cuadrados cuadrados de F
Regresion 1| 6,6452064 6,6452064 15’6255 0,000304905
Residuos 40 16,9976507 0,42494127
Total 41| 23,6428571

La Tabla anterior muestra los resultados del ardles varianza, el cual
permite determinar la significancia de un mode$ogecir, si el modelo explica a
la variable dependiente. En este sentido, se obsgr el valor critico de la F es
menor a 0,05; por lo que se concluye que el maeekignificativo.

Tabla 30.

Regresion de Calidad de Servicio

CoeficientesError tipico| Estadistico tProbabilidad

Intercepcion 2,43148008,49723697 4,88998238 1,6801E-03

Laboral 0,467501960,11822073 3,95448363 0,00030491

La regresion muestra el grado de afectacion gue teevariable
independiente sobre la variable dependiente. Ensesitido puede observarse que
la probabilidad de la variableaboral es menor a 0,05; por tanto, la variable es
significativa. Se observa también que el coefieieas positivo y con el valor de

0,47; lo cual implica que, por cada incremento gerito en la calificacion de la
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satisfaccion laboral, la satisfaccion de calidaget®icio se incrementa en 0,47
puntos.

Luego de la revision de resultados, se puede comgla se cumple lo
identificado en la hipotesis previa debido a quediapafiia cuenta con un nivel
aceptable de satisfaccion laboral y, un consigaieggultado de satisfaccion de
calidad de trabajo. Es decir que en base a higgiesiteada la satisfaccion
laboral tiene un efecto positivo en la calidads#slicio, concuerda con la teoria
de segun Yoon y Suh (2003) de la equidad de intésizss sociales, ya que los
empleados que estan satisfechos trabajan mas guopg@rcionan mejores
servicios y mejor comportamiento organizacionah. &nbargo, existen temas que
deben ser tratados para mejorar respuestas deesliaternos y externos de la
compafia. Se pudo observar cudles son los fagjaeekan incidido para obtener
un buen nivel de satisfaccion de calidad con eligier Los factores que se
destacaron fueron la solucion a los problemagnizbélidad y preparacion del

personal y la rapidez del servicio.
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CAPITULO 4.
Propuesta de Intervencion
En este capitulo se presenta la propuesta de émeibn en la compafia
CIAMAN S.A. una vez que se han analizado los resiai$ en el capitulo anterior.
Se presentan estrategias de motivacién que perimiteamentar los niveles de
satisfaccion laboral y la consiguiente mejora esalisfaccion del servicio
recibido por parte de los clientes. Dichas estrasegpn recopilaciones de un

grupo de estrategias utilizadas generalmente secébr privado.

Estrategias de intervencion

En base a los resultados que se ha observado enastatisfaccion
general de la situacion laboral, lo cual se veejaflo en una satisfaccion general
de los servicios proporcionados. El plan o profasegtie se van a plantear para
mejorar la satisfaccion laboral es para que estaibaya de manera positiva en
la calidad de servicio que reciben los clienteanapel bienestar de los empleados.
A pesar de que el nivel de satisfaccion laboralidad de servicio es aceptable,
hay tépicos que se pueden mejorar respuestasameediinternos y externos de la
compafia. En este sentido se proponen las siggiestategias de intervencion.

Integracion

Una de las propuestas que se ofreceran es reafizarento de integracion
en el que estén presentes personal operativo gtisimede tal forma que los
operarios se sientan mas cercanos a los duefitessoRarte de lo que se encontrd
en la investigacion, durante las conversacionestparsonal, fue una
percepcion de distanciamiento del personal corlgg\jerarquicos superiores. En
este sentido, las integraciones pueden mejoramveses de trabajo en equipo y

satisfaccion con el lugar de trabajo.
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Capacitacion

El recurso mas importante de CIAMAN S.A. son lasspras, hay que
formarlo y motivarlos. Una de las estrategias esvaoa los empleados con
cursos de paisajismo y disefio de jardineria pagaetios sepan que la
organizacién esta invirtiendo en ellos, y que geesque formen parte de esta
por mucho tiempo. Asi se estd motivando al emplaéideentando sus
habilidades y conocimientos, y por ende esto tamigtibuye a la calidad de
servicio de forma positiva.

Desarrollar dentro de CIAMAN S.A. un plan de capagidn anual, ya que
esta es una herramienta que permite desarrollanfzcidades y los talentos del
personal, se debe emplear estos procesos orgaoggtsistematicos,
direccionando con la mision, la vision y los objes de la organizacion. Estas
capacitaciones deben dirigirse a técnicas pareaedds actividades en menor
tiempo.

Para llevar a cabo las capacitaciones CIAMAN SeAdabe contratar una
empresa con experiencia en capacitacion grupatdmipas adultas. Los objetivos
de la capacitacion deben estar bien planteadogyparbs trabajadores lo
entiendan y explicarles cual va a ser el desarrAlliccionalmente, hay que
realizar un presupuesto y cronograma donde se dradie relacion de
costo/beneficio para la empresa.

Seguridad e higiene

Para la actividad que realiza CIAMAN S.A. es impate que dentro de
las estrategias se planteen normas de seguridatededad fisica, mental e
higiene para prevenir enfermedades y tener un antebsaludable de trabajo. Las

normas de seguridad e higiene pueden ser: Examegaisos periodicos,
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prevencion e identificacion de los riesgos labardke los jardineros, registros
médicos de los empleados de CIAMAN S.A.

Beneficios sociales extras

CIAMAN S.A. podria empezar un programa de benedisiociales, donde
se hacen referencias a las facilidades para lbgjadores, para que aumente la
fidelizacion, la produccion de ellos. Estos benefioueden incluir: kits escolares
para las personas que tienen hijos, seguros de galada, consejeria familiar,
prestamos (aungue estos ya se realizan dentroAd@A AN S.A. pueden
mantenerlos)

Premiaciones

Realizar reuniones de premiacion de los mejoredeaxdps en los que se
genere mucha confraternidad y se brinde la opataaha los operarios de sentirse
gue son reconocidos por su labor en la institugéesto que los resultados
muestran que no se quejan, pero aun no se siengdménte satisfechos. En esta
estrategia es imprescindible diferencias entre efeéos de motivacion extrinseca
y motivacion intrinseca. La motivacion intrinsesdaconducta que se lleva de
forma frecuente y sin ningun tipo de contingengi@ma, mientras que la
extrinseca son las actividades que motivan la a@ma ajenos a la misma, es
decir, estan determinados por factores externgs & Deci, 2000).
Generalmente, los operadores tienen motivaciorigotores externos, la cual se
genera por hacerlos sentir parte de un grupo. tersestido, la premiacion puede
hacerse con camisetas, gorras, llaveros u otraseel®s con el logo de la

empresa que los haga sentirse valorados, miembrosalinstitucion.
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Implicaciones de los empleados

Involucrar a los operarios en las decisiones deraje la organizacion.
Si hay algo en lo que la empresa debe mejoraremaédjor para saberlo que los
mismos operarios que son quienes tienen la relalitéota con los clientes. Por
ello, durante los planes de mejora que elabormf@esa es importante que haya
representacion de los operarios. Esto no sélddoara de confianza en si mismos
y elevard su autoestima, sino que les permitios alirectivos observar
problemas, que probablemente por el giro de suidatl, escape de su
observacién. Asi mismo, esta estrategia generasgencamiento entre los
empleados y los directivos.

Control

Se debe controlar los horarios y el cumplimientéedeactividades a
realizarse por los trabajadores, las horas exdetasitrada, salida y el almuerzo,
por medio de un biométrico. Y el supervisor dehviser que todas las areas
gueden bien y los trabajos completos de acuerdaladignacion que se dio.

Reuniones

Realizar, semestralmente una reunién ampliada gudae invite a los
clientes a un desayuno y se permita la intervend®los que desean aportar
sugerencias para la mejora del servicio. Estagengas pueden hacerse también
a través de las redes sociales que maneja la comizta estrategia permitira
mejorar los lazos de fidelizacién con los cliente®nocer de primera mano las
necesidades que tienen.

Promocioén

Establecer un sistema de promocion de operari@sfparentar la

competencia sana entre ellos por obtener mejosetiados en evaluacion de
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servicios. Esta estrategia podria definirse poipagude trabajo, con el respectivo
incentivo entre ellos. Los que acumulen mejoresges en cierta cantidad de
meses 0 afos, se los puede subir a supervisor tehgmoun algliin nuevo
proyecto con clientes con lo que se pagaria sesogadicional.

Encuestas

Es importante realizar encuestas semestrales pat@ion de calidad de
servicio al cliente interno y externo. Posteri@lla, se deberian hacer reuniones
para presentacion de resultados de dichas enculitasras no se tenga
conocimiento de aquellos temas en los que se nacasjorar, nadie se
preocupara por las correcciones pertinentes. Estagestas pueden ser realizadas
de manera eficaz por internet, donde se enviavé edrreos de los clientes, para
gue estos respondan, mientras que a los empleadies iealizara una encuesta
fisica.

Para la implementacién de las estrategias indicaggsresenta el
siguiente presupuesto:

Tabla 31

Presupuesto de implementacién de estrategias

Estrategias Frecuencia Presupuesto
Evento de integracion Anual $ 800
Reuniones de premiacion Mensual $ 80
Involucramiento del personal Constante $ -
Reunidn con clientes Semestral $ 300
Sistema de promocion Constante $ -
Evaluaciones de calidad Semestral $ 40

Como puede observarse en la tabla, el presupuestoattividad de
integracion asciende a $800 lo cual incluye alimeidn, bebidas y actividades

recreativas organizadas por la compafia directament
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En referencia a la reunién de premiacion al pelseharesupuesto es de
$80 por reunion y la frecuencia recomendada esumaérisn esta reunion se
invitara a desayunar al personal y se entregaemips representativos que
incentiven el involucramiento o sentido de pertemede los empleados.

El involucramiento del personal y la politica dempocién no tienen
presupuesto pues se aplica directamente por logestimdores de la compafiia.
Su aplicacion es constante. No obstante, las esialhes de calidad si tienen un
costo de $40 que basicamente hacen referenciagastss de impresion y
movilizacion para encuestas a los clientes y aqel.

A continuacion, se presenta el cronograma de ajdicalel programa. El
cronograma esta dividido en semanas. Se presargtgmiineros tres meses, pero
la implementacion debe ser constante.

Tabla 32

Cronograma de implementacién

Estrategias 112 |3 |4

Evento de integracion

Reuniones de premiacion

Involucramiento del person

Reunidén con clientes

Sistema de promocion

Evaluaciones de calidad

Mediante este cronograma se podran realizar las de trabajo
optimizadas para las diferentes estrategias ejwarsa realizar, en el cual se va a
saber cuando inicia cada actividad, el consumaoslegicursos para llevar a cabo
estas actividades, se obtendran también los infoemtomatizados, que serviran
para las reuniones que se van a llevar a cabaupareejor seguimiento control y

evaluacion de las estrategias.
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En el presente capitulo se presento las dististagtegias de intervencion
para la empresa de jardineria CIAMAN S.A. en cuantoantener y mejorar la
satisfaccion laboral y calidad de servicio, para gueda seguir creciendo la

empresa.
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Conclusiones

Luego de la revision de resultados y propuestasteldio, se presenta
como conclusion principal que la compafia cuentauronivel aceptable de
satisfaccion laboral y, un consiguiente resultaglgatisfaccion de calidad de
trabajo. Sin embargo, existen temas que den gadts para mejorar respuestas
de clientes internos y externos de la compafiaefeanplo, existe un problema
oculto de factores de insatisfaccion que no sddentificado, puesto que
mientras los colaboradores reportan estar biepr@nedio, con todo; aun no
estan satisfechos totalmente.

El primer objetivo de la investigacion hacia refigia a revisar la
literatura concerniente al problema planteado. \Wrarealizada esa revision se
pudo constatar que la revision de literatura esreset y que existen
investigaciones que se han realizado en tornova.t&stas investigaciones han
probado que existe una relacion directa entretisfaecion laboral de CIAMAN
S.A. y la calidad del servicio percibido por susmes.

En cuanto a la metodologia de la investigacionuske pbservar que este
tipo de proyectos se realizan a traves de estedistitativos. En cuanto a las
encuestas de satisfaccion laboral, la estratetjizadi fue las escalas de likert;
tipo de escala que se repitio para el estudio datlafaccion de la calidad del
servicio recibido por parte de los clientes.

Se han planteado propuestas de intervencion pgosanka satisfaccion
laboral y asi esta contribuya de manera positieacalidad de servicio prestada a
los clientes. Las propuestas van planteadas caniaavde integracion, premiacion
a los mejores trabajadores, involucrar a los opey&@n las reuniones para que

den su punto de vista de cémo se puede llevaalejo de manera mas efectiva,
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realizar reuniones y encuestas con los clientes gemerar un vinculo mas
estrecho con ellos, para medir la calidad de seryita satisfaccion laboral que
se esta prestando.

Como primera pregunta de investigacion se intendaberminar la
relacion entre la satisfaccion laboral y la satisifagn del cliente con la calidad del
El plan o propuestas gque se van a plantear pa@andgq satisfaccion laboral es
para que esta contribuya de manera positiva ealitdad de servicio que reciben
los clientes y para el bienestar de los emplea&ipgsar de que el nivel de
satisfaccion laboral y calidad de servicio es ad#@pt hay topicos que se pueden
mejorar respuestas de clientes internos y extetads compaiiia. En este sentido
se proponen las siguientes estrategias de intadrerien este sentido se pudo
constatar que los niveles de satisfaccion laboda galidad son elevados y se
mantienen en niveles similares. No obstante, exigb@rtunidades de mejora.

Se concluye también que la satisfaccion labora¢aeée de multiples
factores, pero muchos de ellos son factores samdeaicos. Por ejemplo, se
observa que existe una mejor predisposicion dpdesonas casadas que de las
solteras, asi como de las personas de género nmas@#e observé también que,
aunqgue la mayoria indica sentirse moralmente edadeon la organizacion, un
alto porcentaje no esta de acuerdo con esta afibmac

En la segunda parte de los resultados se pudovabserales son los
factores que han incidido para obtener un buen deveatisfaccion de calidad
con el servicio de CIAMAN S.A. Los factores quedestacaron fueron la
solucion a los problemas, la amabilidad y preparadel personal y la rapidez del
servicio. Estos son factores que deberian sedoirsdeciendo para mantener los

niveles ya alcanzados.
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Complementado con las investigaciones previas,ussira que la
satisfaccion del empleado es crucial para logridtazhy rentabilidad en el
servicio industria. Los resultados apoyan la higidtde que la satisfaccion del
empleado conduce a una mayor calidad del serviqgigeyinfluye en la
satisfaccion del cliente directamente. La calideldsérvicio y la satisfaccion del

cliente eventualmente conducir a ganancias finaagie



81

Recomendaciones

En base a la investigacion realizada y a las ceimrles expuestas en la
seccion anterior, la recomendacion general sez@ggjr la propuesta de
intervencion desarrollada en esta investigacidnc@so continuar con estudios
frecuentes o periddicos en la compafia sobre chtldasituacion laboral y calidad
de servicio. Si estos indicadores se continlanzamalo, esta garantizada la
satisfaccion interna y externa debido a que cuelquioblema sera identificado
de inmediato.

En cuanto a la satisfaccion laboral, se recomieaal&zar un estudio
psicoldgico a los empleados que permita deternaihigpo de motivacion que
requiere cada uno; ya sea esta intrinseca o eetenbna vez realizada esta
investigacion, se podran elegir métodos o premigsestén acorde a cada tipo de
empleados de tal forma que se puedan determinasiegegias de motivacion
indicadas para cada caso.

Finalmente se recomienda un mayor involucramieati@é@dministracion
de la compafiia en la parte relacional con los esdpke operativos. Considerando
gue los operativos son la cara directa de la erapessimportante que exista un
mayor acercamiento as ellos que permita estable@erelacion mas directa con
las necesidades de los clientes.

Extender el estudio a otros campos del manejolelsttehumano, la
empresa debe contar con funciones bien definidpgyson claves, para alcanzar
los objetivos y mejorar la administracion de peedoll departamento de recursos
humanos debe responder a las necesidades debdagtiares, no de la empresa,

es por eso gque esta debe estar organizada de ncan@eta.
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Apéndices

Apéndice A: Encuesta de Satisfaccién del Cliente

ESTA ENCUESTA SE VALORARA CON UN GRADIENTEDE 1 A5

88

EN EL QUE 1 CORRESPONDERIA A “NADA DE ACUERDO” Y 5 “TOTALMENTE DE

ACUERDO".

Adaptada por Andrea Martillo

Encuesta sobre satisfaccion de usuarios/clientes
Desarrollada por la Universidad de Huelva

a) Geénero

Masculino Femenino

Edad

b) Estado Civil

Soltero |:| Casado
Viudo I:I Divorciado
) Valoracion
N° ltems
1 2 3 4 5

A) FIABILIDAD . item relativo a la capacidad o habilidad de prest serv
correctamente

icio prometido con seguridad

1 La empresa realiza la labor esperada con seguyidarrectamente

B) CAPACIDAD DE RESPUESTA. items referidos a la disposicion y volunta

los usuarios y proveerlos de un servicio rapido

d deispnal para ayudar

2 El personal se muestra dispuesto a ayudar asl@sios

3 El trato del personal con los usuarios es coresibey amable

C) SEGURIDAD. items sobre la inexistencia de dudas o riesgsgerto

sobre la profesionalidad, conocimiento, atencidntesia y credibilidad en la atencion al pablico

al servicio

prestado, asi co

Mo

El personal esta totalmente cualificado para lasataque tiene que

4 .
realizar

5 Cuando solicito algo a la empresa, sé que encérlaamejores
soluciones

6 El personal da una imagen de honestidad y ca#ian
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D) EMPATIA . items concernientes a la accesibilidad, tanttoeeferido a la persona adecuada com

horario, asi como el acierto en la comunicaciompmensién y tratamiento de quejas

No tengo problema alguno en contactar con la parspre pueda

D al

/ responder a mis demandas dentro de la empresa
8 El horario de atencion asegura que se pueda acélisiempre que
se necesita
9 Se informa de una manera clara y comprensilie aduarios
10 La empresa recoge de forma adecuada las quejaesesgias de
los usuarios
E) ASPECTOS TANGIBLES. items que mencionan los recursos materialespesumateriales de

comunicacion e instalaciones con las que cueraesl

El personal cuenta con recursos materiales sufesepara llevar a

11 cabo su trabajo
12 El personal dispone de tecnologia adecuadargaliaar su trabajo
13 El _p.ersonal dispone de los medios adecuados demcacion para
facilitar su labor )
F) EXPECTATIVAS DE LA EMPRESA. Items que aluden a la satisfaccion de las neatssdde los

usuarios, conocimiento que tienen sobre la Empeeggriencia previa acerca del mismo y conocimiat
respecto de la opinion de otras personas

14 Se conocen los intereses y necesidades dedagas

15 La empresa da respuesta rapida a las necesidadeslgmas de los
usuarios

16 La empresa se adapta perfectamente a mis nadesidomo usuario

17 Se han solucionado satisfactoriamente mis demandasasiones
pasadas

18 La opinion de otros usuarios sobre la empresaesa

19 Como usuario, conozco las posibilidades quefree®la empresa

20 Cuando acudo a la empresa sé que encontrarejases soluciones

G) SUPERACION DE EXPECTATIVAS. item indicativo de la evolucion hacia la mejoexgibida por

los usuarios

21

He observado mejoras en el funcionamiento generkd thbor de la
empresa




Apéndice B: Encuesta de Satisfaccién Laboral
SATISFACCION LABORAL

ENCUESTA

(Elaborado por Loli Pineda 2007. Adaptado para Ecuador por: Andrea Martillo)

NO INDIQUE SU NOMBRE

(Sus respuestas son anonimas)

INSTRUCCION

90

A continuacion, encontrard una serie de enunciados respecto a su trabajo. Solicitamos su opinion sincera al respecto. No hay respuestas buenas o malas; todas son

valtosas pues se refieren a su opinidn. Responda tan rapidamente como sea posible, después de leer cuidadosamente cada enunciado. Debe contestar, colocando

un circulo alrededor de los mimeros de la columna de la derecha (1, 2, 3, 4, 5, 6, 7) que mejor exprese su opinién.
Totalmenteen | 2 | En desacuerdo 3 | Casien 4 | Nideacverdont |5 | Casideacuerdo | 6 | De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
(indeciso)
CUESTIONARIO
01 Mi jefe es flexible con relacion al cumplimiento de mis objetivos. 12 56 7
02 Pienso dejar esta organizacion tan pronto como sea posible. 12 56 7
03 Seria muy dificil para mi dejar esta organizacion, inclusive s1 lo quisiera. 12 56 7
04 Tengo perfectamente claro como debo hacer mi trabajo. 12 567
05 Siento mucho compromiso personal con mi trabajo 12 56 7
06 Las cantidades de responsabilidad v esfuerzo que se espera en mi trabajo estdn claramente definidas. 12 56 7
07 | Esta organizacion me ayudaria si yo necesitara un favor especial. 12 5617
08 | No siento obligacion alguna de quedarme en esta organizacion. 12 5617
09 | Para lograr mis objetivos en el trabajo, requiero mi méaximo esfuerzo. 12 5617
10 | Esta organizacion ignoraria cualquier queja de mi parte 12 5617
11 | Me siento muy 1til en mi trabajo. 12 56 7
12 | Cuando trabajo, realmente doy todo de mi. 12 5617
13 | Estaria feliz si pasara el resto de mi vida en esta organizacion. 12 56717
14 | Trabajo a toda mi capacidad en todas las actividades laborales. 12 5617
15 | Hago mi mayor esfuerzo para ser exitosa (0) en mi trabajo. 12 5617
16 | Sila organizacién encontrara una forma més eficiente de efectuar mi trabajo, me reemplazaria. 12 5617
17 | Me siento pieza clave en esta organizacion. 12 5617
18 | Cuando me entero de que existen oportunidades de trabajo en otras organizaciones, casi siempre trato de [ 1 2 5617
aprovecharlas.

19 | Mijefe (a) me da la autoridad de hacer las cosas como creo conveniente. 12 5617
20 | Esta organizacion realmente se ocupa en aumentar mi bienestar, 12 5617
21 | Encuentro ayuda por parte de la organizacion cuando tengo un problema. 12 5617
22 | Cuando trabajo, lo hago con intensidad. 12 5617
23 | Es muy probable que obtenga un aumento o un ascenso en esta organizacion si efectiio mi trabajo con mucha calidad. | 1 2 5617
24 | Esta organizacion denota muy poca preocupacion por mi. 12 5617
25 | Esta organizacion significa personalmente mucho para mi. 12 5617
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26 Esta organizacion toma en cuenta mis opiniones. 1 2 3 4 5 6 7
27 Tengo la firme intencion de buscar trabajo en otra orgamzacion, dentro los proximos doce meses. 1 23 4 5 6 7
28 Moralmente le debo mucho a esta organizacion. 1 23 4 5 6 7
29 Las personas en esta organizacién saben que trabajo desde muy tetprano hasta muy tarde. 1 23 4 5 6 7
30 Me siento libre para ser yo misma (o) en esta organizacion. 1 23 4 5 6 7
31 Mi trabajo bien hecho es muy importante para la organizacion. 1 23 4 5 6 7
32 Con frecuencia preferiria quedarme en casa, en vez de asistir al trabajo. 1 23 4 5 6 7
33 Hay muchas oportunidades para hacer una buena carrera en esta organizacion. 1 23 4 5 6 7
34 Los objetivos de esta organizacién son comprendidos por casi todo el que trabaja aqui. 1 23 4 5 6 7
35 Esta organizacién me ha preparado, mediante la capacitacion, para hacer muy bien mi trabajo. 1 23 4 35 6 7
36 De todo a todo, estoy muy satisfecho con mi trabajo actual. 1 23 4 5 6 7
37 Conozco muy bien como funcionan las cosas en esta organizacion 1 23 4 5 6 7

Conteste como corresponda

Antes de entregar este cuestionario, revise que esté contestado totalmente

40. Estado Civil |:| 41. Grado de estudios

42, Antigiiedad en la organizacion (en afios cumplidos) DS. Antigiiedad en el puesto actual (en afios cumplidos)

iMUCHAS GRACIAS!

I
L]
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