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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se evaluara la situacion actual del clima organizacional
y la satisfaccion laboral en el personal de una empresa de servicio de transporte de carga pesada
y logistica, considerando la influencia de diferentes variables que se evaluaran por medio de
dos cuestionarios y una evaluacién significativa con el modelo EFQM, el cual se encuentra
direccionado a la mejora de calidad en la empresa, siendo este un modelo a aplicar en aquellas
organizaciones que desean obtener la acreditacion 1SO:9001 de sistemas de gestion de la

calidad.

La finalidad de la aplicacién de dichos instrumentos se centra en el conocimiento y el
establecimiento de un modelo de mejora del clima organizacional el cual repercutira de manera
positiva en la satisfaccion del personal, relacion que ha sido demostrada en distintos trabajos
de investigacion; siendo el pilar de la presente tesis, la propuesta de una herramienta de gestion
del clima organizacional que sea accesible para su implementacion en la organizacién y la cual
busca mejorar todos los aspectos evaluados en la presente investigacion; teniendo implicancias

positivas en la percepcion del personal que labora en la entidad.

Palabras clave: Clima organizacional, Satisfaccion laboral, EFQM, Modelo, Herramienta de

gestion.
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ABSTRACT

In this research work, the current situation of the organizational climate and job satisfaction in
the personnel of a heavy-duty transport and logistics service company will be evaluated,
considering the influence of different variables that will be evaluated through two
questionnaires and a significant evaluation with the EFQM model, which is aimed at quality
improvement in the company, this being a model to be applied in those organizations that wish

to obtain the 1SO: 9001 accreditation of quality management systems.

The purpose of the application of these instruments focuses on the knowledge and establishment
of a model of improvement of the organizational climate which will have a positive impact on
the satisfaction of the staff, a relationship that has been demonstrated in different research
projects; being the pillar of this thesis the proposal of an organizational climate management
tool that is accessible for implementation for the organization and which seeks to improve all
aspects evaluated in the present research; having positive implications in the perception of

personnel working in the entity.

Keywords: Organizational climate, Job satisfaction, EFQM, Model, Management tool.
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INTRODUCCION
El estudio de la satisfaccion laboral como variable organizacional inicio con la investigacion
realizada por Elton Mayo en la empresa Western Electric Company, los resultados que obtuvo
relacionaron las variables de tipo de supervision a las actitudes que tomaban los trabajadores
con estas; este fue el inicio para la aplicacion de cuestionarios cualitativos en los que se
identificaron las fuentes de satisfaccion e insatisfaccion del personal, con el fin de utilizar el
conocimiento adquirido para mejorar las relaciones humanas.
Las primeras investigaciones sobre la satisfaccion laboral propiamente dicha se realizaron en
1935 por Hoppock, estas transformaron la percepcion de las relaciones entre el trabajador y su
actividad laboral, volviéndose un topico de estudio en los analisis del clima organizacional,
dado que se encontraron implicaciones en el funcionamiento de las empresas y la calidad de
vida del personal.
Luego de dichas investigaciones que dieron a conocer la satisfaccion como una variable que
incide en diferentes aspectos organizacionales, este concepto ha tomado importancia a lo largo
del pasar de los afios, siendo entendida como el grado de bienestar que una persona percibe en
su trabajo, considerada uno de los factores mas importantes que incide en el rendimiento,
eficiencia y desenvolvimiento.
En la actualidad existen muchas personas que pasan gran parte de su tiempo como recurso
humano de organizacion, convirtiéndose este en un lugar valioso para el desarrollo del
personal, por lo que las empresas van considerando cada vez mas importante el factor de
satisfaccion sus empleados, por esta razén es fundamental implementar acciones que los
trabajadores perciban como motivacién y recompensa por realizar su mejor esfuerzo posible;

de esta manera la compafiia obtiene beneficios como el incremento de la productividad.
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CAPITULO L.

1. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
1.1. Definicién del problema.

1.1.1. Ildentificacion del problema.
¢Como mejorar el clima y satisfaccion laboral de los trabajadores de la

empresa RACIEMSA S.A.?

1.1.2. Descripcidn del problema.
Las condiciones de trabajo generan bastante interés en el &ambito profesional
ya que en los ultimos afios se ha aumentado el interés por encontrar un clima
organizacional saludable, para el logro de los objetivos profesionales y un
mejor desenvolvimiento laboral del personal, un entorno laboral bueno
repercute en las personas y los procesos de trabajo, ello genera y mejora los

resultados en cada organizacion.

Las empresas actualmente no le prestan mucha importancia al tema del
clima social, institucional y laboral lo que a futuro genera una insatisfaccion
en el trabajador, la realidad que viven, son los aspectos fundamentales que
manifiestan el desarrollo estratégico de cualquier empresa. El clima laboral
puede formar un vinculo positivo o negativo con el trabajador que se
convierta en un obstaculo, para un buen desempefio y labor eficiente del

personal.

Siendo la satisfaccion del personal un factor importante, se ha tomado como
tema de investigacion a la empresa RACIEMSA, la que proyecta niveles de
insatisfaccion por parte de sus operarios, lo que se ve reflejado en la actitud

de estos, asi como, las constantes quejas que presentan hacia sus
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supervisores; el clima institucional es un factor de influencia en el
comportamiento de sus empleados, lo que lleva a pensar que la empresa, sin
duda tiene que mejorar la satisfaccion laboral en sus operarios, para
incrementar el rendimiento de su personal y lograr se sientan identificados

institucionalmente (RACIEMSA G. H., 2018)

1.2. Objetivos.

1.2.1. Objetivo General.
Disefar una propuesta de mejora del clima organizacional que repercutira
en la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa RACIEMSA

S.A. bajo la metodologia EFQM.

1.2.2. Objetivos Especificos.
o Identificar los factores y variables no estructuradas del clima laboral
que tienen impacto en la organizacion.
e Efectuar un diagnostico de la empresa basada en la metodologia
EFQM.
e Describir el modelo de mejora del clima y satisfaccion laboral en la

empresa RACIEMSA S.A.

1.3. Hipotesis.
La propuesta de autoevaluacién basada en la metodologia EFQM
repercutird de forma positiva en el clima y satisfaccion laboral de la

compafiia.

1.4. Variables.

1.4.1. Variable independiente.

Propuesta de autoevaluacion basada en la metodologia EFQM.
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1.4.2. Variable dependiente.

Clima y satisfaccion laboral de la compafiia.

1.4.3. Operacionalizacion de variables.
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Tabla 1.
Operacionalizacion de variables.

Cuadro de Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicadores Técnicas e
instrumentos
Porcentaje de involucramiento en el trabajo Encuestas
Liderazgo Percepcidn de los trabajadores sobre su comunicacién y relaciones interpersonales | Observacidon/ Encuestas
con los jefes
Planificacion y Porcentaje de consideracion de la cultura organizacion en la planificacion de la Encuestas
estrategia organizacion
Porcentaje de personal que cumple con el perfil del cargo que tienen Encuestas

Gestion de personal

g Propuesta de Percepcién de los trabajadores sobre el reconocimiento de su trabajo Observacion/ Encuestas
.2 | autoevaluacién . Cantidad de alianzas estratégicas que la empresa ha garantizado en los ultimos Observacion/ Encuestas
° basada en | Recursos y alianzas N
S afios
_czf metodologia Procesos Cantidad de funciones del puesto que son efectuadas por las personas en el cargo | Observacidn/ Encuestas
< EFQM Satisfaccién de Se considera la opinidon de los clientes en la planificacion y toma de decisiones Observacion/ Encuestas
usuarios
Satisfaccidn del Se realizan inspecciones y mediciones de las condiciones y satisfaccion del Encuestas
personal personal y se les comunica
Impacto en la Se pondera el impacto y se realizan comparaciones con otras empresas del sector Observacion/ Encuestas
sociedad Se rectifica el impacto por medio de medidas y mejora continua Observacion/ Encuestas
Resultados clave Se ponderan los resultados de la planificacién, administracién y gestién de RRHH Observacion/ Encuestas
Rendimiento del personal Estadisticas
Satisfaccién laboral | Nivel de eficiencia promedio del personal Estadisticas
% Climay Percepcidn de la calidad en cuanto a las condiciones de trabajo Encuestas
% satisfaccion El ambiente de trabajo es adecuado Encuestas
@ | laboral de la Nivel de comunicacién Encuestas
§ compafiia Clima laboral La organizacién cumple procedimientos y reglas Encuestas
Nivel de compromiso con la organizacién Encuestas
Oportunidades de desarrollo profesional Encuestas
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1.5. Limitaciones.

e El estudio se realizara en un tiempo de 6 meses, en el cual se tomaran las

encuestas y analizaran los resultados obtenidos.

1.6. Tipo de investigacion.

No experimental.

1.6.1. Nivel de investigacion.

Descriptivo.

1.6.2. Linea de investigacion.

Competencias empresariales.

1.7. Justificacion del problema.
El clima laboral ligado a la satisfaccion laboral en muchas empresas se
presenta como un problema de gran interés, por ello se busca mejorar ambos
con el objetivo de lograr aumentar el grado de eficacia, eficiencia y
efectividad en la empresa, pero sobre todo mejorar el ambiente laboral de
los conductores, generando en ellos un mayor compromiso hacia la empresa,
lo cual, se vera reflejado en la calidad en sus servicios, y al sentirse
satisfechos, mejoraran la percepcion del cliente y mayor captacion para

hacer uso de los servicios de la empresa de carga pesada RACIEMSA S.A.

1.8. Tamario de Muestra.

1.8.1. Unidad de andlisis.

Personal de la empresa RACIEMSA S.A.
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1.8.2. Poblacion.
Operarios que laboran en la empresa RACIEMSA sede Arequipa, en el

periodo de junio a diciembre del afio 2019.
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CAPITULO 1.

2. MARCO TEORICO.

2.1. Marco Referencial.

"PROPUESTA PARA MEJORAR LA SATISFACCION LABORAL EN UNA
INSTITUCION EDUCATIVA A PARTIR DE LA GESTION DEL CLIMA
LABORAL" UNIVERSIDAD DEL PACIFICO

La presente tesis tiene como objetivo general plantear propuestas de mejora en la
gestion del clima laboral de una organizacion educativa privada para tener resultados
en lograr el incremento de satisfaccion en los integrantes de la institucion y asi generar
mayor productividad en lo que respecta a ensefianza y calidad educativa. La principal
motivacion para la presente propuesta es poder aplicar herramientas propias de gestion
y con ello demostrar el efecto que produce una adecuada gestion de clima laboral en
la satisfaccion laboral de los colaboradores y como repercute ello en su productividad.
se considero6 que utilizar una institucion educativa permitira explorar dicho mercado,
el tema planteado en el rubro educativo no ha sido utilizado con frecuencia; es decir,
la mayoria de las instituciones educativas no miden ni toman en cuenta el clima
laboral. Se decidio utilizarla siguiente metodologia y esta dividida en cinco capitulos.
En el primer capitulo, se desarrolla la problematica en general; es decir, el
planteamiento del problema encontrado en la organizacién educativa, en el primer
capitulo se presenta la situacion potencial del problema que aqueja a la organizacién
y el punto de partida para la ejecucién del presente proyecto. En el segundo capitulo
Se decidid utilizar el modelo de encuesta propuesto por Sonia Palma, ya que se
encuentra validada y logra adaptarse a una empresa de servicios, se ha considerado
también la variable de satisfaccién laboral. En el tercer capitulo, se describe la

situacion de la organizacion en la actualidad, tomando en cuenta el contexto interno y
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externo, también se presenta un analisis comparativo de la organizacion educativa
objeto de estudio con otras dos instituciones, las cuales son parte de su entorno y
contexto. En lo que respecta al cuarto capitulo, se presenta el desarrollo de la propuesta
y se explican las herramientas utilizadas: encuesta de clima, focus y entrevistas a
profundidad, y se detalla por qué se eligié emplear estas herramientas, el resultado méas
trascendente ha sido encontrar el clima laboral de la organizacion como desfavorable,
se ha logrado identificar factores criticos en la organizacién y se hace hincapié en ellos
por medio de focus y entrevistas respectivamente, para poder plantear propuestas de
mejora. En el quinto capitulo se manifiestan las propuestas de mejora en la gestion del
clima laboral de la institucion educativa, planteando objetivos generales y especificos
para cada factor critico detectado; Con relacion a las conclusiones, se indican los
puntos criticos identificados que pueden ser objeto de mejora. Con las
recomendaciones se pretende demostrar lo conveniente de la aplicacion del plan
propuesto y como mantenerlo a lo largo de la vida institucional de la organizacion
educativa. (Beltran Maldonado & Palomino Llanos, 2014)

“LA AUTOEVALUACION BASADA EN EL MODELO EFQM PARA LA
MEJORA CONTINUA EN EL ORGANO DE CONTROL INSTITUCIONAL DE LA
RED ASISTENCIAL LAMBAYEQUE DE ESSALUD -2016.” UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

La presente tesis tiene como objetivo general formular una propuesta de evaluacion
basado en el modelo EFQM para mejorar las funciones directivas y operativas en el
Organo de Control Institucional en la Red Asistencial Lambayeque de ESSALUD. El
tipo de investigacion es de caracter descriptivo - propositivo; desarrollado bajo un
disefio del diagnostico de la realidad, estudios tedricos y propuesta. Los métodos de

investigacién aplicados fueron el de andlisis y sintesis, el inductivo — deductivo; asi
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como las técnicas de gabinete y de campo. El cuestionario bajo el cual se ha trabajado
ha sido tomado en funcion al Modelo EFQM que contiene nueve criterios. La muestra
utilizada son los trabajadores del 6rgano de control institucional de la Red Asistencial
de Essalud Las conclusiones arribadas son: conjunto de conocimientos de calidad y
mejora continua; en el desarrollo de la evaluacion; durante la elaboracion de la
propuesta del plan de mejora, se logro la participacion de los miembros de la
institucién asi como se logra la correccidn de sus errores, de aprender de la experiencia,
de tomar en consideracién los requerimientos de un entorno cambiante y de accién en
su orientacion permanente hacia el logro de los fines, las metas. . (Yerrén, 2019)
“PROPUESTAS PARA MEJORAR LA SATISFACION LABORAL EN LA
COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO JUVENTUD ECUATORIANA
PROGRESISTA JEP” UNIVERSIDAD POLITECNICA SALESIANA-SEDE
MATRIZ CUENCA (Méndez Guzhiiay & Urgiles Ortiz, 2010)

La presente tesis tiene como objetivo general probar que la satisfaccion laboral dentro
de una empresa es muy importante, ya que podremos saber el grado de comodidad de
los empleados dentro de la empresa pues trata de un concepto complejo ya que se
relaciona con la vision de los empleados respecto del entorno laboral, las recompensas,
supervision, las exigencias del puesto, entre otros, Los métodos de investigacion
aplicados fueron ayudar a establecer factores estratégicos de recursos humanos,
diagndsticos estratégicos, factores estratégicos que se extienden a lo largo de tres
capitulos para lograr la satisfaccion laboral dentro de la empresa. (Méndez Guzhiay

& Urgiles Ortiz, 2010)
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2.2. Marco Conceptual.

e Conductores/Operadores. - Se entiende por operador u operadores a aquel
trabajador que por lo general se encarga de realizar algun tipo de actividad
relacionada con maquinarias o tecnologia de cualquier modelo (Angulo
Santizabal, Angulo Rosales, & Ramirez Bedoya, 2012).

e Carga pesada. — Esta considerada dentro de las cargas especiales, debido a
que es diferente por el cuidado de su manipulacion, condiciones tal como el
peso, el grado de conservacion, peligrosidad entre otros; este tipo de carga
que requieren de tratamientos especializados para ser transportados con
seguridad (Flores, 2011).

e Clima laboral.- es el nombre dado por diversos autores; al ambiente generado
por las emociones de los miembros de un grupo u organizacion, el cual esta
relacionado con la motivacion de los empleados. Se refiere tanto a la parte
fisica como emocional (Espinal Torres, 2012).

e Satisfaccion laboral. - el grado de conformidad de la persona respecto a su
entorno de trabajo. La satisfaccion laboral incluye la consideracion de la
remuneracion, el tipo de trabajo, las relaciones humanas, la seguridad, etc.
(Perez & Gardey, 2014).

e Politicas Administrativas. - Son directrices para la toma de decisiones. Una
vez establecidas, cada vez que haya que tomar una decisién no sera necesario
comenzar desde el principio otra vez. Las politicas reflejan la "personalidad"
de la compafiia (Encina, 1994).

e Relaciones Sociales. - Aquellas interacciones sociales que se encuentran

reguladas por normas sociales entre dos 0 méas personas, presentando cada
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una de ellas una posicion social y desplegando un papel social. 1
Desempefio de Tareas. - Es el conjunto de conductas laborales del trabajador
en el cumplimiento de sus funciones; también se le conoce como rendimiento
0 meritos laborales (Ortiz, 2012).

e Desarrollo Personal. - Conocido también como superacion personal,
crecimiento personal, cambio personal o desarrollo humano, es un proceso de
transformacion mediante el cual una persona adopta nuevas ideas o formas de
pensamiento, que le permiten generar nuevos comportamientos y actitudes,
que dan como resultado un mejoramiento de su calidad de vida (Jimenez,
2011).

e Condiciones Fisicas y/o Materiales.- El concepto refiere a la calidad,
laseguridad y la limpieza de la infraestructura, entre otros factores que
inciden en el bienestar y la salud del trabajador (Peres & Merino, 2010).

e Beneficios Remunerativos. - Se entiende por remuneracion el integro de lo
que el trabajador percibe como contraprestacion por sus servicios, en dinero
en especie y siempre que sea de su libre disposicion (Torres, 2019).

e Climalaboral. - El clima organizacional es un conjunto de factores que se dan
en distintos entornos laborales, en si es un conjunto de factores que se dan en
un trabajo. Otro concepto manifiesta que el clima organizacional son las
cualidades o propiedades del ambiente organizacional laboral que percibe un
experimento por los miembros de dicha organizacion y que influye
directamente sobre su conducta. Son patrones de expectativas y valores de

incentivos que existen en una empresa u organizacion nada.
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El clima organizacional se refiere a las caracteristicas de distintos medios de
ambiente de trabajo, es la forma de como los empleados perciben el ambiente
laboral que los rodea, las caracteristicas son percibidas por el trabajador de
forma directa o indirecta y las funciones que causan en su patrén de vida
laboral seran segun el entorno productivas o improductivas

El clima organizacional es una interviniente moderna que fluctda entre los
factores organizacionales y los factores individuales. Las distintas
caracteristicas de las organizaciones son relativamente estables segun su
tiempo; la diferencia entre una organizacion y otra se manifiestan segln su
productividad e identidad corporativa, ya que esto afecta directamente el
comportamiento y la percepcion de los individuos o trabajadores de una
organizacion y en otra organizacion.2 En una organizacion el medio interno
0 la atmosfera psicologica ya sea positiva 0 negativa constituyen el clima
organizacional. El clima organizacional esta directamente relacionado con la
moral y la satisfaccion de sus necesidades, puede manifestarse de forma
saludable o de forma enfermiza, también pueden ser calientes o frios,
positivos 0 negativos, satisfactorio e insatisfactorio, depende de los
participantes como se sientan en relacion con la organizacion donde laboran.
El concepto de clima organizacional involucra distintos factores estructurales,
como el tipo de organizacion, la tecnologia que utilizan, las distintas politicas
de la empresa, las metas operacionales, sus reglamentos internos, el concierto
de clima organizacional ademas se presentaran las actitudes de conducta
social los cuales son motivados o sancionados a través de los factores sociales

y empresariales (Perez Herrera, 2014).
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e Satisfaccion laboral. - Define que el nivel de ejecucién alcanzado por el
trabajador o empleado es el logro de las metas dentro de la organizacion segun
los planes de tiempo determinados.

Expone que el desempefio es eficacia del personal que trabaja dentro de las
organizaciones, la cual es necesaria para la organizacion, funcionando el
individuo con una gran labor y satisfaccion laboral.X En este sentido, el
desempefio laboral de las personas va a depender de su comportamiento y
también de los resultados obtenidos. (ARAUJO & GUERRA, 2007)

La evaluacion del desempefio es un instrumento para mejorar los recursos
humanos en las organizaciones, este analisis ayuda a detectar los distintos
problemas tales como son la supervision e integracion del trabajador en una
empresa o institucién, asimismo se podra evaluar el cargo que desempefia, la
falta de aprovechamiento de su potencial humano o laboral y generalmente la
motivacion si es nula, escasa normal o buena hacia la empresa. La empresa
utiliza los resultados a la hora de evaluar y decidir puestos laborales,
asimismo la asignacién de sus incentivos econdémicos y sobre todo la
formacion y motivacion de sus empleados. Los empleados y trabajadores
también mantienen distintos beneficios como conocer las expectativas que
tienen sus jefes, gerentes, o jefes inmediatos superiores, asimismo ayudan a
comprender analizar y solucionar los problemas de la empresa (Montoya
Agudelo & Boyero Saavedra, 2016).

Es un sistema de apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y de su
potencial de desarrollo." Este autor plantea la evaluacion del desempefio
como una técnica de direccidn imprescindible en la actividad administrativa.

Cuando se manifiesta la palabra “desempeno” se describe al ejercicio practico
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de una persona que tiene ejecutar distintas obligaciones inherentes o acordes
a su profesion, cargo u oficio el cual le fue asignado en la empresa
(CHIAVENATO, 1999).

La Evaluacion de Desempefio: Consiste en la realizacion de una comparacion
de lo realizado durante un periodo determinado por un empleado contra lo
que la organizacion en la que trabaja considera el desempefio ideal para ese
cargo, este ideal lo define la organizacion y esta establecido en la descripcion
y especificacion del cargo. Por lo general, el evaluador suele ser un supervisor
0 superior que conozca bien el puesto, generalmente el jefe directo.

Las ideas pueden ser agregadas para mejorar la evaluacion del desempefio y
mejorar el proceso de estima en el rendimiento laboral global del empleado o
trabajador, se tiene que medir constantemente el desempefio de una persona
y su desenvolvimiento en el trabajo y la pauta de la eficiencia en la
conduccion de la empresa o desenvolvimiento en su area laboral, se generara
la apreciacion del desempefio del individuo en el cargo y su méximo potencial
de desarrollo.

La definicion anterior relaciona que se tiene que evaluar y proceder para
conocer su maxima extension, destacando sus conflictos y sus condiciones,
asi como sus acciones realizadas dentro del entorno laboral, a partir de los
conjuntos de datos obtenidos se fundamentaran informes con la maxima
intervencion de los participantes, para emitir un juicio sobre su evolucion,
complejidad en las tareas asignadas.

La herramienta de la evaluacion es un juicio que nos permitird contrastar la
realidad laboral en la cual exigird una plena coincidencia en la identificacion

de las referencias y su aplicacion
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La evaluacion es el complemento necesario de la formacion, para que haya
un auténtico desarrollo profesional. Con la evaluacion se pueden detectar
puntos fuertes y débiles en la actividad del profesor, identificar los objetivos
logrados y las dificultades que impiden el logro de otros, analizar la situacion
real a la que hay que adaptar todo tipo de intervencion, como planes de
formacion y de mejoras, etc. Pasa por un proceso de evaluacion en el que se
recoja informacion, se analice e interprete, se valore y se tomen decisiones
coherentes con tal valoracidn y con los objetivos del proceso educativo en el
que la evaluacidn esta inmersa. La evaluacion de la actuacion del perfil del
conductor profesional se hace también necesaria, como medio de control
profesional para garantizar los conocimientos y la actuacion responsable de
los miembros de esa profesion. Al mismo tiempo, en la medida en que los
profesores en cuanto profesionales, adquieren mayor autonomia en sus
actuaciones, encontraran en la evaluacion una herramienta Util para explicar
y justificar ante otros las decisiones y las acciones que cada profesor ha
desarrollado. (KOONTZ, 1993).

e Motivacion intrinseca. — “Es aquella que tiene su origen en el interior de la
persona con el objeto basico de satisfacer sus deseos de autorrealizaciéon y
crecimiento personal. Cuando alguien estd motivado intrinsecamente obtiene
placer por la propia realizacion de la tarea, es decir, disfruta con el propio
proceso” (Springs, 2019) .

e Motivacion extrinseca. — “Depende de las satisfacciones que recibamos del
exterior, de las otras personas. En el ambito laboral, dichas satisfacciones
suelen estar relacionadas con recompensas econdmicas: aumento de sueldo,

bonificaciones, beneficios o un ascenso” (Springs, 2019).
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e Factores que favorecen la satisfaccion laboral. — Los siguientes factores
suman a favor del bienestar y las sensaciones positivas de los empleados:

o Contratar a las personas adecuadas para cada puesto.

o Crear lazos con los trabajadores.

o Contar con un sistema de incentivos.

o Promover el trabajo en equipo y la formacién adecuada.

o Crear espacios de descanso y desconexion, donde los empleados
puedan charlar mientras toman agua o un buen café (Springs,
2019).

e Factores de insatisfaccion laboral. - “Los factores que provocan insatisfaccion
laboral y sus temibles consecuencias, que causan que el trabajador no se
sienta involucrado con el proyecto general de la empresa, cometa errores, baje
la calidad del trabajo y los mejores talentos acaben marchandose a la
competencia.

o Salario bajo. Para que un trabajador se sienta satisfecho en su
trabajo es fundamental que reciba un salario alineado con su
formacion, experiencia, capacidad, funciones y responsabilidad.

o Mala relacién con los compafieros o jefes. Las actitudes
prepotentes y desconsideradas, sobre todo por parte de los
superiores, son el principal motivo de una mal ambiente laboral.

o Escasa o nulas posibilidades de promocion. Es necesario
flexibilizar las plantillas y que las personas vean en la empresa un
lugar donde poder desarrollarse en lo personal y en lo profesional.

o Malas condiciones laborales. Falta de higiene en el trabajo,

iluminacion deficiente o espacios insuficientes, son algunos de los
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factores que crean sensacion de malestar y fastidio en los
trabajadores, impidiendo su bienestar.

o Imposibilidad de conciliar la vida familiar y laboral. Las empresas
deben poner los medios necesarios, implantando unos horarios
racionales, para que las personas puedan cuidar y atender a sus
familias, en especial cuando tienen a su cargo personas mayores 0
enfermas y nifios pequefios.

o Por otra parte, el equilibrio es fundamental para conseguir la
satisfaccion laboral. Un empleado al que se le exige un trabajo por
debajo de sus expectativas y posibilidades puede causarle
frustracion y sentimientos de fracaso. Pero el caso contrario, es
decir, exigirle demasiado es muy probable que le provoque
excesiva presion y estrés. Estas situaciones, aunque diferentes,
deben siempre evitarse, pues ambos casos conducen al malestar e
insatisfaccion del empleado (Springs, 2019).

e Metodologia.- La palabra metodologia tiene su origen en el idioma griego, y
se refiere al modelo aplicable que deben necesariamente seguir los métodos
de investigacion, aun cuando resulten cuestionables. Es la teoria normativa,
descriptiva y comparativa acerca del método o conjunto de ellos, sumado al
proceder del investigador.

Mientras el método es el plan con el que el cientifico cree que se alcanzara
determinado objetivo, la metodologia es la ciencia que estudia aquellos
métodos, sin detenerse en la validez pragmatica, sino —justamente—, en la

metodoldgica (Raffino, 2019).
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e Modelo EFQM. — (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial) es un modelo
de carécter no normativo que desarrolla el concepto de la Calidad Total y est4
orientado hacia la Excelencia. El objetivo es la evaluacion del progreso de un
Sistema de Gestion de una determinada organizacion, basandose en los
criterios propios del Modelo. Una vez adquirido, la empresa recibira el
reconocimiento de las organizaciones publicas por la mejora continua de su
gestion hacia la excelencia. Este Modelo integra herramientas normativas
tales como ISO o herramientas industriales de gestion. Para que su aplicacion
se realice con éxito, es necesario conocer las caracteristicas generales y
especificas (por areas de actividad) de la empresa. Los criterios propios del
modelo estan divididos en dos grandes grupos: Los agentes y los resultados
Los Agentes son las causas de los resultados. Han de tener un enfoque bien
fundamentado e integrado con otros aspectos del sistema de gestion. Su
efectividad ha de revisarse periodicamente con objeto de aprender y mejorar.
Han de estar sistematicamente desplegados e implantados en las operaciones
de la organizacion (EFQM, 2019).

o Liderazgo: Comportamiento y actitudes del equipo directivo y de
los demas lideres de la organizacion que fomentan una cultura de
gestion de la calidad. - Personas: Cémo se aprovecha en la empresa
el potencial maximo de su plantilla de trabajadores.

o Politica y estrategia: Se refiere a como se formula, desarrolla y
revisa la politica empresarial y cémo la convierte en planes y
acciones.

o Alianzas y recursos: Gestion por parte de la organizacion de sus

recursos disponibles de manera eficaz y eficiente.
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o Procesos: Procesos de gestion, revision, identificacion y mejora de
los procesos presentes en la organizacion.

En cuanto a los apartados dentro de los Procesos, representan lo
que la organizacion consigue para cada uno de sus agentes y para
la sociedad.

o Resultados en las personas: Resultados personales conseguidos en
las personas como la satisfaccion de los empleados.

o Resultados en los clientes: Comparacion entre los objetivos y el
producto final resultante de la ejecucion de la actividad
empresarial.

o Resultados en la sociedad: Qué ha conseguido la organizacion en
relacion con la sociedad. Los Resultados han de mostrar tendencias
positivas, compararse favorablemente con los objetivos propios y
con los resultados de otras organizaciones, estar causados por los
enfoques de los agentes y abarcar todas las areas

relevantes”(Gestion, 2019).
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Figura 1. Modelo EFQM (EFQM, 2019).

Es un modelo que no tiene normas, pero si ciertos criterios. EI Modelo EFQM,
Illamado de Excelencia desde el afio 1999, tiene como objetivo ayudar a las
36 organizaciones (empresariales o de otros tipos) a conocerse mejor a si
mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento.
Total Quality Management (TQM) publica en su portal la idea béasica del
Modelo que es proporcionar a las organizaciones una herramienta de mejora
de su sistema de gestion. La herramienta no dice como hay que hacer las
cosas, respetando asf las caracteristicas de cada organizacion y la experiencia
de sus miembros. La ventaja del modelo es servir como guia operativa, para
luego de conocida la situacion inicial planificar la mejora continua:

o Las organizaciones lo pueden utilizar para ayudarse a desarrollar

su visién y alcanzar sus metas a futuro de una manera tangible.
o Sirve como instrumento a las organizaciones que necesitan

identificar y entender la naturaleza de su negocio 0 procesos
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o Es una herramienta que permite establecer un mismo lenguaje y
modo de pensar en toda la organizacion.

o Existe evidencia empirica que la organizacion que asume el modelo
EFQM obtiene ventajas cualitativas que son: Es mas rentable, logra
un mejor clima de trabajo y ofrece una excelente calidad de servicio

Son las condiciones y etapas para resolver y alcanzar las metas de calidad o
resultados. Los agentes estan referidos a 5 aspectos clave: la organizacion, las
personas, las estrategias, los recursos y alianzas y los procesos. Son los
agentes que facilitan la calidad, o mejora de ésta. Sus correspondientes
definiciones son extraidas de (Europea, 2012):

o “Liderazgo en la organizacion o agente facilitador 1

o El modelo EFQM de Excelencia concede especial importancia
al papel de los lideres en el desarrollo e implantacion de los
valores necesarios para alcanzar la excelencia empresarial, asi
como a su implicacion personal en el desarrollo del sistema de
gestion de la organizacion. Presenta 5 subcriterios que son:

o Desarrollo de la mision, vision y valores por parte de los lideres,
que actuan como modelo de referencia dentro de una cultura de
Excelencia.

o Implicacion personal de los lideres para garantizar el desarrollo,
implantacion y mejora continua del sistema de gestion de la
organizacion.

o Implicacion de los lideres con clientes, partners y representantes

de la sociedad.
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o Refuerzo por parte de los lideres de una cultura de excelencia
entre las personas de la organizacion.
Los cambios en la organizacién son definidos e impulsados por los lideres
o Las personas o agente facilitador 2
Las personas, el recurso mas importante que tiene que desarrollarse para
conseguir resultados exitosos. Es aqui cuando surge la necesidad del
liderazgo personal y colectivo, sustentado en importantes herramientas de la
gestion, la planificacion y la mejora de los recursos humanos, sobre la base
de la evaluacion de los resultados. En este proceso es vital la comunicacion y
la capacidad de adaptacion al proceso de cambio. Este agente se efectua por
4 medios:
o Planificacion, gestion y mejora de los recursos humanos
o ldentificacion, desarrollo y mantenimiento del conocimiento y
la capacidad de las personas de la organizacion
o Implicacion y asuncion de responsabilidades por parte de las
personas de la organizacion
o Existencia de un dialogo entre las personas de la organizacion
o Recompensa, reconocimiento y atencion a las personas de la
organizacion
o Politica y estrategia o agente facilitador 3
EvalGa como y en base a qué la organizacion establece su politica y estrategia.
Se evalta el cumplimiento del plan estratégico. Una vez definida dicha
politica y estrategia se tratard la manera en que la implanta, la revisa y
modifica, de manera que sea la adecuada a la situacion de la organizacién en

cada momento. La politica y la estrategia estan orientadas al desarrollo y
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actualizacion de la mision organizacional, la vision, los valores que las
caracterizan, las metas fijadas para la actualidad y el futuro, a través de
diferentes indicadores e indices, que presupone una mayor cohesion
organizacional para consolidar su desempefio en todos sus niveles jerarquicos
y productivos. Es explicado por 4 subcriterios que son:
o Las necesidades y expectativas actuales y futuras de los grupos
de interés son el fundamento de la politica y estrategia
o La informacion procedente de las actividades relacionadas con
la medicion del rendimiento, investigacion, aprendizaje y
creatividad son el fundamento de la politica y estrategia
o Desarrollo, revision y actualizacion de la politica y estrategia
o Comunicacion y despliegue de la politica y estrategia a través
de un esquema de procesos clave
o Recursos y alianzas o agente facilitador 4
Este criterio evalua como gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus
recursos mas importantes con excepcion de los recursos humanos a los que la
EFQM contempla en el criterio 2 del modelo. “Cémo planifica y gestiona la
organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos en apoyo de su
politica y estrategia y del eficaz funcionamiento de sus procesos para apoyar
su politica y estrategia y para satisfacer plenamente, generando cada vez
mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés. Se explica por 5
subcriterios:
o Gestidn de las alianzas externas
o Gestion de los recursos econdmicos y financieros

o Gestion de los edificios, equipos y materiales
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o Gestion de la tecnologia
o Gestion de la informacion y del conocimiento
o Procesos o agente facilitador 5.
Un proceso puede definirse como wun conjunto de actividades
interrelacionadas entre si, que a partir de una o varias entradas de materiales
o informacion, dan lugar a una o varias salidas de materiales o informacién
con valor afiadido. Se trata de como disefia, gestiona y mejora la organizacion
Sus procesos para apoyar su politica y estrategia y satisfacer plenamente,
generando cada vez mayor valor, a sus clientes y otros grupos de interés. Se
describe con 5 subcriterios:
o Disefio y gestion sistematica de los procesos
o Introduccidn de las mejoras necesarias en los procesos mediante
la innovacion, a fin de satisfacer plenamente a clientes y otros
grupos de interés, generando cada vez mayor valor
o Disefio y desarrollo de los productos y servicios basdndose en
las necesidades y expectativas de los clientes
o Produccidn, distribucion y servicio de atencion de los productos
y Servicios
o Gestion y mejora de las relaciones con los clientes” (Fernandez
Jeri, 2014)

e Escala SL — SPC. — “Es un instrumento disefiado con la escala Lickert
explorando la variable Clima laboral, que comprende los aspectos tales como
la percepcion del trabajador de su ambiente laboral, exploran la variable
Clima Laboral definida operacionalmente como la percepcién del trabajador

con respecto a su ambiente laboral y en funcién a aspectos vinculados como

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SA%TA MARIA

posibilidades de realizacion personal, involucramiento con la tarea asignada,
supervision que recibe, acceso a la informacion relacionada con su trabajo en
coordinacion con sus demas comparfieros y condiciones laborales que facilitan
su tarea. Los cinco factores que se determinaron en funcién al analisis
estadistico y cualitativo fueron los siguientes:
o AUTOREALIZACION
Apreciacién del trabajador con respecto a las posibilidades que el
medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional.
Ejemplo de items en esta area son: Existen oportunidades de
progresar en la institucion. Las actividades en las que se trabaja
permiten aprender y desarrollarse.
o INVOLUCRAMIENTO LABORAL
Identificacion con los valores organizacionales y compromiso para
con el cumplimiento y desarrollo de la organizacion. Ejemplo de
items en esta area son: Cada empleado se considera factor clave
para el éxito de la organizacion, los trabajadores estan
comprometidos con la organizacion.
o SUPERVISION
Apreciaciones de funcionalidad y significacion de superiores en la
supervisiéon dentro de la actividad laboral en tanto relacién de
apoyo y orientacion para las tareas que forman parte de su
desempefio diario. Ejemplo de items en esta area son: El supervisor
brinda apoyo para superar los obstaculos que se presentan, la

evaluacion que se hace del trabajo ayuda a mejorar.
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o COMUNICACION

Percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad, coherencia y

precision de la informacién relativa y pertinente al funcionamiento

interno de la empresa como con la atencion a usuarios y/o clientes

de la misma. Ejemplo de items en esta area son: Se cuenta con

acceso a la informacion necesaria para cumplir con el trabajo, la

institucion fomenta y promueve la comunicacion interna.

o CONDICIONES LABORALES

Reconocimiento de que la institucién provee los elementos

materiales, econémicos Yy/o psicosociales necesarios para el

cumplimiento de las tareas encomendadas. Ejemplo de items en

esta area son: La remuneracién es atractiva en comparacion con

otras organizaciones, se dispone de tecnologia que facilita el

trabajo.
La aplicacion del instrumento puede ser manual o computarizada; para la
calificacion sin embargo debe necesariamente digitarse la calificacion en el
sistema computarizado para acceder a la puntuacion por factores y escala
general de Clima Laboral, que de acuerdo con las normas técnicas
establecidas se puntGa de 1 a 5 puntos, con un total de 250 puntos como
maximo en la escala general de 50 puntos para cada uno de los factores. Las
categorias diagndsticas consideradas para el instrumento estan basadas en las
puntuaciones directas; se toma como criterio que a mayor puntuacion es mas
favorable la percepcion del ambiente de trabajo y a menor puntuacién lo
contrario. También se ofrecen normas percentilares que permiten una

comparacion de la variable de estudio con relacion a la muestra de tipificacion

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM ”" DE SANTA MARIA

que corresponde a los trabajadores y se adjunta a la interpretacion, la
intervencion organizacional sugerida en cada caso y se puede ademas, en

gréafico, visualizar el perfil que corresponde a los resultados” (Palma Carrillo,

2004).
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CAPITULO II1.

3. IDENTIFICACION DE FACTORES.

3.1. Analisis de factores.
La Empresa RACIEMSA es una empresa de transportes que, en la
actualidad se encuentra ante un desafio inminente para todas las
organizaciones, el cual esta centrado en la satisfaccion laboral percibida por
los trabajadores, y que afecta directamente sobre el rendimiento de estos; es
por esta razon que se considera en el presente trabajo de investigacion
realizar una evaluacion contundente para encontrar los factores que afectan

en la satisfaccion y clima laboral.

3.1.1. Tamafio de la muestra.
La muestra con la cual se trabajo se obtuvo mediante la formula de

poblacion finita. Se utilizo dado que se conoce el total de la poblacion.

Se emple6 un error tolerable, que suele establecerse en el 5% basandonos
en el total de la poblacién; dado que se desconoce el valor de P y Q siempre
nos ponemos en la peor situacion, caso en el que el tamafio de la muestra es

maximo, y consideramos que P=Q=50.

En cuanto al nivel de confianza utilizado este es de un 95% dado que es el

mas corriente con el que se trabaja en este tipo de muestras.

_ Z?p.q.N
"= NeZ+2z%p.q

n=?

e=5%=0.05
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Z =1.96 (Tabla de distribucion normal para el 95% de
confiabilidad y 5% error)

N = 302 (Universo de los Conductores de carga pesada)
p = 0.50 (Probabilidad a favor)

q = 0.50 (Probabilidad a en contra)

N (1.96)2(0.50)(1 — 0.50)(302)
1 = (302)(0.05)2 + (1.96)% + (0.50)(1 — 0.50)

(3.8416)(0.50)(0.50)(302)

= (302)(0.0025) + (3.4816) + (0.50)(0.50)

_ (3.8416)(0.25)(302)
"= 0.755 + (3.4816) + (0.25)

_290.040
"= 0.755 + 0.9604

_290.040
M= 7154
n = 169.0800

La muestra para las encuestas se tomara de un total de 169 operarios, esto
se realiza con el objetivo que, la investigacion realizada en el presente

trabajo de investigacion tenga una confiabilidad de 95%.

3.1.2. Analisis de la Satisfaccion Laboral.
Para poder conocer los niveles de satisfaccion laboral es necesario utilizar
una escala que determine, de manera cualitativa dichos niveles; es por esta

razon que se considera la “Escala SL-SPC”, elaborada por (Palma Carrillo,

2004),
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consta de 5 items dividido en 7 factores (condiciones fisicas y/o materiales,
beneficios laborales y/o remunerativos, politicas administrativas, relaciones
sociales, desarrollo personal, desempefio de funciones, relaciones con la

autoridad).

Respecto a la confiabilidad y validez del instrumento seleccionado, segun
Palma (2005) fue validado con trabajadores de Lima Metropolitana
mediante el método de consistencia interna, obteniendo resultados mayores
a 8 para los coeficientes Alfa de Cronbach y Guttman, y establece las

siguientes categorias finales:

+ Parcial insatisfaccion laboral: entre 93-111 puntos.

» Regular insatisfaccion laboral: entre 112-148 puntos.

« Parcial satisfaccion laboral: entre 149-167 puntos.

Para el presente trabajo de investigacion, se aplico la encuesta basada en el
modelo SL-SPC para medir la satisfaccion laboral en la empresa

RACIEMSA, el que mide 9 aspectos, detallados a continuacion.

3.1.2.1. Condiciones fisicas y/o materiales.

El factor de condiciones fisicas y/o materiales es de “importante andlisis en
la problematica de cualquier organizacion, puesto que esta referido a los
elementos que determinan y propician el cumplimiento de las tareas
ocupacionales, asi como a las situaciones que viven los trabadores; incluye
la duracion del trabajo, la organizacion y contenido del mismo, los servicios
sociales y remuneraciones entre otras. Se incluye la higiene y la seguridad
en el trabajo; practicas y principios administrativos; jornadas laborales”

(Palma Carrillo, 2004).
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Tabla 2.
Factor Condiciones fisicas y/o materiales.
f %
Deficiente 62 36,7
Regular 84 49,7
Alto 23 13,6
Total 169 100
Fuente. Elaboracién propia.
49.7%
50.0% -
36.7%
40.0% -
m Deficiente
30.0% 1 = Regular
20.0% - 13.6% = Alto
10.0% -
0.0% 1
Condiciones Fisicas y/o Materiales

Figura 2. Factor Condiciones fisicas y/o materiales.

El factor es critico debido a que es importante mantener a los trabajadores
de toda empresa con adecuadas condiciones fisicas en el area que se
desenvuelven y siempre mantener un continuo suministro de materiales
debido a que estos se utilizan para realizar las actividades primarias de la
organizacion, es asi como en las encuestas realizadas se manifiesta que los
trabajadores de la empresa se encuentran insatisfechos, debido a que
perciben que las condiciones fisicas del ambiente son inadecuadas y siempre
gue se requieren suministros se ponen trabas, el resultado regular es de

49.7%.

3.1.2.2. Beneficios laborales y/o remunerativos.
Los beneficios laborales y/o remunerativos en la organizacion son un factor
de evaluacion debido a que, tienen una relacion directa en cuanto a la

satisfaccion laboral percibida por el trabajador, puesto que, si estos
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consideran que su trabajo no es remunerado de manera adecuada, percibiran

un malestar propio porque no se valora su esfuerzo.

Tabla 3.
Factor Beneficios laborales y/o remuneraciones.
F %
Deficiente 85 50,3
Regular 64 37,9
Alto 20 11,8
Total 169 100
Fuente. Encuestas.
60.0% - 50.3%
50.0% - 37.9%
40.0% - m Deficiente
30.0% - = Regular
0,
20.0% - —— m Alto
10.0% -
0.0% \
Beneficios Laborales y/o
Remunerativos

Figura 3. Factor beneficios laborales y/o remunerativos.

Este factor también es considerado de suma importancia puesto que, si los
trabajadores no sienten que estan siendo adecuadamente remunerados por el
trabajo que realizan, tendra consecuencias negativas en el desarrollo de las
actividades que efectan diariamente, en los resultados de las encuestas se
aprecia la insatisfaccion con un 50.3% que considera no es suficiente,
representando mas de la mitad de los trabajadores que no se encuentran

contentos con su sueldos, mientras un 37.8% lo considera regular.

3.1.2.3. Politicas administrativas.
Las politicas administrativas de la organizacion se traducen en las funciones

inherentes al puesto, de las cuales tienen responsabilidad todos los
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trabajadores, asi como las normas que se deben cumplir en el ambiente

laboral.

Tabla 4.

Factor Politicas administrativas.

f

%

Deficiente 38 225
Regular 92 54,4
Alto 39 23,1
Total 169 100
Fuente. Encuestas.
54.4%
60.0% -
50.0% -
40.0% - m Deficiente
30.0% - & 3.1% u Regular
m Alto
20.0%
10.0% -
0.0% :
Politicas Administrativas

Figura 4. Factor Politicas administrativas.

En cuanto al analisis de las Politicas Administrativas de la empresa los

trabajadores manifiestan que estan con un nivel de tendencia regular con el

54.4%, y con niveles de alto con el 23.1%, y finalmente con el 22.5% que

consideran las politicas administrativas de la organizacién no son claras ni

concisas, es decir se encuentra una deficiente aplicacion de estas, e incluso

algunos trabajadores desconocen de manera general estas politicas de la

empresa.

3.1.2.4. Relaciones sociales.

En todas las organizaciones es importante que, los trabajadores entablen

relaciones interpersonales, lo cual ayuda en su desarrollo profesional, asi

como influye en la percepcion del clima organizacional.
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Tabla 5.
Factor Relaciones sociales.
f %
Deficiente 42 24,9
Regular 93 55,0
Alto 34 20,1
Total 169 100
Fuente. Encuestas.
55.0%
60.0%
50.0% -
40.0% - m Deficiente
24.9%
30.0% | = 20.1% = Regular
m Alto
20.0%
10.0% -
0.0% 1
Relaciones Sociales

Figura 5. Factor Relaciones sociales.

Para las relaciones sociales entre los trabajadores de las distintas areas se
manifiesta que la mayor proyeccion es la regular, seguida por una deficiente
satisfaccion con un 24.6%, y solo el 20.1% de los trabajadores proyecta un
nivel adecuado, se aprecia que la tendencia de las relaciones sociales
establecidas en la organizacion no satisfacen a los colaboradores de manera
total, esto se debe a que, los altos directivos y personal con altos cargos no

se relaciona de manera continua con los trabajadores de menor rango.

3.1.2.5. Desarrollo personal.
La percepcion de los trabajadores en cuanto a su desarrollo personal influye
de forma directa en su rendimiento, si un trabajador no siente que se

desarrolla personalmente en la organizacion, sera un trabajador insatisfecho.
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Tabla 6.
Factor Desarrollo personal.

Deficiente 66 39,1

Regular 78 46,2
Alto 25 14,8

Total 169 100
Fuente. Encuestas.

50.0% -
45.0% 3
40.0% -
35.0% - m Deficiente
30.0%
25.0%
20.0%
15.0% -
10.0% -
5.0% -
0.0% T
Desarrollo Personal

= Regular
14.5% m Alto

Figura 6. Factor Desarrollo Personal.

En al andlisis de la dimension de Desarrollo Personal, se logra apreciar que
la tendencia es disconforme a regular, por ello la presencia de los
encuestados en el nivel deficiente se encuentra un 39.1%, es decir los
trabajadores de esta organizacion no consideran que puedan proyectarse
profesionalmente a corto o largo plazo, de la misma manera un 46.2%
sienten que se desarrollan en el ambiente personal y profesional de forma
regular y solo un 14.8% manifiesta un alto desarrollo personal, esta
estadistica compromete a los gerentes y personal de alto mando

considerados en la encuesta realizada.

3.1.2.6. Desempefio de tareas.
El factor desempefio de tareas, brinda un panorama general para conocer la

satisfaccion con la que, los empleados realizan sus tareas.
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Tabla 7.
Factor Desempefio de tareas.
f %

Deficiente 45 26,6
Regular 102 60,4
Alto 22 13,0
Total 169 100
70.0% - 60-4%
60.0% -

[0) .
50.0% = Deficiente
40.0% - 26.6% m Regular
30.0% -

6 13.0% = Alto
20.0% -
10.0% -
0.0% *
Desempefio de Tareas

Figura 7. Factor Desempefio de tareas.

En cuanto al desempefio en las tareas ya sea del area administrativa u
operacional la proyeccion de los encuestados es de nivel regular con el
60.4% y una proyeccion deficiente del 26.6%, y solo el 13% manifiestan un
nivel alto en el cumplimento de sus tareas, esto se traduce en un rango bajo
de compromiso de parte de los empleados para poder finalizar las tareas
encomendadas, esto debe evaluarse puesto a que, si los trabajadores no
Ilegan a completar sus tareas probablemente exista un déficit de atencion en

el transporte y procesos administrativos desordenados.

3.1.2.7. Relacién con la autoridad.
La percepcion de los trabajadores en cuanto a su relacion con los jefes de
area, o jefe inmediato es importante para medir su grado de satisfaccion en

el trabajo.
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Tabla 8.
Factor Relacién con la autoridad.
O F %

Deficiente 35 20,7

Regular 114 67,5

Alto 20 11,8

Total 169 100

67.5%

70.0% -

60.0%

50.0% - m Deficiente

40.0% = Regular

30.0% - : m Alto

20.0% - :

10.0% -

0.0% x
Relacién con la Autoridad

Figura 8. Factor Relacién con la autoridad.

En cuanto al analisis con relacién a la autoridad, los encuestados manifiestan
un nivel regular del 67.5% y un nivel negativo del 20.7%, la relacion con la
autoridad no se encuentra establecida de manera adecuada en la empresa ya
que se suceden altercados constantes y no existe un rango que pueda darle
solucién a estos, por ello solo el 11.8% manifiesta un nivel alto en las

relaciones segun la jerarquia.

3.1.2.8.Resultados consolidados de la evaluacion.

El anélisis probabilistico de los factores se efectué con el objetivo de
explicar de manera concisa la problematica que presenta el diagnostico
actual de la organizacion, es asi como se efectud un resumen de estos datos

probabilisticos en la tabla que se muestra a continuacion.
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Tabla 9.
Resultados.

Nivel de satisfaccion ~ Frecuencia Porcentaje

(%)
Deficiente 53.29 31.53%
Regular 89.6 53.01%
Ato 26.14 15.46%
TOTAL 169.03 100.00%

Fuente. Encuestas.

Resultados encuesta de Nivel de
satisfaccion laboral de la empresa
RACIEMSA

Regular;
60.00% -

50.00% Deficiente:
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%
Porcentaje (%)

Figura 9. Resultados.

Se establece que el consolidado de la encuesta determina un nivel
Deficiente de satisfaccion laboral de un 31.53%, lo cual conlleva a la
decision de efectuar mejoras en el clima organizacional, puesto que los
problemas actuales los perciben mas de una cuarta parte de la empresa,
siendo muy probable que ocasionen mayores inconvenientes a futuro,
ocasionando una inadecuada disponibilidad y coordinacién del transporte.

En el andlisis de la satisfaccion laboral se proyecta una tendencia de
percepcion regular con un 53.01% en la satisfaccion de los trabajadores de
la empresa RACIEMSA, asi mismo se registra un 31.53% de trabajadores
que exhiben su insatisfaccion respecto a todos los puntos ya mencionados,
es este porcentaje el que representa la mayor cantidad de personal retirado,

provocando un alto nivel de rotacion en la organizacion, se muestra un
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cambio de panorama en cuanto a la tendencia alta de satisfaccion laboral
que representa un 15.46%, debido a que se incluyé cargos gerenciales para
la encuesta y dichos cargos se encuentran ocupados por personas de
confianza de los directivos, siendo este otro factor de la insatisfaccion

laboral, puesto que genera malestar en los demas trabajadores de la empresa.

3.1.2.9. Diagrama de causa — efecto de la satisfaccion laboral.

Se realizé un diagrama de causa y efecto basado en los resultados obtenidos
en la encuesta de satisfaccion laboral, este diagrama representa varios
elementos (causas) de un sistema que pueden contribuir a un problema
(efecto) por lo que constituye una herramienta importante para estudiar
procesos Yy situaciones, permitiendo que se puedan organizar grandes

cantidades de informacion sobre el problema a analizar.
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Figura 10. Diagrama Ishikawa Satisfaccion laboral.
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3.1.3. Analisis del clima organizacional.
El cuestionario que se utiliza para medir el clima organizacional es el de
“LITWIN G, STEERS, R Y BRAUNSTEIN, D; este instrumento posee 50
items y mide 9 dimensiones del clima: estructura, recompensas,
responsabilidad, calidez, apoyo, conflicto, identidad, normas, y riesgo).

Ademas, es posible obtener un indice de clima general.

La confiabilidad por consistencia interna de este instrumento obtenida en

esta investigacion es buena (o = 0.855)” (Torres Chura, 2014).

“El puntaje final califica el clima organizacional como:

e |Ineficaz : 43 — 63 puntos
e Bueno : 22 — 42 puntos
e Motivador : 0 — 21 puntos” (Torres Chura, 2014)

3.1.3.1.Estructura de la organizacion.

El indicador Estructura de la organizacion, permite determinar el
conocimiento de los operarios, acerca del organigrama, manual de
organizacion y funciones, reglas y politicas, asi como su apreciacién acerca
de la distribucion de trabajo equitativo; los resultados se muestran a

continuacion:

Tabla 10.
Indicador Estructura de la organizacién.
F %
Bajo 51 30,3
Regular 107 63,6
Bueno 10 6,1
Total 169 100

Fuente. Elaboracidn propia.
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m Bajo

= Regular

= Bueno

Figura 11. Gréfico Indicador Estructura de la organizacion.

En promedio el personal de la organizacion considera que la estructura
organizacional es regular, pero existe un 30.3% que representa un nivel
considerable de apreciacidn baja acerca de la estructura, por lo cual se esta
considerando como un indicador relevante puesto que la estructura
organizacional es clave en todas las organizaciones, si se desconoce esta los
trabajadores no podran efectuar de adecuada forma sus actividades

laborales.

3.1.3.2.Comunicacién.
El indicador de comunicacion en una compafiia es importante para
determinar si la comunicacion en la organizacion es efectiva y eficiente, asi

como el grado de satisfaccion de esta de los empleados.

Tabla 11.
Indicador Comunicacién.
F %
Bajo 62 36,4
Regular 87 51,5
Bueno 20 12,1
Total 169 100

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Gréfico Indicador Comunicacion.

El indicador de comunicacion empresarial permite conocer el grado de
satisfaccion de los trabajadores en cuanto a su desenvolvimiento en los
centros de trabajo, la cual es percibida en un 51.5% de manera regular, y un
36.4% percibe la comunicacion empresarial como inadecuada, puesto que
no existe una buena relacién laboral entre directivos y trabajadores, esto se
debe a que las personas con cargos de alto rango no tienen una comunicacion

adecuada con aquellos de cargos menores.

3.1.3.3.Trabajo en equipo.
En la encuesta realizada a los trabajadores, se impulsa a los trabajadores a
incentivar la formacién de equipos, asi como, la colaboracion y

coordinacion para la solucién de dilemas empresariales.

Tabla 12.
Indicador trabajo en equipo.
F %
Bajo 26 15,2
Regular 113 66,7
Bueno 31 18,1
Total 169 100

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 13. Indicador trabajo en equipo.

El trabajo en equipo se tiene que liderar sabiamente para poder cumplir con
las metas trazadas por los encargados y de la empresa en si, es por esta razon
que en laempresa el trabajo en equipo tiene un 66.7% de percepcion regular,
mientras que perciben un bajo nivel el 15.2% es decir no todos siempre
ponen de su parte para cumplir las metas trazadas y eso repercute en su
desempefio laboral, no cumpliendo con lo establecido en la planificacion de

trabajo.

3.1.3.4. Capacitacion, recompensa y estimulos.
El indicador, permite conocer la percepcion del trabajador en cuanto a los
esfuerzos y capacitaciones constantes que realiza, y si se sienten

correctamente retribuidos por estos esfuerzos.

Tabla 13.
Indicador Capacitacion, recompensa y estimulos.
f %
Bajo 56 33,3
Regular 102 60,6
Bueno 10 6,1
Total 169 100
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Figura 14. Indicador Capacitacion, recompensa y estimulos.

Es en el presente indicador de “Capacitacion, Recompensa y Estimulos” que
el personal busca obtener la satisfaccién profesional que desean. Para
obtener motivacion que conlleve a un excelente desenvolvimiento en el
personal, las empresas optan por ofrecer este tipo de estimulos y los
trabajadores aspiran a lograr ascensos progresivos, ademas que el
reconocimiento de sus esfuerzos es percibido por los trabajadores como algo
positivo en la organizacion. Al respecto el 60.6% del personal manifiesta un
nivel regular en el presente factor, mientras el 33.3% no se siente
recompensado por las labores que realiza, ademéas que opinan que no se
tienen estimulos de motivacion, siendo estos empleados, los que presentan

una alta insatisfaccion laboral.

3.1.3.5. Seguridad e Higiene.

El indicador de seguridad e higiene en el trabajo se refiere al nivel de
satisfaccion del empleado en cuanto a su ambiente de trabajo y recursos, si
son los adecuados para sus funciones, asi también como estandares de

seguridad que posea la empresa.
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Tabla 14.
Indicador Seguridad e Higiene.
F %
Bajo 62 36,4
Regular 51 30,3
Bueno 56 33,3
Total 169 100
Fuente: Elaboracion propia
36.4%
40.0% 9 33.3%
35.0%
30.0%
25.0% = Bajo
20.0% = Regular
15.0% = Bueno
10.0%
5.0%
0.0%
Andlisis del Indicador Seguridad e
Higiene

Figura 15. Indicador Seguridad e Higiene.

Esta parte es importante dentro de la empresa ya que se manifiesta la forma
en que el personal conoce temas relacionados a la seguridad e higiene
laboral y que el area de trabajo siempre cuente con los servicios, enseres e
instalaciones adecuadas para el perfecto desenvolvimiento del personal; por
ello el 33.3% del personal manifiesta un nivel bueno y el 36.4% un nivel
bajo, representando el malestar de los trabajadores que sienten que les falta

insumos para una seguridad e higiene adecuada.

3.1.3.6. Calidad en el servicio.
El indicador demuestra el nivel de compromiso del empleado con el trabajo
eficiente, con lo cual se asegura de entregar un buen producto o servicio al

cliente; ademas de comprometerse con la mejora continua.
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Tabla 15.
Indicador Calidad en el servicio.
f %
Bajo 56 33,3
Regular 82 48,5
Bueno 31 18,2
Tota| 169 100
48.5%
50.0%
45.0%
0,
40.0% 33.3%
35.0%
30.0%
0,
25 0% 18.2%
20.0%
15.0%
10.0%
5.0%
0.0%
Andlisis del indicador Calidad en el
servicio

® Bajo
= Regular
= Bueno

Figura 16. Indice Calidad en el servicio.

La calidad en el servicio se manifiesta en los productos o servicios

brindados, ya que en esto se plasma la satisfaccion laboral de los empleados,

mientras mas satisfecho se encuentre el trabajador, serd capaz de brindar

productos o servicios de mayor calidad, ademés de asegurar que el cliente

se encuentre satisfecho con esto, por ello el nivel regular tiene el 48.5%, el

nivel bajo manifiesta una inconformidad en este sentido y son representados

por el 33.3%, solo el 18.2% manifiesta un nivel de calidad de servicio bueno.

3.1.3.7. Mejora continua.

El nivel de satisfaccidon en cuanto a mejora continua para los empleados se

traduce en calidad y certificaciones alcanzadas por la organizacion, asi como

la aplicacidn de politicas de calidad y objetivos en el puesto de trabajo.
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Tabla 16.
Indicador Mejora continua.
f %
Bajo 56 33,3
Regular 77 45,5
Bueno 36 21,2
Total 169 100
Fuente: Elaboracion propia
45.5%
50.0% -
45.0%
33.3%
40.0% - i
35.0% - ) = Baio
30.0% - 21.2% J
25.0% - = Regular
20.0% = Bueno
15.0% -
10.0% -
5.0%
0.0% x
Analisis del indicador Mejora
continua

Figura 17. Indicador Mejora continua.

La mejora continua es la evolucion de los trabajadores ya sea profesional o
técnico, la capacitacion constante hace que un empleado no se desfase con
las tecnologias cambiantes en el area de transporte por ello se debe estar a
la vanguardia de la tecnologia, el personal manifiesta un nivel regular con
el 45.5%, mientras el nivel bajo del 33.3% manifiesta que no se realizan
capacitaciones constantes, y en caso estas se realizaran los jefes inmediatos
no permiten que asistan o no existe una adecuada coordinacién. Finalmente,
los trabajadores que consideran que la capacitacién es continua y regular es

del 21.2%.
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3.1.3.8.Sentido de pertenencia.

El sentido de pertenencia traduce la realidad en cuanto a satisfaccion laboral
del trabajador, porque si contamos con personal realmente satisfecho, se
sentiran identificados con la empresa lo cual es conveniente dado que, los

trabajadores identificados son mas eficientes y leales a la organizacion.

Tabla 17.
Indicador Sentido de pertenencia.
f %
Bajo 149 87,9
Regular 20 12,1
Bueno 0 0
Total 169 100
Fuente: Elaboracion propia
87.9%
90.0% -
80.0% -
70.0% -
60.0% - ® Bajo
50.0% -
40.0% - u Regular
30.0% 12.1% = Bueno
20.0% - 0.0%
10.0% -
0.0% x
Analisis del Indicador Sentido
de Pertenencia

Figura 18. Indicador Sentido de pertenencia.

En este indicador el trabajador debe sentir identidad por la empresa en la
cual labora y manifestar sus deseos de que la empresa crezca, la identidad
empresarial es un detalle que marca y define al trabajador hoy en dia, puesto
que estos deben manifestar el confort de los deberes que realizan,
lamentablemente en esta organizacién los trabajadores presentan un nivel
bajo de identidad empresarial con el 87.9% mientras que el regular solo tiene

el 21.1%. y el nivel adecuado no posee representatividad en este indicador.
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3.1.3.9. Resultados Clima organizacional.
Los resultados de las encuestas se encuentran resumidos en este apartado,

con el objetivo de mostrar un panorama general.

Tabla 18.
Clima Organizacional.
F %
Bajo 41 24,3
Regular 92 54,5
Bueno 36 21,2
Total 169 100
Fuente: Elaboracidn propia
54.5%
60.0% -
50.0% -

0% - .
40.0% 24.29 51 2% E Bajo
30.0% = Regular
200% 7 = Bueno
10.0% -

0.0% x
Analisis de clima
organizacional

Figura 19. Clima organizacional.

En los resultados obtenidos de la encuesta se observa un claro nivel regular
en cuanto a la apreciacién del clima organizacional, el que es representado
por el 54.44%, la apreciacion negativa se manifiesta con el 24.2% y se posee

una apreciacion buena del 21.2%.

3.1.3.10. Diagrama de causa — efecto del clima organizacional.
Segun el andlisis realizado, todos los factores son criticos en cuanto al clima
organizacional, aun asi, tenemos algunos indicadores que representan una

problematica mayor, los cuales se muestran en el gréafico Ishikawa.
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3.1.4. Analisis de los resultados.
Después de haber trabajado y analizado las variables del clima y satisfaccion
laboral se obtuvo los siguientes resultados, segun los puntajes para cada
variable.
Para el clima laboral los resultados obtenidos se dividieron segun el puntaje

alcanzado por cada operador. El puntaje final califica el clima laboral como:

Bajo : 43 — 63 puntos
Regular : 22 — 42 puntos
Bueno : 0—21 puntos

Para el caso de la satisfaccion laboral se trabajé de igual manera con los

siguientes parametros:

Deficiente satisfaccion laboral . entre 93-111 puntos
Regular satisfaccion laboral : entre 112-148 puntos
Alta satisfaccion laboral : entre 149-167 puntos
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Resultados de las variables.
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VARIABLES INDICADORES MEDICION % INTERPRETACION
Bajo:  30.3 Nos indica el poco conocimiento que se tiene
Estructura de la .
ordanizacion Regular: 63.6 acerca de la estructura de la empresa con un
9 Bueno: 6.1 63.6% regular
Bajo: 36.4 L .
L . La comunicacidn se encuentra en un nivel regular
Comunicacion Regular: 51.4
) con un 51.4%
Bueno: 12.1
Bajo: 15.2 El trabajo en equipo es regular predominando un
Trabajo en equipo Regular: 66.7 / dip 9 P
. 66.7%
Bueno: 18.1

A Bajo: 333 Este indicador no demuestra el poco

Capacitacion, . . .
. Regular: 60.6 reconocimiento que se tiene a los operadores con
Recompensa y Estimulos g
. Bueno: 6.1 un 60.6% regular.
Clima laboral Baio. 364
. . J0: s Se encuentra con una medicién casi igual en
Seguridad e Higiene Regular: 30.3 -
i todos los niveles.
Bueno: 30.3
Bajo: 333
Calidad en el servicio Regular: 48.5 La calidad en el servicio es regular con un 48.8%
Bueno: 18.2
Bl Se cuenta con una mejora continua regular con un
Mejora continua Regular: 45.5 g g
. 45.5%
Bueno: 21.2
Bajo:  87.9 . .
Sentido de Pertenencia | Regular: 12.1 No se cuenta con un sgntldo de pertenencia siento
; este en su mayoria bajo con un 87.9%
Bueno: 0.0
Condiciones Fisicas y/o Def|C|er?te: Rl Las condiciones en las que se encuentras los
Materiales pedular. 8.7 operadores son regulares con un 49.7%
Alto: 13.6 '

- Deficiente: 50.3 Los beneficios econdmicos no son los esperados
Beneficios Laborales y/o lar- | q . defici
Remunerativos Regular: 37.9 por los operadores sientes estos deficientes en un

Alto: 11.8 50.3%
Deficiente: 22.5 No se conoce las politicas de la empresa por parte
Politicas Administrativas | Regular: 54.4 de los operadores siendo el nivel de estas regular
Alto: 23.1 con un 54.4%
. . Deficiente: 24.9 e
Satisfaccion . . A La relacion entre el personal es regular con un
Relaciones Sociales Regular: 55
Laboral f 55%
Alto: 20.1
Deficiente: 39.1 No se cuenta con un buen desarrollo personal por
Desarrollo Personal Regular: 46.2 parte de los operadores siendo este representado
Alto: 14.8 con un nivel regular de 46.2%
Deficiente: 26.6 El desempefio de las funciones es regular con un
Desempefio de Tareas Regular: 60.4 P g
. 60.4%
Alto: 13

. Deficiente: 20.7 L
Relacion con la . Se cuenta con una relacién de los operadores con

. Regular: 67.5 : .

Autoridad Alto: 118 sus jefes de un nivel regular con 67.5%

Al analizar los indicadores del clima aboral podemos observar que casi

todos reflejan una situacion de clima laboral regular; a excepcion del

indicador de “sentido de pertenencia” el cual se encuentra ubicado con un
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porcentaje de 87.9 en el nivel de clima bajo y con un nivel regular de 12.1%;
esto nos lleva a concluir que se debe aplicar mejoras al clima laboral y
especialmente al indicador de sentido de pertenencia dado que la
fidelizacion del trabajador con la empresa es un tema muy importante.

De igual manera al ver los resultados de la satisfaccion laboral encontramos
que casi todos los indicadores se encuentran en un nivel de regular; siendo
el indicador de “beneficios laborales” el que se encuentra en un nivel
deficiente con un 50.3%; siendo este el indicador que se debe de mejorar
primero.

Los resultados en general nos demuestran que al tener un clima laboral
regular este se reflejara en un nivel de satisfaccion regular por parte de los
operadores; asimismo vemos que el indicador del clima que obtuvo un nivel
mas bajo “sentido de pertenencia” 87.9% influye directamente al obtener un

indicador de satisfaccion laboral también bajo “beneficios laborales” 50.3%
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CAPITULO IV.

4, ANALISIS CON EL METODO EFQM.
4.1. La Empresa.

4.1.1. Descripcion.
RACIEMSA es una empresa de transportes perteneciente al Grupo Gloria,
llevando adelante su politica de innovacion ha replanteado todos sus
procesos en la busqueda constante de mejorar los excelentes resultados
obtenidos hasta el momento. Los objetivos de la empresa se sustentan en la
continua modernizacion de la flota y en una inmediata respuesta a las
necesidades de transporte en las diferentes modalidades que requiere el

mercado Yy sus clientes.

La empresa tiene como filosofia de trabajo suministrar todas las facilidades
de transporte que necesitan los clientes, de tal forma, que las tarifas de
transporte sean las mas razonables del mercado y en lo posible estables en
el tiempo, proporciondndoles una atencion oportuna y entrega de la carga

en los plazos comprometidos.

0| RACIONALIZACION
EMPRESARIAL S.A.

Operador Logistico

Figura 21. Logo de RACIEMSA (RACIEMSA, 2019).
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4.1.2. Rubro.
RACIEMSA cuenta con mas de tres decadas de experiencia en el rubro de

transporte de carga pesada.

4.1.3. Actividad principal.
La actividad principal de RACIEMSA es el transporte por carretera de carga
pesada tanto nacional como internacional; teniendo como principales

clientes a empresas como Yura S.A. Supermix S.A Gloria S.A.

4.1.4. Resefia Histodrica.
RACIONALIZACION EMPRESARIAL S.A. se funda en noviembre de
1990. Forma parte del Grupo Gloria, y, por otra parte, se la conoce como:

RACIEMSA. Se dedica a brindar servicios de transporte de carga.

4.1.5. Mision.
Proporcionar servicios de la mas alta calidad y confiabilidad en el transporte
de carga satisfaciendo las necesidades de nuestros clientes, asegurando una
rentabilidad creciente para sus accionistas. Teniendo como soporte un

equipo altamente comprometido con el logro de los objetivos de la empresa.

4.1.6. Vision.
Mantener el liderazgo en los servicios que prestamos con eficiencia,
seguridad y confiabilidad, convirtiéndonos en socios estratégicos de
nuestros clientes, incorporando innovaciones tecnoldgicas y de mejora

continua que agreguen valor a nuestras actividades.

4.1.7. Organigrama.
A continuacion, se presenta el actual organigrama general de la empresa,

este fue brindado por parte del area de RRHH de la empresa RACIEMSA.
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4.1.8. Proceso productivo.
A continuacion, se presenta el conjunto de operaciones necesarias para
poder llevar a cabo el servicio de transporte de carga, este servicio empieza
con él con el requerimiento por parte del cliente y sus especificaciones y

culmina con la entrega de los materiales transportados.

PROCESOS ESTRATEGICOS

PROCESOS CLAVE O DE REALIZACION —p
-» —
— =

PROCESOS DE APOYO Y CONTROL

Figura 23. Proceso Productivo RACIEMSA (RACIEMSA, 2019).
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4.1.9. Productos y servicios.
Los servicios prestados por la empresa son el trasporte por carretera
de materiales peligrosos y carga especializada para diferentes sectores
industriales en el Pery, tales como concentrado de minerales,

cemento, nitrato de amonio, bolas y barras de acero, cadtodos de cobre.

4.1.10. Principales clientes.
Dentro de los clientes a los cuales RACIEMSA realiza el servicio de

transporte tenemos:

Tabla 20.
Clientes de RACIEMSA.
Clientes Materiales transportados
Yura Cemento, Personal, Maquinaria amarilla
Supermix Adocreto, Adoquin, Agregados, Personal,
Maquinaria
Cesur Cal
Gloria Leche fresa, Leche en Cisterna
Deprodeca Abarrotes, Refrigerados
Casagrande Azlcar
Cartavio Azucar
Agrolmos Productos agricolas
Soboce Cemento

Logistica del pacifico Varios (contenedores, camionetas)

Conductores eléctricos  Catodos de cobre

Trupal Carton
Pil Andina Leche, Mantequilla
Agroindustrial Materiales Varios (Cilindros)

Fuente. (RACIEMSA, 2019).
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4.1.11. Flota vehicular en Arequipa.
La flota vehicular con la que cuenta la empresa en la ciudad de

Arequipa se detalla en la siguiente tabla.

Tabla 21.
Flota vehicular de la empresa en Arequipa.
Descripcion general \ Arequipa
Camidn 72
Cisterna de agua 5
Cisterna para leche 3
Furgon 1
Furgdn Frigorifico 3
Grla 2
Volquete 58
Omnibus 27
Interurbano 3
Metropolitano 10
Urbano 14
Remolcador 268
Cabina Litera 11
Cabina Simple 29
Remolcador 228
Remolcador — Jalador 1
Remolcador — Jalador 1
Total 368

Fuente. (Huertas Lazarte, 2017)

4.2. Modelo EFQM.
Para efectuar la evaluacion de la organizacion en base al modelo
EFQM, se necesita realizar una encuesta a los dirigentes de la
compafiia, con la que se pretende medir los aspectos fundamentales
de la metodologia, con el objetivo de obtener un panorama general de

la situacién actual de la empresa.

Para la elaboracién de los cuestionarios basados en el modelo EFQM,
se consideraron los agentes y resultados de dicho modelo; se

adecuaron a la situacion de la organizacion, y de esta manera se realizo
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la evaluacion dentro de la empresa, se consideré un grupo de

profesionales capacitados para dicha actividad.

Se elabord el cuestionario en base a los criterios y agentes del modelo

los cuales incluyen:

Agentes: Liderazgo, planificacion, gestion de personal, recursos y

procesos.

Resultados: Satisfaccion al cliente, satisfaccion del personal, impacto

en la sociedad y resultados.

De acuerdo con estos se efectud el cuestionario y se detallaran los

resultados por cada categoria.

Las encuestas realizadas para el modelo EFQM se realizaron de

acuerdo con la escala Likert, en la cual se encuentran 5 niveles.

4.2.1. Agentes.

4.2.1.1. Liderazgo.

El liderazgo gerencial en una organizacién es necesario para alcanzar
el éxito debido a que, estos son los que desarrollan los valores que
permitiran lograr la permanencia a largo plazo, e impulsan a los

trabajadores en la consecucién de la visién y mision.

El involucramiento de los lideres es un factor importante en el
desarrollo de la organizacion, porque asegura la implantacion de los

sistemas y acciones necesarios para lograr el éxito organizacional.
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Tabla 22.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 1.

Implica en gestion de

calidad Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 3%
Casi Siempre 12 7%

A veces 26 15%
Casi Nunca 58 34%
Nunca 68 40%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Implica en gestidon de calidad

45% 40%
40% 34%

35%
30%

25%

20% 15%
15% 200
0
0,
10% 3%
s
0%
Siempre Casi A veces Nunca Casi Nunca
Siempre

Figura 24. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo Gerencial
Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider que implica la gestion de calidad, para el cual un 3%y 7% de
personal administrativo respectivamente considera que casi siempre 0
siempre se realizan, lo que revela que una minima cantidad de
personal se encuentra satisfecho con la planificacion estratégica de
calidad, mientras que el 40% de personal administrativo de la empresa
notoriamente asegura que casi nunca se les implica en la gestion de
calidad, se sugiere mejorar en cuanto a este aspecto para encaminar la
planificacién de la organizacion y su coherencia en cuanto a mision,

vision, objetivos entre otros.
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Tabla 23.

Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 2.

Asequibilidad del lider Frecuencia Porcentaje

Siempre 14 8%

Casi Siempre 15 9%

A veces 28 17%

Casi Nunca 54 32%

Nunca 58 34%

TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Asequibilidad del lider

34%
35% 32%

30%
25%

20% 17%
15%
8% 9%

10%

5%

0%

Siempre Casi A veces Nunca  Casi Nunca
Siempre

Figura 25. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo Gerencial
Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider en cuanto a su asequibilidad, vemos que el 32% y 34% del
personal administrativo respectivamente considera que nunca o casi
nunca atiende al personal y sus problematicas, lo que revela que una
gran cantidad de miembros de la empresa se encuentra insatisfecho
con la asequibilidad del lider, mientras que el 17% de personal
administrativo de la empresa asegura que si percibe la asequibilidad
de parte de los lideres, da una pequefia muestra de satisfaccion del
personal administrativo sobre todo de alto rango, en cuanto a la

asequibilidad de los lideres en la compafiia.
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Tabla 24.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 3.

Apoya e implica a todos Frecuencia Porcentaje

Siempre 7 4%

Casi Siempre 19 11%
A veces 29 17%
Casi Nunca 48 28%
Nunca 66 39%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Apoya e implica a todos

39%
40%

0
35% 28%

30%
25%
20% 17%
15% 11%
10% 4%
« fi

0%
Siempre Casi A veces Nunca Casi Nunca
Siempre

Figura 26. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo Gerencial
Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider en cuanto a su area, favoreciendo las mejoras, dedicando los
recursos y apoyo apropiados, vemos que el 15% del personal
administrativo respectivamente considera que siempre o casi siempre
apoya al personal, como se puede observar en los datos es la opinion
de los altos cargos, lo que revela que una gran cantidad de personal de
menor rango se encuentra insatisfecho con el apoyo brindado por los
lideres, esta cantidad haciende al 28% y 29% de personal
administrativo de la empresa respectivamente que asegura que nunca

0 casi nunca apoya o implica a todos.
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Tabla 25.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 4.

Determina plan de mejora

de calidad Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 4%
Casi Siempre 12 7%

A veces 35 21%
Casi Nunca 57 34%
Nunca 59 35%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Determina plan de mejora de calidad

34% 3%
35%
30%
25% 21%
20%
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Figura 27. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo Gerencial
Pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider, si contribuye en determinar los planes de mejora de la
calidad, notamos que un 4% y 7% de personal administrativo
respectivamente considera que siempre o casi siempre se realizan, lo
que revela que una minima cantidad de personal se encuentra
satisfecho con la accion del lider en cuanto a determinar un plan de
mejora de calidad, el 21% se encuentra en una posicion neutral,
mientras que el 69% notoriamente asegura que casi nunca o hunca se
ha establecido o desarrollado un plan adecuado para la mejora de
calidad, siendo este porcentaje mayor del personal administrativo que

el satisfecho.
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Tabla 26.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 5.
Toma de decisiones Frecuencia Porcentaje
Siempre 17 10%
Casi Siempre 13 8%
A veces 36 21%
Casi Nunca 54 32%
Nunca 49 29%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
Toma de decisiones
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35% 29%
30%
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Figura 28. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo Gerencial
Pregunta 5.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider en la toma decisiones pertinentes y oportunas para la mejora
de la gestion, notamos una mejora ya que el 10% y 8% del personal
administrativo respectivamente considera que siempre o casi siempre
el lider realiza la toma de decisiones para mejorar la gestion, el
personal administrativo insatisfecho asciende a un 61% que asegura
que casi nunca o nunca toma decisiones pertinentes y oportunas para
la mejora de la gestion, siendo el 21% de personal administrativo que

se encuentra en una situacion neutra.
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Tabla 27.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 6.

Considera solicitudes de

usuarios Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 2%
Casi Siempre 11 7%

A veces 24 14%
Casi Nunca 63 37%
Nunca 68 40%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Considera solicitudes de usuarios

45% 37% 40%
40%
35%
30%
25%
20% 14%
15%
10% 20
0%
Siempre Casi A veces Nunca Casi Nunca
Siempre

Figura 29. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo
Gerencial Pregunta 6.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider en cuanto a su consideracion de las solicitudes y
requerimientos de los usuarios y comunidad, notamos que una
minima parte del personal administrativo considera que siempre o casi
siempre el lider considera solicitudes de usuarios con el 2% y 7%
respectivamente, una gran parte del personal administrativo que
asciende al 77% asegura que casi nunca o nunca el lider considera las
solicitudes y requerimientos de los usuarios y comunidad, podemos

concluir por esto que notan desinterés de parte de los lideres.
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Tabla 28.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 7.

Dirige iniciativas para el

plan de control Frecuencia  Porcentaje
Siempre 8 5%
Casi Siempre 16 9%

A veces 31 18%
Casi Nunca 61 36%
Nunca 53 31%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Dirige inciativas para el plan de control
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Figura 30. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo
Gerencial Pregunta 7.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider en cuanto dirigir iniciativas para la generacion de los planes
de control, notamos que una minima parte del personal administrativo
considera que siempre o casi siempre el lider dirige iniciativas para la
generacion de los planes de control, se ve reflejado en el 5% y 9%
respectivamente, una gran parte del personal administrativo 36% y
31% asegura que casi nunca o nunca el lider dirige iniciativas para la
generacion de los planes de control, quedando el 18% del personal

administrativo en posicion neutral.
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Tabla 29.
Agente Liderazgo Gerencial Pregunta 8.

Valora esfuerzos del

personal Frecuencia  Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 16 9%

A veces 22 13%
Casi Nunca 63 37%
Nunca 59 35%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Valora esfuerzos del personal
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Figura 31. Resultados de la encuesta EFQM sobre el Agente Liderazgo
Gerencial Pregunta 8.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre las acciones
del lider para poder apreciar si distingue y estima los esfuerzos del
personal implicado en la planificacion estratégica, notamos que una
gran parte del personal administrativo considera que nunca o casi
nunca el lider distingue y estima los esfuerzos del personal implicado
en la planificacion estratégica, se ve reflejado en el 37% y 35%
respectivamente, una minima parte del personal administrativo 14%
asegura que casi nunca o nunca el lider estima los esfuerzos del
personal implicado en la planificacion estratégica, quedando el 13%

del personal administrativo en posicién neutral.
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4.2.1.2.Planificacion estratégica.

Las politicas organizacionales como la vision, mision, objetivos, entre
otros, deben ser implementados en la compafiia por medio de una
estrategia que se centra e incluye la opinién de los grupos de interés,
esta estrategia esta fundamentada en planes, politicas, metas entre

otros objetivos de la organizacion.

Tabla 30.

Agente Planificacion Estratégica Pregunta 1.
Considera poblacion Frecuencia  Porcentaje
Siempre 6 4%
Casi Siempre 13 8%

A veces 43 25%
Casi Nunca 47 28%
Nunca 60 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Considera poblacion
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Figura 32. Resultados Encuesta EFQM sobre el agente Planificacion
Estratégica Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre la
elaboracion del plan anual de control se ha efectuado considerando las
necesidades y expectativas de los ciudadanos, notamos que un total de

64% de personal administrativo respectivamente considera que casi
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nunca o nunca, se elabora el plan considerando las necesidades o
tomando en cuenta las expectativas de los ciudadanos, lo que revela
que una minima parte de personal se encuentra satisfecho con esta
planificacion ya que solo 4% y el 8% considera que siempre o casi
siempre se elabora el plan considerando las necesidades y expectativas
de los ciudadanos, para encaminar la planificacion de estrategia de la
organizacion y su coherencia en cuanto a mision, vision, objetivos

entre otros.

Tabla 31.
Agente Planificacion Estratégica Pregunta 2.

Cultura de evaluacion

sistematica Frecuencia Porcentaje
Siempre 3 2%
Casi Siempre 12 7%

A veces 27 16%
Casi Nunca 70 41%
Nunca 57 34%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Cultura de evaluacion sistematica
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Figura 33. Resultados Encuesta EFQM sobre el agente Planificacién
Estratégica Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacién sobre si la

institucion planifica considerando una cultura de evaluacion
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sistematica de la planificacion de los servicios de control programados
en el plan anual de control, notamos que una pequefia parte de la
compafiia 9% se siente satisfecho ya que considera que si toma en
cuenta la evaluacion sistematica de la planificacion de los servicios,
mientras que el 75% considera que la institucién nunca o casi nunca
planifica considerando una cultura de evaluacion sistematica de la
planificacion de los servicios de control programados en el plan anual

de control, el 16 % se encuentra en una posicion neutral.

Tabla 32.
Agente Planificacion Estratégica Pregunta 3.

Coherencia de
planificacion y estrategia  Frecuencia  Porcentaje

Siempre 4 2%

Casi Siempre 18 11%
A veces 22 13%
Casi Nunca 59 35%
Nunca 66 39%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Coherencia de planificacion y estrategia
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Figura 34. Resultados Encuesta EFQM sobre el agente Planificacion
Estratégica Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacién si existe coherencia

dentro de la planificacién y estrategia, acorde con la realidad,
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observamos que una pequefia parte de la compafia del 2% y 11% se
siente satisfecho ya que considera que siempre o casi siempre existe
coherencia dentro de la planificacion y estrategia, acorde con la
realidad, mientras que el 35% y 39% considera que nunca o casi nunca
respectivamente siente que exista coherencia dentro de la
planificacion y estrategia, acorde con la realidad, siendo esta la mayor
parte de personal administrativo sumando el 74% que observa que no

se realiza esta actividad.

Tabla 33.
Agente Planificacion Estratégica Pregunta 4.

Control y evaluacion de
planificacion y estrategia  Frecuencia  Porcentaje

Siempre 5 3%
Casi Siempre 11 7%
A veces 36 21%
Casi Nunca 54 32%
Nunca 63 37%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Control y evaluaciéon de planificacion y
estrategia
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Figura 35. Resultados Encuesta EFQM sobre el agente Planificacion
Estratégica Pregunta 4.

Los resultados revelan la situacion de la organizacion acerca de la

existencia de una cultura de control y ponderacion periddica de la
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planificacion y estrategia, observamos que una minima parte de la
compafiia 10% se siente satisfecho ya que considera que siempre o
casi siempre existe una cultura de control y ponderacion periodica de
la planificacion y estrategia, mientras que el 32% y 37% considera que
nunca o casi hunca respectivamente, aqui tenemos el 21% del personal
administrativo se siente en una posicién neutra respecto en cuanto a la
pregunta de si en la organizacién existe una cultura de control y

ponderacién periddica de la planificacion y estrategia.

4.2.1.3.Personas.

Para la organizacion las personas son el recurso mas importante que
poseen debido a que, es la compafiia la que desarrollard y obtendra
provecho de las capacidades, conocimiento y potencial de las personas
que laboran para su empresa, y es funcion la empresa obtener el mayor
rendimiento de estas, asi como efectuar una correcta planificacion y
aseguramiento de sus actividades las cuales se encuentran respaldadas

por la politica y estrategia organizacional.

De esta gestion de recursos humanos dependera directamente la

eficiencia en los procesos inherentes a la compafiia.

Tabla 34.
Agente Personas Pregunta 1.

Formacién de acuerdo

con las necesidades Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 5%
Casi Siempre 17 10%
A veces 24 14%
Casi Nunca 53 31%
Nunca 67 40%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Formacion de acuerdo a necesidades
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Figura 36. Resultados de la encuesta EFQM sobre el agente personal, gestion
del personal administrativo Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre los estudios
del personal competen a las necesidades de la organizacion,
observamos que en una posicion neutra se encuentra el 14% de
personal administrativo, siendo esta la minima parte, observamos que
el 15% se siente satisfecho ya que considera que siempre o casi
siempre los estudios del personal competen a las necesidades de la
organizacion, mientras que el 31% y 40% considera que nunca o casi
nunca los estudios del personal involucran las necesidades de la

organizacion, respectivamente.

Tabla 35.
Agente Personas Pregunta 2.

Iniciativa de investigacion

e innovacion de planes Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 4%
Casi Siempre 13 8%

A veces 26 15%
Casi Nunca 64 38%
Nunca 59 35%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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REPOSITORIO DE

Iniciativa de investigacion e innovacion de
planes
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Figura 37. Resultados de la encuesta EFQM sobre el agente personal, gestion
del personal administrativo Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se
estimulan las iniciativas para la investigacion e innovacion de los
planes, notamos que el 15 % se encuentra en una posicion neutral y
que el 12% se siente satisfecho ya que considera que siempre o casi
siempre se estimulan las iniciativas para la investigacion e innovacion
de los planes, un total del 73% considera que nunca o casi hunca se
estimulan las iniciativas para la investigacion e innovacion de los

planes, siendo esta la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 36.
Agente Personas Pregunta 3.

Colaboracién en

capacitaciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 15 9%

A veces 21 12%
Casi Nunca 66 39%
Nunca 58 34%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Colaboracion en capacitaciones
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Figura 38. Resultados de la encuesta EFQM sobre el agente personal, gestion
del personal administrativo Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se instituye
la colaboracion del personal en las capacitaciones, notamos que el 12
% se encuentra en una posicion neutral y viene a ser la menor parte
del personal administrativo, el 14% se siente satisfecho ya que
considera que siempre o casi siempre se instituye la colaboracion del
personal en las capacitaciones, un total del 73% considera que nunca
0 casi nunca se instituye la colaboracion del personal en las

capacitaciones, siendo esta la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 37.
Agente Personas Pregunta 4.

Distingue y valora
trabajo, contribucién y

mejora Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 2%
Casi Siempre 18 11%
A veces 25 15%
Casi Nunca 58 34%
Nunca 64 38%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Distingue y valora trabajo, contribucion y

mejora
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Figura 39. Resultados de la encuesta EFQM sobre el agente personal, gestion del
personal administrativo Pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se
distingue y valora el trabajo, la contribucion y el animo de mejora del
personal, notamos que el 15 % se encuentra en una posicion neutra
y viene a ser la menor parte del personal administrativo, el 13% se
siente satisfecho ya que considera que siempre o0 casi Siempre se
distingue y valora el trabajo, la contribucion y el &nimo de mejora del
personal, un total del 72% considera que nunca 0 casi nunca se
distingue y valora el trabajo, la contribucion y el &nimo de mejora del

personal.

4.2.1.4.Alianzas y Recursos.

Las alianzas para las organizaciones son aquellos acuerdos de
colaboracidn, en los que se brindan aportes por parte de ambas partes
de acuerdo con el objetivo de la alianza, es asi como la organizacion
pretende expandirse y enfrentar situaciones de mercado que lo

ameritan, asi como obtener nuevo conocimiento, entre otros objetivos.
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Este agente hace referencia a la forma en la que las organizaciones
realizan el planeamiento y gestion de dichas alianzas, asi como de los
recursos propios con el respaldo de las estrategias, politicas y para

favorecer los procesos.

Tabla 38.
Agente Alianzas y Recursos Pregunta 1.

Se cuenta con lo necesario Frecuencia Porcentaje

Siempre 3 2%
Casi Siempre 16 9%
A veces 24 14%
Casi Nunca 68 40%
Nunca 58 34%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 40. Resultados de la encuesta EFQM para el agente Alianzas y recursos
Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacién sobre si la
infraestructura, los elementos tecnoldgicos, activos destinados
garantizan las necesidades de la organizacion, notamos que el 10 %
se encuentra en una posicion satisfecho y viene a ser la menor parte
del personal administrativo, el 14% se siente neutra ya que no tiene

claro si la infraestructura, los elementos tecnolégicos, activos
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destinados garantizan las necesidades de la organizacion, un total del

74% la mayor parte del personal administrativo esta insatisfecho.

Tabla 39.
Agente Alianzas y Recursos Pregunta 2.

Lazos para preparar

estrategias Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 13 8%

A veces 27 16%
Casi Nunca 59 35%
Nunca 61 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 41. Resultados de la encuesta EFQM para el agente Alianzasy recursos
Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacién si se podréa entablar
lazos con las areas de alto mando para la preparacién estratégica,
observamos que la mayor parte del personal administrativo que es el
71% se encuentra en una posicion insatisfecha, el 16% se siente neutra
ya que no tiene claro si se podra entablar lazos con las areas de alto
mando para la preparacion estratégica, un total del 13% la menor parte

del personal administrativo esta satisfecho.
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Tabla 40.
Agente Alianzas y Recursos Pregunta 3.

Reconoce nuevas

oportunidades Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 4%
Casi Siempre 11 7%

A veces 26 15%
Casi Nunca 65 38%
Nunca 61 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 42. Resultados de la encuesta EFQM para el agente Alianzas y recursos
Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre producir
innovaciones en concertacion con la central para reconocer nuevas
oportunidades, observamos que la mayor parte del personal
administrativo que es el 74% se encuentra en una posicion
insatisfecha, el 15% se siente neutra ya que no tiene claro si producir
innovaciones en concertacion con la central para reconocer nuevas
oportunidades, un total del 11% la menor parte del personal

administrativo esta satisfecho.
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Tabla 41.
Agente Alianzas y Recursos Pregunta 4.

Suscita la innovacién Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 2%
Casi Siempre 16 9%

A veces 25 15%
Casi Nunca 61 36%
Nunca 63 37%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 43. Resultados de la encuesta EFQM para el agente Alianzas y recursos
Pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacién sobre si suscita y
fortalece la innovacion en la inspeccion, notamos que el 15 % se
encuentra en una posicion neutral y viene a ser la menor parte del
personal administrativo, el 11% se siente satisfecho ya que considera
que siempre o casi siempre se suscita y fortalece la innovacion en la
inspeccion, un total del 73% considera que nunca o casi nunca suscita

y fortalece la innovacidn en la inspeccion.

4.2.1.5.Procesos.
Los procesos de la organizacion deben mantenerse en una constante

mejora continua, el agente se centra en la organizacion, gestion y
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mejora de los procesos para avaluar su estrategia y politicas, de forma
que se cree un mayor valor y se logre la satisfaccion total de los grupos

de interés.

Tabla 42.
Agente Procesos Pregunta 1.

Reclamos considerados en

la planificacion Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 16 9%

A veces 21 12%
Casi Nunca 59 35%
Nunca 64 38%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 44. Resultado de la encuesta EFQM del agente Procesos Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre la
consideracién de los reclamos en la planificacion de la organizacion,
notamos que el 5% y 9% del personal administrativo respectivamente
considera que siempre o casi siempre los reclamos son considerados
en la planificacién de la organizacion, el personal administrativo
insatisfecho asciende a un 73% que asegura que casi nunca 0 nunca

los reclamos son considerados en la planificacion de la organizacion,
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siendo el 21% de personal administrativo que se encuentra en una

situacion neutra.

Tabla 43.
Agente Procesos Pregunta 2.

Consignacion clara de

trabajo Frecuencia Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 19 11%
A veces 25 15%
Casi Nunca 56 33%
Nunca 60 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 45. Resultado de la encuesta EFQM del agente Procesos Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se consigna
con claridad el trabajo a los responsables, notamos que el 15% se
encuentra en una posicion neutral y viene a ser la menor parte del
personal administrativo, el 16% se siente satisfecho ya que considera
que siempre o casi siempre se consigna con claridad el trabajo a los
responsables, un total del 69% considera que nunca o casi nunca se
consigna con claridad el trabajo a los responsables, teniendo como

consecuencia la confusién de los colaboradores.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

CATOLICA
TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Tabla 44.
Agente Procesos Pregunta 3.

Objetivos de mejora

basada en usuarios Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 4%
Casi Siempre 18 11%
A veces 23 14%
Casi Nunca 66 39%
Nunca 55 33%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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39%
40%

35% 33%

30%
25%

20%
14%

15% 11%
10%
4%
D

0%
Siempre Casi A veces Nunca  Casi Nunca
Siempre

Figura 46. Resultado de la encuesta EFQM del agente Procesos Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre los objetivos
de mejora se establecen partiendo de la informacion que se consigue
de los usuarios, observamos que un 4% y 11% de personal
administrativo respectivamente considera que siempre o casi siempre
se realizan, lo que revela que el personal se encuentra satisfecho con
los objetivos de mejora se establecen partiendo de la informacion que
se consigue de los usuarios, el 14% se encuentra en una posicion
neutral, mientras que el 72% notoriamente asegura que casi nunca o
nunca los objetivos de mejora se establecen partiendo de la

informacion que se consigue de los usuarios, siendo esta una mayor
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cantidad de personal administrativo que labora en la compafiia se

encuentra insatisfecha.

Tabla 45.
Agente Procesos Pregunta 4.

Estimulacion de la
creatividad e innovacion ~ Frecuencia Porcentaje

Siempre 8 5%
Casi Siempre 15 9%
A veces 19 11%
Casi Nunca 59 35%
Nunca 68 40%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 47. Resultado de la encuesta EFQM del agente Procesos Pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacién sobre si se estimula
la creatividad e innovacion en el personal, observamos que un 5% y
9% de personal administrativo respectivamente considera que siempre
0 casi siempre se realizan, lo que revela que el personal se encuentra
satisfecho ya que se estimula la creatividad e innovacion en el
personal, el 11% se encuentra en una posicion neutra es la menor parte
del personal administrativo, mientras que el 72% notoriamente

asegura que casi nunca o nunca se estimula la creatividad e innovacién
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en el personal, siendo esta una mayor cantidad de personal

administrativo que labora en la compafiia se encuentra insatisfecha.

4.2.2. Resultados.

4.2.2.1. Resultados en la satisfaccion de los clientes.

Se refiere a los resultados que logra la organizacion relacionados a los
clientes externos de esta, al ser ellos los consumidores de los
productos o servicios de la empresa, son los que deben de juzgar la

calidad y satisfaccion hacia estos.

Tabla 46.
Resultados en la satisfaccion de los clientes pregunta 1.

Considera la satisfaccion

del usuario Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 5%
Casi Siempre 12 7%

A veces 27 16%
Casi Nunca 59 35%
Nunca 63 37%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 48. Resultado de la encuesta EFQM sobre Resultados de la satisfaccion
del usuario pregunta 1.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre la
consideraciéon de la apreciacion de los usuarios en las situaciones
decisivas, notamos que una minima parte del personal administrativo
considera que siempre o casi siempre se considera la apreciacion de
los usuarios en las situaciones decisivas, se ve reflejado en el 5% y
7% respectivamente, una gran parte del personal administrativo 35%
y 37% asegura que casi hunca o nunca se considera la apreciacion de
los usuarios en las situaciones decisivas, quedando el 18% del

personal administrativo en posicion neutral.

Tabla 47.
Resultados en la satisfaccion de los clientes pregunta 2.

Usuarios informados de
situaciones en las que

repercuten Frecuencia Porcentaje
Siempre T 4%
Casi Siempre 18 11%
A veces 22 13%
Casi Nunca 53 31%
Nunca 69 41%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 49. Resultado de la encuesta EFQM sobre Resultados de la satisfaccién
del usuario pregunta 2.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si los
usuarios estan instruidos en aspectos en los que repercute su
satisfaccion, notamos  que una minima parte del personal
administrativo considera que siempre 0 casi siempre se considera que
los usuarios estan instruidos en aspectos en los que repercute su
satisfaccion, se ve reflejado en el 4% y 11% respectivamente, una gran
parte del personal administrativo 31% y 41% asegura gque casi nunca
0 nunca se considera que los usuarios estan instruidos en aspectos en
los que repercute su satisfaccion, quedando el 13% del personal

administrativo en posicién neutral.

Tabla 48.
Resultados en la satisfaccion de los clientes pregunta 3.

Compara el nivel de
satisfaccion con otras

empresas Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 3%
Casi Siempre 18 11%
A veces 31 18%
Casi Nunca 61 36%
Nunca 54 32%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)

Compara el nivel de satisfaccion con
otras empresas

40% 38

35%
30%

32%

25% 18%

20%

15% 11%

10% 30

%

0%

Siempre Casi A veces Nunca Casi Nunca

Siempre

Figura 50. Resultado de la encuesta EFQM sobre Resultados de la satisfaccién
del usuario pregunta 3.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion si se coteja el nivel
de satisfaccion de los clientes con el de otras organizaciones,
observamos que una minima parte de la compafiia 14% se siente
satisfecho ya que considera que siempre o casi siempre se coteja el
nivel de satisfaccion de los clientes con el de otras organizaciones,
mientras que el 36% y 32% considera que nunca 0 casi nunca
respectivamente, aqui tenemos el 18% del personal administrativo se
siente en una posicidn neutra respecto en cuanto a la pregunta de si
se coteja el nivel de satisfaccion de los clientes con el de otras

organizaciones.

Tabla 49.
Resultados en la satisfaccion de los clientes pregunta 4.

Actividades de correccion

en areas Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 2%
Casi Siempre 13 8%

A veces 24 14%
Casi Nunca 67 40%
Nunca 61 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 51. Resultado de la encuesta EFQM sobre Resultados de la satisfaccion
del usuario pregunta 4.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre se procede
con actividades de correccion sobre las &reas en funcion del nivel de
satisfaccion, observamos que la mayor parte del personal
administrativo que es el 76% se encuentra en una posicion
insatisfecha, el 14% se siente neutra ya que no tiene claro si se procede
con actividades de correccion sobre las &reas en funcion del nivel de
satisfaccion, un total del 10% la menor parte del personal

administrativo esta satisfecho.

4.2.2.2.Resultados en la satisfaccion de las personas.

Son los logros de la organizacion en relacién con las personas que
laboran en esta, la satisfaccion laboral juega un papel importante en
este ambito, asi como la manera en que la empresa maneja su clima
organizacional, es importante comparar estos resultados con los
obtenidos en el analisis de factores, asi podremos obtener informacion

validada.

Tabla 50.
Resultados en la satisfaccion de las personas pregunta 1.

Inspeccion de la
percepcion de condiciones

de trabajo Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 4%
Casi Siempre 14 8%

A veces 36 21%
Casi Nunca 49 29%
Nunca 64 38%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 52. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la satisfaccion de
las personas pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se efectla
una inspeccién periddica de la percepcién de las condiciones de
trabajo, comunicacion en la empresa y sistema de recompensas,
observamos que un 4% y 8% de personal administrativo
respectivamente considera que siempre o0 casi siempre se realizan, lo
que revela que el personal se encuentra satisfecho ya que se efectia
una inspeccion periodica de la percepcion de las condiciones de
trabajo, comunicacion en la empresa y sistema de recompensas, el
21% se encuentra en una posicion neutral, mientras que el 67%
notoriamente asegura que nunca 0 casi nunca se efectia una
inspeccion periddica de la percepcién de las condiciones de trabajo,
comunicacion en la empresa y sistema de recompensas, siendo esta
una mayor cantidad de personal administrativo que labora en la

compafiia se encuentra insatisfecha.
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Tabla 51.
Resultados en la satisfaccion de las personas pregunta 2.

Medicion de factores de

satisfaccién Frecuencia Porcentaje
Siempre 8 5%
Casi Siempre 13 8%

A veces 22 13%
Casi Nunca 62 37%
Nunca 64 38%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 53. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la satisfaccion de
las personas pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se ejecuta
una medicion periodica de los factores de satisfaccion, estimulacion,
formacion, reclamos e intervencién, observamos que una minima
parte del personal administrativo considera que siempre o casi siempre
se ve reflejado en el 5% y 8% respectivamente, una gran parte del
personal administrativo 35% y 37% asegura que casi nunca o nunca
se ejecuta una medicion periddica de los factores de satisfaccion,
estimulacion, formacion, reclamos e intervencion, quedando el 18%

del personal administrativo en posicion neutral.
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Tabla 52.
Resultados en la satisfaccion de las personas pregunta 3.

Conocimiento de

resultados Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 4%
Casi Siempre 10 6%

A veces 36 21%
Casi Nunca 66 39%
Nunca 50 30%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 54. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la satisfaccion de
las personas pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si el personal
tiene conocimiento de las consecuencias de procesos anteriores,
observamos que una minima parte del personal administrativo
considera que siempre o casi siempre el personal tiene conocimiento
de las consecuencias de procesos anteriores , se ve reflejado en el 4%
y 6% respectivamente, una gran parte del personal administrativo 69%
asegura que casi nunca o nunca el personal tiene conocimiento de las
consecuencias de procesos anteriores , quedando el 21% del personal

administrativo en posicién neutral.
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Tabla 53.
Resultados en la satisfaccion de las personas pregunta 4.

Actividades de correccién
de acuerdo con resultados Frecuencia  Porcentaje

Siempre 4 2%
Casi Siempre 13 8%
A veces 24 14%
Casi Nunca 60 36%
Nunca 68 40%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 55. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la satisfaccion de
las personas pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se efecttian
actividades de correccion en las areas que lo demandan segun los
resultados de evaluacion anteriores, notamos que el 14 % del personal
administrativo se encuentra en una posicion neutra, el 10% se siente
satisfecho ya que considera que siempre o casi siempre se efectdan
actividades de correccién en las areas que lo demandan segun los
resultados de evaluacion anteriores, un total del 76% considera que
nunca o casi nunca se efectGan actividades de correccion en las areas
que lo demandan segun los resultados de evaluacién anteriores, siendo

esta la mayor parte del personal administrativo.
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4.2.2.3.Resultados en la sociedad.

Los resultados en la sociedad se refieren a los logros en relacion con
la sociedad a la cual el producto o servicio va dirigido, se considera
de manera local, nacional o internacional; es decir la percepcion que
la sociedad externa tiene acerca de la organizacion, aquella
apreciacion que es realmente importante en todas las empresas, puesto
a que de esto depende si las personas consumiran el producto o

servicio.

Tabla 54.
Resultados en la sociedad Pregunta 1.

Pondera el impacto en la

sociedad Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 4%
Casi Siempre 11 7%

A veces 23 14%
Casi Nunca 57 34%
Nunca 71 42%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 56. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la sociedad
Pregunta 1.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se ejercen
ponderaciones del impacto en la sociedad, notamos que el 14% del
personal administrativo se encuentra en una posicion imparcial, el
11% se siente satisfecho ya que considera que siempre o casi siempre
se ejercen ponderaciones del impacto en la sociedad, un total del 76%
considera que nunca 0 casi nunca se ejercen ponderaciones del
impacto en la sociedad, siendo esta la mayor parte del personal

administrativo.

Tabla 55.
Resultados en la sociedad Pregunta 2.

Usuarios informados de

los resultados Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 3%
Casi Siempre 16 9%

A veces 36 21%
Casi Nunca 54 32%
Nunca 58 34%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 57. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la sociedad
Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si los

usuarios estan instruidos de los resultados de las evaluaciones,
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observamos que el 21 % del personal administrativo se encuentra en
una posicion neutral, el 11% se siente satisfecho ya que considera que
siempre o casi siempre s los usuarios estan instruidos de los resultados
de las evaluaciones, siendo esta la menor parte del personal
administrativo, un total del 66% considera que nunca o casi nunca los
usuarios estan instruidos de los resultados de las evaluaciones, siendo

esta la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 56.
Resultados en la sociedad Pregunta 3.

Comparan resultados con

otras empresas Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 2%
Casi Siempre 18 11%
A veces 34 20%
Casi Nunca 50 30%
Nunca 63 37%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 58. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la sociedad
Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se
confronta con otros centros de su nivel de impacto en la sociedad, para

efectuar la mejora continua, observamos que el 20 % del personal
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administrativo se encuentra en una posicion neutral, el 14% se siente
satisfecho ya que considera que siempre o casi siempre se confronta
con otros centros de su nivel de impacto en la sociedad, para efectuar
la mejora continua, siendo esta la menor parte del personal
administrativo, un total del 67% considera que nunca o casi nunca se
confronta con otros centros de su nivel de impacto en la sociedad, para
efectuar la mejora continua, siendo esta la mayor parte del personal

administrativo.

Tabla 57.
Resultados en la sociedad Pregunta 4.

Medidas de rectificacion

de impacto Frecuencia  Porcentaje
Siempre 9 5%
Casi Siempre 14 8%

A veces 36 21%
Casi Nunca 49 29%
Nunca 61 36%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 59. Resultados encuesta EFQM sobre resultados en la sociedad
Pregunta 4.
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Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se
establecen medidas de rectificacion del impacto en la sociedad, de
acuerdo con los resultados anteriores evaluaciones , notamos que una
gran parte del personal administrativo considera que nunca o casi
nunca se establecen medidas de rectificacion del impacto en la
sociedad, de acuerdo con los resultados anteriores evaluaciones, se ve
reflejado en el 29% y 36% respectivamente, una minima parte del
personal administrativo 13% asegura que casi nunca 0 nunca Se
establecen medidas de rectificacién del impacto en la sociedad, de
acuerdo con los resultados anteriores evaluaciones, quedando el 21%

del personal administrativo en posicion neutral.

4.2.2.4.Resultados clave.
Dichos resultados se perciben en el logro de la empresa con relacion
al rendimiento planeado, metas a alcanzar, entre otros. Estos brindan

un panorama general en cuanto al crecimiento de la organizacion.

Tabla 58.
Resultados clave Pregunta 1.

Valora resultados de

administracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 3%
Casi Siempre 16 9%

A veces 25 15%
Casi Nunca 61 36%
Nunca 62 37%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Valora resultados de administracion
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Figura 60. Resultados encuesta EFQM sobre Resultados claves Pregunta 1.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se
entiende, estima y valora los resultados de la administracion, notamos
que el 15% del personal administrativo se encuentra en una posicién
imparcial, el 11% se siente satisfecho ya que considera que siempre 0
casi siempre se entiende, estima y valora los resultados de la
administracion, un total del 73% considera que casi hunca o0 nunca se
entiende, estima y valora los resultados de la administracion, siendo

esta la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 59.
Resultados clave Pregunta 2.

Valora el cumplimiento de

objetivos Frecuencia Porcentaje
Siempre 7 4%
Casi Siempre 15 9%

A veces 20 12%
Casi Nunca 69 41%
Nunca 58 34%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Valora el cumplimiento de objetivos
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Figura 61. Resultados encuesta EFQM sobre Resultados claves Pregunta 2.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se calcula,
entiende y valora el cumplimiento de objetivos en los planes
organizacionales, notamos que el 12% del personal administrativo se
encuentra en una posicion neutral, el 13% se siente satisfecho ya que
considera que siempre o casi siempre se calcula, entiende y valora el
cumplimiento de objetivos en los planes organizacionales, un total del
75% considera que casi nunca o nunca se calcula, entiende y valora el
cumplimiento de objetivos en los planes organizacionales, siendo esta

la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 60.
Resultados clave Pregunta 3.

Valora resultados de

planificacion Frecuencia Porcentaje
Siempre 5 3%
Casi Siempre 13 8%

A veces 32 19%
Casi Nunca 55 33%
Nunca 64 38%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 62. Resultados encuesta EFQM sobre Resultados claves Pregunta 3.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se calcula,
entiende y valora el resultado de los procesos de planificacion,
notamos que el 19% del personal administrativo se encuentra en una
posicion neutral, el 11% se siente satisfecho ya que considera que
siempre o casi siempre se calcula, entiende y valora el resultado de los
procesos de planificacion, un total del 71% considera que casi hunca
0 nunca se calcula, entiende y valora el resultado de los procesos de

planificacion, siendo esta la mayor parte del personal administrativo.

Tabla 61.
Resultados clave Pregunta 4.

Valora resultados de

gestion del personal Frecuencia Porcentaje
Siempre 10 6%

Casi Siempre 16 9%

A veces 24 14%

Casi Nunca 53 31%
Nunca 66 39%
TOTAL 169 100%

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 63. Resultados encuesta EFQM sobre Resultados claves Pregunta 4.

Los resultados de la encuesta brindan informacion sobre si se estima,
entiende y valora los resultados de gestién de personal, observamos
que el 14% del personal administrativo se encuentra en una posicién
imparcial, el 15% se siente satisfecho ya que considera que siempre 0
casi siempre se estima, entiende y valora los resultados de gestion de
personal, un total del 70% considera que casi nunca o nunca se estima,
entiende y valora los resultados de gestion de personal, siendo esta la

mayor parte del personal administrativo.

4.3. Resultados modelo EFQM.
Para el modelo EFQM la empresa aln tiene muchas falencias en todos
los aspectos que debe solucionar a continuacion, se presentara el
promedio de todos los resultados obtenidos, y cual es la vision general

de la empresa.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

Tabla 62.

Resultados encuesta EFQM.
PROMEDIO Frecuencia %
Siempre 6.775 4%
Casi siempre 14.625 9%
A veces 27.425 16%
Casi nunca 58.675 35%
Nunca 61.5 36%
Total 169 1

Fuente. (empresa, 2019)
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Figura 64. Gréfico del resultado promedio de las encuestas EFQM.
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Para el modelo EFQM la empresa no cumple con los requerimientos

bésicos, aun existen personas dentro de la organizacion que

consideran que siempre o casi siempre se realizan algunas actividades

que son el 4% y 9% respectivamente, lo cual se encuentra sustentando

segun la experiencia contada por los altos dirigentes de la empresa, en

la ejecucidn de las actividades necesarias, el problema es que no se

mantiene una comunicacién activa con el personal y algunas

actividades de la misma manera no son realizadas, por lo que se debe

buscar mediante el presente trabajo de investigacion compensar estas
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actividades y empezar a mantener una comunicacion efectiva en la

organizacion.

De manera mas puntual, el personal que labora en la empresa no se
siente satisfecho con las actividades que se realizan en la organizacion
para recompensar sus esfuerzos, asi como tomar parte de las
capacitaciones, entre otras; el personal no se encuentra satisfecho
respecto a esto, por lo que se debe tomar acciones para mejorar el
clima organizacional lo que conlleva a que se mejore también la

satisfaccion laboral.

En cuanto a este aspecto fundamental en el presente trabajo de
investigacion se resumiran los resultados obtenidos en cuanto a clima
organizacional y satisfaccion laboral a continuacion, para poder

considerar aquellos con alta incidencia.

- Se considera que el personal contratado por la organizacion no
posee la educacion adecuada a las necesidades.

- En la organizaciéon se considera que no se toma en cuenta la
investigacion e innovacion de planes.

- Los trabajadores no participan activamente de las capacitaciones.

- Se considera que en la organizacion se valora parcialmente el
trabajo, aportacién y esfuerzo de mejora.

- La organizacion no efectla controles de inspeccion periodicos
sobre la percepcion de condiciones de trabajo, comunicacion en la
empresa y sistema de recompensas.

- No se realizan mediciones periddicas de factores de satisfaccion,

estimulacién, formacién, reclamos e intervencion.
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- No se informa al personal sobre los resultados de las mediciones
e inspecciones en caso se realicen.
- No se efecttan acciones de correccion debido a que no se realizan

las actividades de deteccion.
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CAPITULO V.

5. PROPUESTA DE MEJORA.

5.1. Objetivo.
- Reducir la incidencia de rotacion del personal actual a un 25% en
el primer semestre del afio 2020.
- Realizar capacitaciones durante el primer semestre del afio 2020 a

un 35% del personal de la empresa.

5.2. Analisis de los problemas.
El modelo de mejora de satisfaccion laboral estd basado en las
falencias de la organizacion RACIEMSA de acuerdo con los
resultados obtenidos en las encuestas aplicadas y por el modelo EFQ

son los detallados a continuacion.

Los aspectos relacionados al clima organizacional deben ser
mejorados para que, de forma relacionada se potencien los factores de
satisfaccion laboral, en las que ambos poseen deficiencias de acuerdo

con el cuestionario efectuado.
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Tabla 63.
Andlisis de Problemas.

Problema

Indicador

109

Analisis

Personal poco capacitado

Falta de capacitacion
Desarrollo personal
Condiciones laborales

Involucramiento

Reconocimiento

No se realizan controles ni
mediciones

Comunicacion

No se implementan
acciones de correccion

Se considera que el personal contratado por la organizacion no posee
la educacién adecuada a las necesidades.

Los trabajadores no participan activamente de las capacitaciones.

Los trabajadores advierten que no desarrollan el total de su potencial
en la organizacion.

No se tienen las condiciones adecuadas de trabajo, en cuanto a
condiciones fisicas y de materiales necesarios.

El personal siente que las labores o tareas encomendadas no son
consideradas tan valiosas como otras.

Se considera que en la organizacion se valora parcialmente el trabajo,
aportacion y esfuerzo de mejora.

Es percibido por los trabajadores que no se tienen justos beneficios
laborales y/o remunerativos, asi como no se cuenta en la organizacion
con politicas administrativas que regulen estos aspectos.

La organizacion no efectua controles de inspeccion periddicos sobre la
percepcion de condiciones de trabajo, comunicacién en la empresa y
sistema de recompensas.

No se realizan mediciones periddicas de factores de satisfaccion,
estimulacidn, formacidn, reclamos e intervencion.

No se informa al personal sobre los resultados de las mediciones e
inspecciones en caso se realicen.

Las relaciones sociales en la empresa, asi como la relacién con la
autoridad y la respectiva comunicacion sobre informacidn pertinente
no se realiza de forma esperada.

No se efectian acciones de correccién debido a que no se realizan las
actividades de deteccion.

Es consecuencia de la incorrecta gestion del proceso de reclutamiento, no se
definen cargos, perfiles y funciones para que estos sean la guia de la
contratacion.

Personal poco capacitado en temas de induccién o de especialidad para que
realicen la correcta ejecucion de funciones.

Causa que el personal no se sienta identificado con su trabajo porque no tiene
posibilidades de ascender o especializarse.

Se percibe un inadecuado ambiente laboral por falta de materiales o
infraestructura dafiada.

El personal no se siente satisfecho por la realizacién de sus funciones.

Es la causa de que los trabajadores sientan que no se les remunera justamente y
no se reconozca o valoren los esfuerzos y aportaciones que realizan.

Es la consecuencia de no tomar acciones de mejora continua sobre la
satisfaccion laboral

Los altos directivos de la organizacién no mantienen una comunicacion continua
y asertiva con sus trabajadores

No se efectta la mejora continua
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5.3. Modelo propuesto.
El modelo para lograr la satisfaccion laboral contiene lineamientos y
actividades de implementacién que deben ser evaluadas en cada
organizacion, para tomar la decision de implementacion de esta

herramienta en caso sea necesaria.

Para esta situacion en particular es necesario tomar acciones en cuanto
a la insatisfaccion laboral con altos indices en la actualidad, por lo que
este modelo se disefia en base a las herramientas empleadas en

capitulos anteriores.

5.3.1. Lineamientos.
El titular de la entidad es el responsable de garantizar la

implementacion del modelo de satisfaccion laboral.

Para efectuar la implementacion del presente modelo es necesario que

se cumplan las siguientes condiciones previas:

- Asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Direccion. Todas las
iniciativas que tienen como objetivo mejorar algin aspecto de la
entidad, requieren el compromiso de la Alta Direccion a través del
involucramiento, soporte y generacion de condiciones necesarias
para asegurar el éxito de la gestion.

- Poseer objetivos estratégicos establecidos. La implementacion de
la presente herramienta implica realizar cambios progresivos, los
cuales inician con un liderazgo visionario, que establezca las
metas a lograr, la cual se encuentra expresada en los objetivos

estratégicos.
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- Asegurar los recursos. Para implementar el presente modelo es
necesario contar con los recursos requeridos, los cuales incluyen
disponibilidad  del  personal para  capacitaciones Yy
sensibilizaciones, materiales, infraestructura, y otros solicitados y
que se encuentran contemplados en las actividades de

implementacion.

Para suscitar la ejecucion del modelo, es necesario que la empresa

cuente con los siguientes documentos normados por ley:

- Reglamento interno de la organizacion. En este documento se
establece mediante un conjunto ordenado de normativas el
funcionamiento de una organizacion.

- Manual de Organizacion y funciones. Es un documento técnico
normativo de gestion institucional en el que se establecen los
cargos 0 puestos de trabajo, funciones y responsabilidades de
dicho cargo y los requisitos minimos necesarios.

- Organigrama. Es la representacion grafica de la estructura

organizativa, en la cual se muestran relaciones jerarquicas.

La empresa debe tener como minimo estos documentos, debido a que
delimitan los deberes, responsabilidades y relaciones dentro de la
empresa, siendo estas necesarias para que la percepcion del personal

no se tergiverse.

Los siguientes criterios deben de tenerse en cuenta para la evaluacion

del modelo y para propiciar la mejora continua en este:
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- El modelo debe ser constantemente revisado, evaluado y
mejorado; la evaluacion del modelo debe basarse en indicadores y
el porcentaje de realizacion de las actividades.

- Es importante tener en cuenta que los errores, las quejas y los
reclamos, constituyen una importante oportunidad de aprendizaje,
mejora e innovacion, si éstos son analizados buscando las causas
raiz de los problemas, a fin de identificar soluciones que los
corrijan.

- Medir la satisfaccion del usuario o destinatario de bienes y
servicios, es fundamental para conocer su percepcién sobre el bien
recibido o el servicio prestado.

- La comparacion y el aprendizaje de las actividades, servicios o
procesos que realizan otras organizaciones tanto publicas como
privadas, ayudan a identificar oportunidades para la mejora e
innovacion.

- Las sugerencias y aportes de los servidores, que tienen
conocimiento directo y participacion en las actividades, son una
fuente muy importante para identificar carencias, fallas y
oportunidades de mejora.

- La sostenibilidad de un cambio o mejora requiere estandarizarse,

mediante la documentacion de dichos cambios.

5.3.2. Actividades de implementacion.
Se detallaran los objetivos, actividades de implementacion vy

estrategias por cada factor de la satisfaccion laboral que se busca
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mejorar, los cuales se encuentran basados en los resultados obtenidos

de la aplicacion de los instrumentos anteriormente detallados.

Para el desarrollo de la presente estrategia se consideran los puntos
criticos que la aplicacion de los 2 instrumentos ha supuesto como
consecuencia y suponen las principales falencias por lo que

constituyen el ambito de actuacion directo para el modelo.

PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA ORGANIZACIONAL EN UNA
EMPRESA DE SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA Y LOGISTICA

Elaborar programas de

capacitacion Pintar y decorar la
e iNfraestructura del ambiente
laboral
Incentivar a capacitaciones
externas (cursos de extension g
o especializacion, otros)

Asignacion de recursos para

capacitacion, facilidades de |\
tiempo, permiso, entre otros. L podsranalipesonl
g brinddandole autonomia para
efectuar sus funciones

Hacer que el personal se
I g iNVOlucre en la misidn y vision
de la empresa

Adquisicién de utiles de
escritorio y materiales
necesarios

A

Preocuparse por el bienestar
— P fisico y psicoldgico del
personal

l A4 l
Implementar un programa de " " .
P . P ) g ) Evaluar el desempefio laboral Establecer una politica salarial
reconocimiento e incentivos

Figura 65. Modelo propuesto para mejorar el clima organizacional. Elaboracién propia.
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5.3.2.1. Facilitar el desarrollo personal y profesional en la
organizacion.

El factor de desarrollo personal y profesional considera aspectos que

el medio laboral en el que se desenvuelven le ofrece respecto al

desarrollo  profesional, como los ascensos, capacitaciones,

especializaciones, entre otros; anteriormente se evalué el aspecto y de

acuerdo con los instrumentos utilizados la organizacion no cuenta con

un adecuado indice sobre la percepcién de autorrealizacion.

5.3.2.1.1. Acciones para mejorar el desarrollo personal vy
profesional.

La propuesta se encuentra basada en las acciones que tomara la

empresa para elevar los indices de percepcion del desarrollo personal

y profesional en la empresa, las cuales involucran:

- ldentificacion de las necesidades de capacitacion de acuerdo con
el tipo requerido, esto se evaluard en concordancia al puesto que
ocupan en la organizacion y el nivel académico que posee el
personal, asi como la valoracion oportuna de dicha solicitud.

- Planificacion de un programa de capacitaciones considerando las
necesidades de la organizacion, los criterios con el que se
seleccionard el personal a capacitar, establecer si seran
capacitaciones internas (en la empresa) o capacitaciones externas
(cursos de extensidn o especializacion, segundas especialidades,
diplomados, maestrias, doctorados) ademéas de especificar la
especialidad requerida, asi como la eleccion de los tdpicos de

formacion y programar dichos entrenamientos basandose en el
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plazo que estos requirieran, con el objetivo de que la empresa
programe las capacitaciones internas Yy destine recursos
necesarios, asi como brinde las facilidades necesarias de tiempo y
permisos para capacitaciones externas.

- Enfocarse en la creacién de mecanismos que permitan solventar
econdmicamente la capacitacion. Se espera que la organizacion
cree alianzas estratégicas con instituciones de educacion superior
con la finalidad de cubrir los gastos que implican las
especializaciones, de la misma forma que, se debe considerar
instaurar convenios de permanencia con el personal que es
capacitado, de esta forma se puede aprovechar al trabajador
entrenado y que este proporcione los conocimientos adquiridos al
resto de los compafieros considerando este tipo de aprendizaje

como un efecto multiplicador.

Tabla 64.
Planificacion de capacitacion interna mensual.

Capacitacion interna

Nro. de
) § Horas de
Tema de capacitacion e cap. por Horas
capacitacion
mes

Seguridad y salud ocupacional 1 4 4
De.sarr’ol.lo personal y ) 1 )
psicolégico
Mecanicay Eléctrica 2 1 2
Manejo de Carga pesada 6 4 24
Logistica 4 2 8

Total horas/mes 40
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Tabla 65.
Planificacién de capacitacion externa anualmente.

Capacitacion externa

Horas de
e . ... Nro.de cap.
Tema de capacitacion capacitaci Horas

i por mes

6n
Seguridad y salud ocupacional 5 2 120
Manejo de Carga pesada 5 2 120
Logistica 5 2 120

Total horas anuales 360

5.3.2.1.2. Costos de las capacitaciones.

El costo de las capacitaciones internas incluye:

- Material didactico. Compuesto por el material que se brindara a
los trabajadores como lapices, lapicero, borrador, hojas, copias,
plumones) bajo este concepto se considera el costo de S/. 500.

- Otros. Para las capacitaciones de mecéanica y eléctrica, y de
manejo de carga pesada se consideran el uso de las instalaciones y
de los equipos de maquina pesada, el costo total del uso de estos
equipos es de S/. 100.

- Capacitador. Las capacitaciones de seguridad, desarrollo personal
y psicoldgico, mecanico y eléctrico, logistica se desarrollara por
el personal de la empresa que se especializa en dichas areas, se les
pagara un costo adicional de S/. 50 /mes como un beneficio por su
apoyo, siendo 4 capacitadores el total de S/. 200 soles/mes.

Para la capacitacion de manejo de carga pesada se considerara un
especialista con costo de S/. 25 /H-H, considerando 24 horas de
capacitacion, se considera un costo por el capacitador de S/.600

soles/mes de capacitacion.
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- Adicionales. Se considera un 10% adicional al costo total por

imprevistos que en total es S/. 130 soles.

Tabla 66.
Costos de capacitacion interna.

Capacitacion interna

Recursos por capacitacion Cantidad unidad Costo unitario Costo total

Seguridad y salud ocupacional

Material didactico 1 UND 100 100

Desarrollo personal y psicoldgico

Material didactico 1 UND 100 100

Mecanicay Eléctrica

Material didactico 1 UND 100 100

Otros 1 UND 100 100

Manejo de Carga pesada

Material didactico 1 UND 100 100

Capacitador 24 H-H 25 600

Otros 1 UND 100 100

Logistica

Material didactico 1 UND 100 100
Total general 1300
Adicional (10%) 130
TOTAL 1430

El costo de las capacitaciones externas o especializaciones, por el
momento se considerardn como cursos, en caso existan alianzas y la
empresa lo requiera se puede motivar al personal a hacer maestrias y

doctorados de acuerdo con los requerimientos.

- Costo del curso. Los cursos o especializaciones tienen un costo
gue varia por area, por tanto, se considera el costo estandar de S/.
4,000 soles por capacitacion tomando en cuenta los topicos que se
consideran.

- Costos adicionales. Se le brindara al trabajador o trabajadores que
posean del beneficio de la capacitacién externa un adicional de
15% del curso para material didactico en caso se requiera y

pasajes.
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Tabla 67.
Costos de capacitacion externa.

Capacitacion externa

Recursos por capacitacion Cantidad unidad Costo unitario Costo total

Seguridad y salud ocupacional

Costo curso 1H 4000 4000

Adicional 1 UND 600 600

Manejo de Carga pesada

Costo curso 3 H 4000 12000

Adicional 3 UND 600 1800

Logistica

Costo curso 2 H 4000 8000

Adicional 2 UND 600 1200
TOTAL 27600

5.3.2.2.Mejorar la percepcion de las condiciones e involucramiento
laboral.

El criterio es evaluado bajo el enfoque que considera las condiciones

que la empresa brinda al personal, siendo estas fisicas como

infraestructura,  iluminaciébn  del ambiente de  trabajo,

aprovisionamiento de material necesario, condiciones econémicas y

psicosociales.

El factor involucramiento laboral es percibido por los trabajadores
como la participacion que ejercen en las actividades administrativas
de la organizacion, siendo estas entendidas como actividades de
integracion, deportivas, entre otras; ademas de advertir que sus ideas

y propuestas no son consideradas de la manera en que desean.

Siendo asi que la evaluacion de las condiciones e involucramiento que
reciben por parte de la organizacion result6 insatisfactoria para el
personal, puesto que perciben que no son tomados en cuenta y no se

les brinda las condiciones 6ptimas para realizar su trabajo.
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5.3.2.2.1. Acciones para mejorar las condiciones laborales.
Las presentes propuestas realizadas para mejorar las condiciones
laborales se sustentan en la aplicacion de actividades para lograr el

objetivo, las cuales se detallan a continuacion.

- Identificar las condiciones laborales como la infraestructura del
espacio fisico como los muebles que se utilizan, se encuentran en
condiciones iddneas, no estan sucios ni despintados, ademas de
tener en cuenta los materiales que son necesarios por los
trabajadores para efectuar sus actividades, tales como lapices,
borradores, lapiceros, tajador o minas, corrector, tijera, goma,
entre otros Utiles de escritorio que se deben tener en todo ambiente
de trabajo.

- Encaso la infraestructura se encuentre dafiada, se debe evaluar el
nivel de dafio, si este es superficial y en pequefias areas se puede
disimular con banners o posters alusivos a la mision y vision de la
organizacion o con pizarrones didacticos, entre otras decoraciones
que ayudan a la creatividad en el ambiente laboral. En caso el dafio
sea importante, se debe considerar pintar las oficinas con colores
calidos como el rojo o naranja que brindan energia vy
contrarrestarlo con tonos frios como el verde o azul que calman.

- Se realizar la adquisicion de dtiles de oficina necesarios para
efectuar un adecuado trabajo, ademas de que, se debe evaluar la
compra de post-it de colores, banderas post-it, libretas y agendas

que hacen el ambiente de trabajo mas atractivo.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

5.3.2.2.2. Acciones para potenciar el involucramiento laboral.
Para potenciar el involucramiento de los trabajadores en la

organizacion se propone se realicen las siguientes acciones.

- Sebuscar empoderar al trabajador, por medio de la autonomia para
efectuar su trabajo que los jefes de area les brinden, esto ocasiona
que sientan la confianza de parte de la empresa, de esta forma el
personal explota sus propias capacidades, toma de decisiones,
creatividad, entre otras para efectuar el trabajo encomendado y se
pueda sentir orgulloso de los resultados de este.

- Para motivar al personal se debe buscar que se apropien y se
identifiquen con los objetivos a largo plazo, como lo son la mision
y sobre todo la vision, con el propésito de enfocar el trabajo a
lograr esta vision, partiendo desde proyectos e iniciativas de los
trabajadores que deben ser consideradas para alcanzar este fin.

- Es importante preocuparse por el bienestar de los trabajadores
tanto fisico como emocional, estableciendo normativas adecuadas
para la prevencion de enfermedades, asi como ejecutar buenas
practicas y atender de manera oportuna a los colaboradores, para

mantenerlos motivados, saludables y productivos.

5.3.2.2.3. Costo para mejorar las condiciones.

Para mejorar las condiciones laborales de la organizacion, se
considerd el pintado de infraestructura y adicion de banners o posters
en el area de trabajo, a continuacion, se detallan los costos

considerados.
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- Pintura. Se necesita galones para realizar el pintado de las areas de
oficina, también del area exterior, pero por el momento solo se
considerara el area techada en total que son 4,847 m?
aproximadamente, de acuerdo a esta cantidad se necesitan 82.4
galones, se considerard el caso hipotético que se compra
exactamente esta cantidad de pintura.

- Pintor. De acuerdo con el &rea el pintor rinde 100 metros
cuadrados por dia, por lo que se consideraran 6 pintores y 8 dias
de trabajo, con un costo total de S/. 7,680.

- Banner. Se consideraran 10 banner que tengan la vision de la
empresa, estas se encontraran en areas estratégicas en las oficinas
y en areas de transito con un costo total de S/. 1,000.

- Poster. Los posters con la mision seran 20 para pegarlos en cada
oficina y en el area de transporte, con un total de S/. 1,200, y la
misma accion se realizara con los posters de valores de la empresa,
con un total de S/. 2,400.

- Mano de obra. La persona que se encargara de ubicarlos en

espacios estratégicos costara S/. 600.
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Tabla 68.
Costo de mejorar la infraestructura.

Mejorar infraestructura

Recursos por concepto Cantidad unidad  Costo unitario Costo total

Mejorar infraestructura

Pintor 384 H-H 20 7680
Pintura 82.4 gal 66.03 5441
Ubicar Banners y posters
Banner de visién 10 UND 100 1000
Poster de misidn 20 UND 60 1200
Poster de valores 20 UND 60 1200
Mano de obra pegarlos 30 H-H 20 600
TOTAL 17121

Fuente. (empresa, 2019)

5.3.2.3. Implementar beneficios laborales.

El criterio beneficios laborales ha sido evaluado por medio de la
apreciacion de los trabajadores en cuanto a la valoracion de su trabajo,
aportacion y esfuerzos de mejoras, asi como por la percepcion de su
remuneracion y las politicas administrativas que regulan dicho

aspecto.

El estudio de evaluacion dio como resultado la insatisfaccion en los
aspectos de valoracion de trabajo, aportaciones y esfuerzos de mejora,
asi como un punto a resolver la remuneracion y politicas de la

empresa.

5.3.2.3.1. Acciones para implementar beneficios laborales.

- De acuerdo con la ley N°30709 ley que prohibe la discriminacion
remunerativa entre varones y mujeres, la organizacion debe
implementar una politica salarial que incluya escalas salariales, un
cuadro de categorias y funciones sobre la remuneracion que

percibe el personal y en qué tipo de puesto y escala se ubica, para
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mantener la transparencia y equidad remunerativa en la
organizacion, esta politica salarial es de aplicacion para todas las
organizaciones y debe estar basada en los puestos que se
consideran en el Manual de Organizacién y Funciones (MOF), el
cual toda empresa debe tener.

En la politica salarial se incluye el cuadro de escala salarial,
evolucion historica del puesto, valorizacion por factores y el

cuadro de categorias y funciones.

N° Categorias ocupacionales - .Sueldo (s/ ) -
Minimo Maximo
|
I
Il
v
\%
VI
Figura 66. Modelo de cuadro de escala salarial.
N° Caiegc?rl'u ’Caiegorius Formaciévg)l(:rei:?e‘:gn Valorizacién Evuluucic’in Evaluacién Sueldo
Ocupacional | Formacién | Experiencia | Resp. = ia Resp. del puesto | desempeiio 360 Min.|Max.

|
I
{1}
v

Figura 67. Modelo de cuadro de categorias y funciones.

- Establecer un programa de reconocimiento e incentivos, el cual
debe basarse en brindar el reconocimiento publico a los
trabajadores que lo ameriten, se considera en los casos de:
solucién eficaz de problemas, propuestas acertadas y que brindan

frutos, cumplimiento de objetivos, entre otros que son
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trascendentes en la organizacion, ademdas de brindarles las
felicitaciones publicas del caso, se debe brindar un beneficio el
cual se puede brindar como una bonificacion econémica, un regalo
o detalle Gnico por parte de la empresa, esto condiciona al personal
a trabajar cada vez mejor con el objetivo de obtener los beneficios
y de esta manera se mejora la satisfaccion, puesto que se labora
con motivacion.

- Considerar el sistema de evaluacion del desempefio anual, para
que los resultados que brinde dicha evaluacién sean la base para
establecer el incremento salarial anual del personal, basandose en
el criterio de que un alto desempefio deberia recompensarse con
una mejora de la remuneracion que perciben mensualmente, no es
necesario que sea sustantivo, con un aumento de un 5% a 10% del
sueldo mensual solo para aquellos que obtuvieron resultados
favorables, puesto que se suele incrementar el salario anualmente
a todos los trabajadores sin distincion, este seria un criterio mas
coherente y que mejoraria la satisfaccion laboral, para que asi todo
el personal se esfuerce en desempefiar sus actividades de la mejor

forma posible.
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RACIONALIZACION DATOS GENERALES
EMPRESARIAL S.A Proceso Evaluacion de desempenio [ Documento [ Evaluacion desempefo colaboradores
Cpemiortooieie Codigo RACIEMS A-ED-001 Version [ Fecha 5/11/2019

EVALUACION DE DESEMPENO

Evaluado: Cargo: |

Evaluador: Cargo:

Fecha de Evaluacid| Periodo Evaluado: Enero 2019 - Febrero 2019

Evaluacién de Competencias:

1) Evalie en qué medida al enel de las segun los niveles establecidos en la escala del 1 al 5 marcando con el # 1 en el casillero
2) "Apreciacién General" debe de ser de forma itativa por el jefe il

excelente muy bueno regular
COMPETENCIAS

GENERICAS
Compromiso
Iniciativa
Excelencia en el Servicio al Cli
Trabajo en Equipo

ESPECIFICAS
Empowerment

Liderazgo

Adaptabilidad

Orientacién la Logro

VALUACION GENERA APRECIACION GENERAL

0%

Firma Fecha
Nombre del Colabor
Nombre del Jefe Inn

Nombre Jefe Inmed

Figura 68. Propuesta de Evaluacion de Desempefio RACIEMSA. Elaboracion propia.

5.3.2.3.2. Costo del sistema de recompensas, evaluacion de desempefio e
implementacion de la politica salarial.

Los costos que se consideran en este apartado se detallardn a

continuacion.

- Sistema de recompensas. El costo de los incentivos y detalles de
parte de la empresa se consideraran de un costo de S/.500.

- Evaluacion de desempefio. El costo de implementacion de este
sistema es administrativo, en material didactico que se considera
un costo total de S/.500 y el evaluador parcial S/. 2,500.

- Politica salarial. El costo de la asesoria externa para realizar dicha

politica es de S/. 3,000.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA '
DE SANTA MARIA

Tabla 69.
Costo de los beneficios laborales.

Beneficios laborales

Recursos por concepto Cantidad  unidad Costo unitario ig::cl’

Sistema de recompensas

Recompensa 10 UND 500 5000

Evaluacion de desempeiio

Material did4ctico 1 UND 500 500

Evaluador 1 UND 2500 2500

Politica salarial

Asesoria externa 1 UND 3000 3000
TOTAL 11000

Fuente. (empresa, 2019)

5.3.2.4. Potenciar la comunicacion en la empresa.

El factor comunicacion en la empresa es percibido por los
colaboradores como minimo, debido a que no se informa ninguna
accion, planificacion, gestion que se esta realizando en la alta
direccion, lo cual genera un sentimiento de desapego en los

trabajadores e inestabilidad en las relaciones laborales.

De la misma manera las mediciones y evaluaciones que se deben
realizar para controlar las condiciones de trabajo y la satisfaccion
laboral no se efectuan, o no se informan al personal por lo que no
pueden conocer las falencias y a la vez la organizacion no toma

acciones de correccion.

5.3.2.4.1. Acciones para potenciar la comunicacion en la
organizacion.

- Programacion de reuniones mensuales para comunicar actividades

que se realizaran, formalizando el canal de comunicacion entre los

altos directivos y los trabajadores, tanto a nivel grupal como

individual, con el objetivo de expresar ideas, mejoras,
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innovaciones en beneficio del personal y de la organizacion; de la
misma manera se espera establecer cargos, grupos y plazos de
ejecucion, como la exposicion de los resultados.

- Determinar equipos de trabajo inter niveles los cuales tienen como
objetivo realizar actividades establecidas por la alta direccién, de
esta forma se genera la integracion de trabajadores en diferentes
niveles jerarquicos, se sugiere que se realice para organizacion de
eventos y con la formacion de comisiones por grupos de trabajo.

- Se aplicaran las mediciones y evaluaciones sobre condiciones y
satisfaccion laboral, con el objetivo de mantener la mejora
continua relacionada al presente modelo de mejora en la
organizacion, comunicando a los colaboradores los resultados de
dichas mediciones y evaluaciones, para poder tomarlo como
topico importante en las reuniones mensuales y evaluar las

actividades de correccion.

5.3.2.4.2. Costos de implementacion.
Para implementar una mejor comunicacion y relaciones inter-
niveles se necesita lo siguiente.

- Material didactico. Para reuniones se considerara S/.200 y para las
evaluaciones y mediciones S/.200.

- Evaluador. Para las evaluaciones y mediciones de las condiciones

y clima laboral se considera un costo de S/2,500.
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Tabla 70.
Costo de mejorar la comunicacion.

Potenciar la comunicacion

Recursos por concepto Cantidad unidad  Costo unitario Costo total

Reuniones mensuales
Material didactico 12 UND 200 2400

Mediciones y evaluaciones

Material didactico 2 UND 200 400
Evaluador 2 UND 2500 5000
TOTAL 7800

Fuente. (empresa, 2019)

5.3.3. Costos totales de implementacion.
La implementacion de las actividades constituye un costo
adicional para la organizacion, es por esta razon que a

continuacion se detallan los costos por actividad.

Tabla 71.
Costo de implementacion general.

COSTOS DE IMPLEMENTACION

Recursos por concepto Costo total anual (S/.)
Capacitacién interna 17160
Capacitacion externa 27600
Mejorar infraestructura 17121
Beneficios laborales 11000
Potenciar comunicacidn 7800
TOTAL GENERAL 80681

Para implementar este modelo es necesario que se considere el
costo total de implementacion como una inversion a largo plazo,

que se realizard de manera anual.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: En la empresa RACIEMSA se tienen muchas falencias en
cuanto a la satisfaccion de su personal por lo que se ha logrado
determinar un modelo de mejora del clima organizacional
basado en la satisfaccion laboral, el cual brinda lineamientos y
acciones a implementar en la empresa para mejorar dicha

debilidad.

SEGUNDA: Se logro establecer cuales son los factores y variables no
estructuradas del clima y satisfaccién laboral por medio de la
aplicacion de cuestionarios basados en la metodologia SC-SPL
que permiten identificar aquellos criterios que impactan en la

organizacion.

TERCERA: Se efectu6 un diagnostico organizacional basado en la
metodologia EFQM la cual brinda un panorama de la
percepcion de los trabajadores en cuanto a los agentes y
resultados que se consideran, brindando informacién concisa
sobre la percepcion de condiciones y satisfaccion laboral de

los trabajadores.

CUARTA: Se consiguié describir el modelo de mejora del clima
organizacional y satisfaccion laboral realizado en base a los
instrumentos como la metodologia EFQM y cuestionarios

realizados para identificar los problemas en la empresa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: El modelo de gestion del clima organizacional propuesto en la
presente tesis, es aplicable a la empresa RACIEMSA S.A.,
pero puede ser implementado en cualquier otra organizacion
indistintamente de su rubro o ubicacion, es asi como se debe
evaluar la situacion actual de dicha empresa y la mision, vision
y valores, asi como los objetivos que tienen a corto y largo
plazo para poder efectuar una evaluacion EFQM y una
evaluacion por factores, las cuales determinaran las falencias
en cuanto al clima y satisfaccion laboral, y si estas son las
mismas que se tienen en la organizacion de estudio del
presente trabajo, se puede aplicar el modelo sin variaciones
significativas, en caso sea diferente la evaluacion debe ser

ajustado el modelo a las necesidades de la entidad.

SEGUNDA: Es importante conocer los factores y variables no estructuras
de la satisfaccion y clima organizacional, para tener un
panorama general de la situacion actual de la empresa, se

pueden utilizar diferentes medios de recoleccion de datos.

TERCERA: Para realizar una adecuada evaluacion EFQM se debe
mantener parametros que cumplan con los procesos que realiza
la empresa, es asi como el cuestionario propuesto para esta

empresa puede 0 no variar para otras, dependiendo del caso.
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CUARTA: Aplicar el modelo de mejora continua asegura un mejor
desempefio de los trabajadores y encamina a la organizacion a

la certificacion de calidad por normas 1SO.
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ANEXOS

ANEXO 1. CUESTIONARIOS DE EVALUACION.
TEST DE CLIMA LABORAL

N° Pregunta 5 4 3 2 1

Estructura y organizacion

1 | ¢conozeo como esta organizada la empresa y que areas hay?

2 | ¢conozeo quiénes son los jefes, quien depende de quién?

3 | ¢conozceo las politicas y reglamentos que aplican en su area?

¢conozco las interrelaciones que existen entre mi puesto y el resto de

4 | laempresa?

¢las actividades de mi departamento estan distribuidas de modo que
5 | las cargas de trabajo sean equitativas?
N° Pregunta 5 4 3 2 1

Comunicacion

6 | cconsideras que la comunicacion en la empresa es abierta y accesible?

¢consideras  que existe buena comunicacién entre jefes y
7 | subordinados?

¢obtengo retroalimentacion de los avances de mi trabajo tanto de

8 | aspectos positivos como negativos?

¢mis opiniones y sugerencias son tomados en cuenta para la toma de

9 | decisiones del area?

¢recibo en "forma oportuna” la informaciéon que requiero para el
10 | desempefio de mis funciones?
N° Pregunta 5 4 3 2 1

Trabajo en equipo

el personal de mi departamento tiene metas comunes y realiza el

11 |trabajo en equipo para lograrlas?

12 |¢laempresa impulsay ayuda a la formacion de equipos de trabajo?

(existe coordinacion de esfuerzos entre las diferentes areas para

13 | resolver un problema?

¢puedo contar con el apoyo del personal de mi area para resolver un

14 | problema?

¢hay evidencia de que la falta de conocimiento sobre las funciones del

15 | personal de alguna area ha provocado quedar mal con los clientes?
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N° Pregunta 5 4 3 2 1

Capacitacion estimulos y recompensas

;estoy satisfecho con la capacitacion que me ha brindado la empresa

16 | para el desempefio de mis funciones?

¢los cursos que he asistido por parte de la empresa han sido muy

17 | oportunos y enfocados a lo que se necesita en mi area?

¢se reconoce los esfuerzos adicionales que realizo en el desempefio de

18 | mis labores?

19 | ¢me siento motivado al realizar las actividades que tengo asignadas?

¢tengo la competencia (conocimientos, habilidades, experiencia,
20 | formacion) que el puesto requiere?
N° Pregunta 5 4 3 2 1

Seguridad e higiene

(cuento con los recursos necesarios (equipo de computo, impresora,

21 | scanner, papeleria etc.) para realizar mi trabajo?

¢tengo espacio suficiente en mi puesto de trabajo para el desarrollo de

22 | mis actividades?

23 | ¢miequipo de computo es adecuado al desempefio de mis actividades?

24 | ¢conozco las rutas de evacuacion en mi area de trabajo?

¢la empresa hace todo lo posible por mantener estandares de

25 |seguridad, ordeny limpieza?

¢considera que los muebles de su lugar de trabajo (escritorio, silla,

26 | computadora) son adecuados?

¢me gustaria participar en la comisién de seguridad e higiene de la

27 |empresa?

2g | ¢lailuminacion de mi area de trabajo es adecuada?

¢las instalaciones (sanitarias y eléctricas) se encuentran en

29 | condiciones adecuadas?

30 |¢se han realizado simulacros de evacuacion?

31 | ¢existe un botiquin de primeros auxilios en su area de trabajo?

N° Pregunta 5 4 3 2 1

Calidad en el servicio

32 | ¢hago lo necesario para entregar mi trabajo a tiempo?

jactué en consecuencia y a tiempo para corregir un trabajo

33 | insatisfecho?
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¢estoy convencido de la importancia de satisfacer al cliente (interno y

34 | externo) y hago todo lo posible para lograrlo?

35 | ¢detecto a menudo oportunidades de mejora en mi area?

¢considero que los cambios son positivos y colaboro para que se

36 |lleven a cabo?

¢los cambios que se han presentado en la empresa han producido

37 | resultados positivos?

3g | ¢existe retroalimentacion con las areas para conocer sus necesidades?

39 |¢Mme aseguro que mi trabajo no tenga errores?

N° Pregunta 5 4 3 2 1

Mejora continua

¢la empresa ha difundido de forma permanente y suficiente el

40 | concepto de calidad y como lograrlo?

41 | ¢cuando se habla de iso 9001 se de que se trata?

42 | ¢me han explicado la politica de calidad de la empresa?

¢conozco los objetivos a cubrir en el puesto que desempefio, asi como

43 | mis funciones y responsabilidades?

¢conozceo y aplico lo aprendido en las capacitaciones que recibo en la

44 | empresa?

¢las politicas y reglamentos de trabajo de la empresa, son para

45 | beneficio de todos los que laboramos?

¢al finalizar mis labores dejo mi &rea de trabajo en condiciones
46 | adecuadas para el inicio de la siguiente jornada?
N° Pregunta 5 4 3 2 1

Sentido de pertenencia

47 | ¢me siento orgulloso de trabajar para esta empresa?

(pienso y siento que puedo tener beneficios trabajando para esta
48 | empresa?

49 | ¢me gusta hacer el trabajo que tengo a cargo?

¢Si pudiera dejar la empresa por otro trabajo a igualdad de

50 |remuneracion, la dejaria?

ESCALA DE SATISFACCION LABORAL SL / SPC
Nombre: Edad:

Area: Cargo:
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Fecha:

A continuacién, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y a nuestra
actividad en la misma. Le agradeceremos nos responda con absoluta sinceridad,
marcando con un aspa la respuesta que mejor exprese su punto de vista.

TA (5) Totalmente de acuerdo.

A (4) De acuerdo.

I (3) Indeciso.

D (2) Endesacuerdo.

TD (1) Totalmente en desacuerdo.

No hay respuesta buena ni mala, todas son importantes. Asegurese de haber contestado a

todas las preguntas.
N TA] A ] | D | TD

1 La distribucion fisica del ambiente de trabajo facilita la realizacién

de mis labores.

2* | Mi sueldo es muy bajo en relacidn con la labor que realizo.

3 El ambiente creado por mis compafieros de trabajo es el ideal para

desempefiar mis funciones.

4 Siento que el trabajo que hago es justo para mi manera de ser.

5 La tarea que realizo es tan valiosa como cualquier otra.

6 Mi(s) jefe(s) es(son) comprensivo(s).

7* | Me siento mal con lo que gano.

8* | Siento que recibo de parte de la empresa mal trato.

9 Me agrada trabajar con mis compafieros.

10 | Mi trabajo me permite desarrollarme personalmente.

11 | Me siento realmente Util con la labor que realizo.

12 | Esgrata la disposicion de mis jefes cuando les pido alguna consulta

sobre mi trabajo.

13 | El ambiente donde trabajo es confortable.

14 | Siento que el sueldo que tengo es bastante aceptable.

15* | La sensacién que tengo en mi trabajo es que me estan explotando.

16* | Prefiero tener distancias con las personas con las que trabajo.

17* | Me disgusta mi horario.

18 | Disfruto de cada labor que realizo en mi trabajo.

19* | Las tareas que realizo las percibo como algo sin importancia.

20 | Llevarse bien con el jefe beneficia en la calidad de trabajo.
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21

La comodidad que me ofrece el ambiente de mi trabajo es

inigualable.

22

Felizmente mi trabajo me permite cubrir mis expectativas

econémicas.

23*

El horario me resulta incobmodo.

24

La solidaridad es una virtud caracteristica en nuestro grupo de

trabajo.

25

Me siento muy feliz por los resultados que logro en mi trabajo.

26*

Mi trabajo me aburre.

27

La relacion que tengo con mis superiores es cordial.

28

En el ambiente fisico donde me ubico, trabajo cémodamente.

29

Mi trabajo me hace sentir realizado(a).

30

Me gusta el trabajo que realizo.

31*

No me siento a gusto con mi jefe.

32

Existen las comodidades para un buen desempefio de las labores

diarias.

33*

No te reconocen el esfuerzo si trabajas mas de las horas

reglamentarias.

34

Haciendo mi trabajo me siento bien conmigo mismo(a).

35

Me siento complacido con la actividad que realizo.

36

Mi jefe valora el esfuerzo que hago en mi trabajo.

Publicacion autorizada c

En su investigacion no o

on fines académicos e investigativos
Ivide referenciar esta tesis
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<t | N[O N[BdF (N[O A|N[O[[F([N[MODWO[A[MOD(N[N[MOD(N[N[OF([N[MO(MO(N[M|[A[N|[N[M|(O
AT [([AHA|N|TFT[(O[O|F(O(O O[T (F|O (O[T AO|A|A(N(F|A|O(F[(F|OD|N[MD|M |
M [(LILN[ODD[(ANDIFTIOONMD|[A[AANOF[A T[NV [(F[(ND(N[HA(O|[A(O(N[M[A[M|LO |
A N[(LOF(LOLOLLOLN[LOIFT|MWO A A TF(TFTO(N[TF[(A[MD T[T [ A A AT (O A A AN[TF (N[O [N
<AL |A|dAIFILO(AT|IO|AT(MOF|ITIOO|IO|MIFT(OL|MIOIM[AHAITIN(OOM|IO|M(N|T|O
—A[(NILOLLMNMM|A|IL(AM|O|IF|(dA|d|O|A(d[N|N|N|IF(N/OD|O|N|[HA|dA|F|(HA|[A|N|O|A[M (M
<t | N[O A([N[OLLN|N|F | F[([A(OMOMON[N[MD[A[M[(F(N[A[N[N[MO|[A|[A(O[N|[A[OD |||
< | N[([F[(OV[A[A[ND (TN | F(F|ON[AN[ANHDOHODO(O[(F[([A[OD(N[M|[A[N[M|[A(LO | |[N
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NDMOMOM(dM(N([dAdA(d/OIN A [(F|(AF(N([OM(A[M(F|([HA(N|[AH[N[MOIOIF(N(OWO(MO(N[MO(®M
N[O IN([N[MD T[T O TN [TV FN[D[ND[AN[N[F[NDF[NDO T[N [A[MD[N[LO [N
DA MO N[O (LOLLLMN[AIT| DN MN[F[HAAAOFT(O(TF[A[MD[(F|N[HA T[T AN AT
N|A[([OOMAOLN[O(N MO |A|AN(OWOOMFTLOLO[(FT(N[(OMO(N(OM(N|(A(OM[TF(M|(N|F
< |F[([O[(ATF(F[([A(OO TN TFTIONONDIN[NDIFTIONOMD[A[AND(F[(A(ND(ND(O[M[M T[N
S| MOLIN([N(LOLMIN(NLOIFT|O[ATFT(HOD(N[MHMN[FTIN(NON(WO[WO[AF(F(N[(N[(O AN
< | |([A(N[O[A[OO(AND N |FT DN T[TV F(N[AO|[A|[A|[AAN(ON[IF(D(F(N[MD(M|(MD [N
MN [t F[D|[A[MD T |A| NV TV [N[N[HDO[MD[A[N[OD(N[MF[A(F(O(N[(O AT (N[
< | HA|AF(N|[HA(F[([A|[M|N|O[A(N[OD(NO[O(MF|[A(N[OD(N|[AHA[OMO|N|(F|(HA(N([O(N|(IF[(N[M
N|A|[dA[MO[O[N[OD[N[N|[A|N ||| F([N[AOA[OM[A[N[N[([F|[AO[A(N[(OM(O|[A[M|[A[N|N
A|A(OM[A(N[A[O(LOLO | F|TF (A TFT[(O([N[OD[OD[HDN[TFT[OD[O[A|[AN[F(WO[TF (AT (AN
MDA T[(M [ F[([A[D[A[OD O OIN[ODWO[AFTIO(AT(ND(A(N(O[AHAOO(N[AHOD[(®M|(WO(WO(WO[(M | |(LO
AN A[(A[MD (N [([FT(O(N[OD D NN T[T [AA (OO F[A[NDION(F(OD(N([N(N[WO[(WO[(IF[(MN|[H|O (O
< | N[H (LM N(LOWOOMLO T (F[(M(F(NWOF(ON[ON[N[O[A[M(O(®M|[HA(WO|[A|[A|[N|[M (N[O
OIN([N[A[D|[A|[A(LO TNV |A|N|[A(ON[A(OMN([F(OOO[(F(OO(N[M(N[N[M AN |
NN AO(A(dOLN[AIL TN |[AIT(IN[DIFT[ND T [ A[ND[ND[OD(N[N[ATFT(ND[A(N[ND(N(LO (O[T
LML [ATFTIN([N([NOLM MM ANON[ODMF(FT(N[(WO(F(OO(WO (T[T (N[N [N
N|A[M (O[T [A (AP FT|OWO TV F(FTO[N[D N[ IFF([N[N[F(N[TF[HA[ND(O[N[T(LO[N [
MHAT ([ MOBOF(N[([N [TV N[A(OF[HA[A[N|[HAF[AN[MO(F([HA(N([N|([F(MOD(N[M|(IF(O(N|[H|(O
MNLLN|AIT(N [TV F[([AD|TF[([A[AHAO|OO(MN|F|TFT(O(N|A| AN WO|F | AT (N|O T (O] N
—TA|N[([A T [HA T[T [T | A OO[ND[DONTF (O[T A A O AN (OO LO[N[N [
<t N[ T (T F[(A([N[OD SOV N[OMOM(N[AOWO(A[AF(N[D(AF|([HA|(HAFT(N|(F(F(O(O(M (O
NDMMOM g g |(d([OLAxI(OMLONMA’TF(O(A|(A(A(AOM(F|(AHANIOWO(OM|(IF(WO(O(®
AT ([N [([F([O[A|N[AFIF|IN|ND T [A(O[ND D F [ AN A A [F[F[N[A[A[N[D[N[N[T AN
N[dALLNOL|AOO|[ATFO|IO|(A(d/O|MIN|(TF|IF|F|(HA(N|AHA|OON|O|N(O(F|N|N(F| 0|
OLIN[([ALOFT(N[ODNDND WO F|WOF|N[FNTF[HA[AAHAO (T[N AT [O[A[A[N[N[N[O A
| N[O F[O[D|[A[A[N[ND AN F([N([F(N[A[N[N[MD|[HAF([F(O|N[N[M|F|([HA(IF(O(O[M|(<F|(N
OMMON|T|ILNILLMN|[TdAA|IFT(AMIOILNI|IFSIN(F(F|AO[(AMIO|IT(N[(F|TF|O[M|—|N
MO IFT(HD(N([N[OF(ONDD | AN[(DWO(AOOMWO(F(OM[(AN(F(N(N(O®M|[HA(O(WO[(O(N[®
IO NOO(AINO(AOTFT|N|WO | T[T HAO TN M| (OO (TFT|O|F (N[
| MO N[O [(AF(N(OLMIO| N [T FTNONN[DDND IF(WO[AN[N[ND|AT(O(N[N(LO(LO[F (N
AMLOLWLN([NOFT(ODOD DM [ATF(FT(NWON[AOTF(TF[(F[A[MD(N[[ON([N[AHA[OD|[A[MD[(WO|(TF (N
M[ANMON|A[d O |A LN |IO|M(ANO|IOMIO|N|N(TFIO|A|AMOMO|F|d(FT(MO|N|O(WO|W0|N
DML T[TV N[LON [T TFF|N[D[ATFT[D[ATF[([HA T[N [OWO(F (A MO(N[F[([F[([OD[(N[TF [
N[N ([F|TF|N[AHA[A N[ N[O [|AHA|O[O[ON|OM(F|N|M(N[TdA|N|NTF[HA|A| AT (F|N|N[H[O|?
<t | N|[dA[HdASF (A T F (A OOV F(O(A(NOF|([A(N([F([N([F (AT |(HA(OO(O[(M|[H|[N|(O
AWM OLMMOMIFT(LIFOM|NMOMNWOF(A(N[ON[F(N|[HAF(N[HA|[AN|[HA|[HA|[HA(TF(N|[HA|(O[®
LN (F|HA|O[AD|N AN F|IO(OMIO|FT(N[(N|OIN[MON|O|F[(AF|IN|O(F [ H|A T [(O|O |
AWM [(AD(N[A(MD T T TF[HA A TF[HA (A (OO N[OD(N[AHA[M(FT(OO|(A(O(F(O(O[(O[([F[(O[(™
< | |[A (N[O I[NV F|HATF[([HA[(M TN [F(N([F([F[(MVD[(O[([AOO(NON[N[N[(O[N|[N|[N|(O
N N[N[MO[N[N[F [T |O[AO[D|[A|[A[D[N[D[D(N[A(OO([F (A O(N[(WO(F(WO(F(O(O(N[M (O
MOLLMINLO(F(FT(MV(N[AITFT|V A |AAON T[T (TF[HATF[(TF([N[D[A[N[HATF (T [ A (O[T [N
| A|[dA|[dA|[dA|[AdA[ND D [A|N|O|M | F(F[([N[AON[OAOIF(MO(MO(MO(F(MOD(N[N[M|(F (AN
LLIL[(FT(N [T T[N N ONHD N[WO[AAN(OOOM(M(F(O(O(M[(FT[(N(O[F[(N[A[N|A[N
N[O T[T [HAFT([OO|N TN TF|A[N[HA T[N F(O[AN[MOD(N[MO|[A(O [T |[A[N[TF(O|A AT
OIS |N|([d[OLIN|N([F(MOM|N|F(OOMOINOMOIO|A|dA([dA([N|M|A[d|N|N|N[N[MO|N|N|N [N
M T (T[N OIS F|IN[O T NWO[AFTIN|NWO(F| A N[O |F|O(O [ || (O || NO ||
N|N[D[A[ND[D[AT(O[AO| NN NWO(F(F([F(N(OHDWOIWO([F[HATF[(F[(ND[ND(WO(O[A[N[N[N[F
A (N[[F (OO |FT[(O(NON[AN|A(O[AHO|NMN(F|O|O[AN|FTINN[MO|A|ANO|TF|N(O[M]|LO
N|A[([OMIFT(LOL(N[AND T |ITFT|ND| NV N[AN[ATFT(ON[NDWO[AOM(N|[A[N|[A|AN(O AT (O
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—A|A T LLIO(FT(O[A(N[AD| DA O[T (A O[HATF[(A(N[D|(AOWO(F(O(MOH|(F|(N[(F[(DN|[A|T
MO F(F[(A(O(AN[N[FOAOFT(N[N[N[N[DD[AMD(NWO(F([F(N[N[ODO[(IF[(IF[(ND|[™
N[N [A[N[OO(A|N T F[(HA[NMDO(M(A(AOF(N(OOMIWO(F(O|(AM(N[(O(M|[A[™M
N[ dA (N[BT ([OO[A|N[HA|M T TF[(HA(TFT(O(HA(OO([N([N[N[OO(M(F(N[MIO(N[(O[N|[™M
LMLLANd([dATF (T NOWO(AOMIFNTFTF[HATF(TF[HAF(N[OD(OIN[(IF(WO[A[MN[(O[™
MM N[AHA(N[([F([F[(OD( N[O WO[A[M|[A[AN[ON[OD(HON[M|[(AN[N[(WO|(F(N[(M[(WO|[N|T
AMMN([N[N[ON[NLLWLW[A[A(ON(F(FT(D[AND WO [ AT (ND(O(N|[A[DN(O|A[LO[™
NMt(LLMOMON[N|[A|dATF([N|LON[A[V(AOO(N([N|([F[A[MOD(MILO(F|(A|O(WO|(T|(N|A
—A|IN[dA(LOF[([N[A(OF| N[OV OF|LOWOON[N[WO(AOWO[HAF[HA(F(F (A |[H [T (O[N|T
Mt |([A(O(NWO(ATF (AT (A A (OND[A[ATFT(N[NDTF(F(F(N[(WOWO(WO(WO|[A(F(O(N[(T(O|A
OVIN[([HM T (T[T N|[N[[F|OHV OO F[HA A T[T (TF[HA(O[HA [T |[HA N[O [(IF (N[O
AL AL(F(F[([A| N[OV OFT|N[MVF(N[WOF[([HA[A(O|[HA|[A[N[MOIO|(F(F|(N[(WO(WO[N|™
MLt (T[N [F[MV T[T [A[MV[F([O([N[MH T [F[V|[A|[A[MD|[AM|(O(N|[AH[N|[M
NDMLMIN([N(LLL[AF|N[([FT|OD(N[N[MDF(OD(OD[OHN[MOOM[(A(OON[(OMO(O[M|(™M
VN[ [A[D|[A[D [ F[A|AdA|[D |V [A|O|(AF(F[A[MD|[A|[A[N|[A[N([F(N[M|[AHAIO(N|[N|[H|(LO|LO
wuNLLINL(N[A([ATF|A(F|A(O(N[A[NTF(TF[(HA(T|O(F|(HA(TF|(IN|(TFIT|O[MO|[N|[T |
AA NN |O(AO|MLN|FT|NVO(FIOIN(N[A|M|O[AA|N(T(O(WO|O|TFT(O N T[T
A N([NOMD[A(N[D[AN[D DD N[DD N[FONF(N[F[MOD[OD[AON[([F[MD[IF[(IF[M|LO
At MOLMT[V( AT |A(NOWO(N[HA|fHA[HA|[HA[A[MD([F(N[MO(OMO(O(F(MO(MO[(N|[M|(LO
Nt (LMN[([N[F [TV F|N[D|HA A A ATV (F(O[A([N[MO(F(O(O(O[O|[HA|[T(O|N
AN dA([N|[dA([N[d[D | F|A OOV [(F[([A(F[(MD(OLOOLOO[N[M(F([N[MO(FT(M(WO|A|[N|[A|[N|T
NMIN(F ||| A DO (O || ([N[F|O|N(O WO |0 (F(O [ | F|O(N| |0
A N[A(A(N[OOOMD N TN [FT[NDWOHDWOMNF (AP WO (F[NOD(ND(F OO |[HAN[N[T (O
N MNWLMNLNMIN|[AdAN|[AION[MN|[AON[N[MF(N|[A®O|[A|[AN[F(F(|A |
AN F[([F[MOVON[A[D A AT N[WO[A(A(O[HA[A[M(F(N([N|(F (T |(H|(F(WO|(F(WO|(H|[N|T
NMN[[F[O([N [T F(F(V WOV F([N[TF[A[A[D(N(OMO(N([F(ON[WO|[HA(O[M (N[O
OIN([N[MO[O[O[(MO[AF(OO T[T [([HA(O(N[OO(HA[O[A[N[MO[MO|N[N|[AHAN|(F[(M|[H[M|N
OMNLMIN|[AdAIFIN[NF AN [T [HTF|TF[A[D|N O[O TN TFT[(O[H|O|N[MO|N|LO [N
LOLMNAT(F(N[LON[ODILOM I NMIN[AFTFOMFO[ATF(O(N[A[M(F(F(N|[H[(O|[A[M|LO
DT O|O|MIOIN|L (TN |TF| ATV F|FT(O(N|OD OO0 [T NN O || |[LO
—A|lA[(N[A[OLOOINNDIOF|INOMANOWOF[([A(F[(A[MOD(OF(N[A[MOMION[MO[(IF[(IF|(™
MM N[A(N[F[([A[O DS IOAN([F(N([F(N[F[A(OMIF(OWO(M|(IF|[HA|HATF(TF(O|N
A(AMIO| M |A(NO|FT[(O(M|F|IO(FT(O|N|T(O[HA|TF| A OIO|N[(TFT(O(N || AN | [T [N
MN[[F[([HA[ATFT[O[OD(N[D TN T TF[HA (T N[O[N[F[D(O[MO|[A|[AN[N[(WO [T |[A|[A A0
AT OO |A | N[N [F|O[AM|F|IN[O[(ON T (T [HA|O|A (O F|IN[MO[AO| O |A[MO|N|H (N[0
NS [HA|TF|IN[O|N|A[D A | A |TF[A[MON|N(OO|N|O(F| MO N(F(O|TFT|M[(WO[O|N|T [
NOA(N[T([N[TF[A|A TN OIS |OWO[AN|[HA[HA[HA(AN(ON(WO(F(WO(F(O(OM (T[N
AN [Tt [ N[N[O|A[A|OD[HD|OWO[A[D|[HAF|([HA|(HA(A[N[M(F|([A[MO|M|F|(F|(HA|[d[N|N
MO ALILF(N([F(OMVINF[A|A(A(OOMD(AO[AMD(O(N|[HA(O|[A|[AMD[OM|[N|[N|[T|(N
oIt F|(A(F|([N[A[A(OOMN AT |OF(N[MOMONOOO([N[N[MON[N|[AHMO(N|(IF[(MD[M|A
MNNLLILIN(NOM|L|[AT|IO|NMLO(F|IN|T(OIO|ILOLILVI[A|OMOM ||| |O[N[M
NMN[(A(d[NLOF([A(N|OAMNM|[ANOM(AON(A(ON|[AHNO(F(MOION[M|(IF(M|(LO|A
AVt (LLN[([F[D[(AOMND|A(O|AFT(O(A(O[A(N[OD(OD(N[MO|[AF(O(M|(AH[M|(N|(WO|(O|T
Mt |A(O|A|N[A AN |[HA[O || [HA TN | (N [F|D|FT[OO|A([N[O[N || |N ||
MIN[A[D[A[MD [ F(N[A|A TS |O(NMDION[AND(HWOWOON(O|A(F[([A[MO(ON(N([N[MO(N|[IF|(™
NDMN[([ALMIF(LOLM|AM|F|N|HAF(N(F(F(N[A(N[N[MO|[HAWO(WO|(IF(WO(WO ([T |||
WA NNM (T O (T[N |A|ND[AHAO|MD|A T [ HA|N|TFT[(O|N|TFT[(O (N[N |||
< | [MV[(A(LOMDIF[([AFT|N | F([N|[N[N[DAOM(F[MH(F[([MO(F([N[MO|[HAF|WO|HA|[HA(O[0|T
DA MO|T|N (T F|IN[O(O|A|N[N[WO[|F|F([FT[D|TFT|O[A AN (T (O|N|O[N| || N
AL N[OLONWOF|(ALOLOOOM(AOF[(AO|[A|[A|[AN[N[N([N[MIFT(MO|(N|(T|(T|(WO
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SATISFACCION LABORAL
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ANEXO 3. CUESTIONARIOS EVALUACION MODELO EFQM.
LIDERAZGO GERENCIAL Siempre | Casi siempre | Aveces | Casi nunca | Nunca
El jefe de &rea se implica en la gestion de calidad

El jefe de &rea es asequible y atiende al personal

El jefe de area favorece las mejoras e implica a todos,
dedicando los recursos y apoyo apropiados.

El jefe de area contribuye en determinar los planes de mejora
de la calidad

El jefe de &rea toma decisiones pertinentes y oportunas para
la mejora de la gestion

El jefe de &rea considera las solicitudes y requerimientos de
los usuarios y comunidad

El jefe de area dirige iniciativas para la generacion de los
planes de control

El jefe de area distingue y estima los esfuerzos del personal
implicado en la planificacion estratégica
PLANIFICACION ESTRATEGICA

La elaboracion del plan anual de control se ha efectuado
considerando las necesidades y expectativas de los
ciudadanos

La institucion planifica considerando una cultura de
evaluacion sistematica de la planificacion de los servicios de
control programados en el plan anual de control

Existe coherencia dentro de la planificaciéon y estrategia,
acorde con la realidad

En la organizacion existe una cultura de control y
ponderacion periédica de la planificacion y estrategia

GESTION DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
Los estudios del personal competen a las necesidades de la
organizacion

Se estimulan las iniciativas para la investigacion e
innovacion de los planes

Se instituye la colaboracion del personal en las
capacitaciones

Se distingue y valora el trabajo, la contribucion y el animo
de mejora del personal

ALIANZAS Y RECURSOS ESTRATEGICOS

La infraestructura, los elementos tecnoldgicos, activos
destinados garantizan las necesidades de la organizacion

Entablar lazos con las areas de alto mando para la
preparacion estratégica

Producir innovaciones en concertacion con la central para
reconocer nuevas oportunidades

Suscita y fortalece la innovacion en la inspeccion
SISTEMAS Y PROCESOS DE CALIDAD

Los reclamos son considerados en la planificacion de la
organizacion

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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Se consigna con claridad el trabajo a los responsables

Los objetivos de mejora se establecen partiendo de la
informacion gue se consigue de los usuarios

Se estimula la creatividad e innovacidn en el personal
SATISFACCION DEL USUARIO

Se considera la apreciacion de los usuarios en las situaciones
decisivas

Los usuarios estan instruidos en aspectos en los que
repercute su satisfaccion

Se coteja el nivel de satisfaccion de los clientes con el de
otras organizaciones

Se procede sobre las areas en funcion del nivel de
satisfaccion

SATISFACCION DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO

Se efectda una inspeccion periddica de la percepcion de las
condiciones de trabajo, comunicacion en la empresa y
sistema de recompensas.

Se ejecuta una medicion periddica de los factores de
satisfaccion, estimulacién, formacion, reclamos e
intervencion

El personal tiene conocimiento de las consecuencias de
procesos anteriores

Se efectlan actividades en las areas que lo demandan segun
los resultados de evaluacion anteriores

IMPACTO EN LA SOCIEDAD

Se ejercen ponderaciones del impacto en la sociedad
Los usuarios estan instruidos de los resultados de las
evaluaciones

Se confronta con otros centros de su nivel de impacto en la
sociedad, para efectuar la mejora continua

Se establecen medidas de rectificacion del impacto en la
sociedad, de acuerdo con los resultados anteriores
evaluaciones

EVALUACION DE RESULTADOS
INSTITUCIONALES

Se entiende, estima y valora los resultados de la
administracion

Se calcula, entiende y valora el cumplimiento de objetivos en
los planes organizacionales

Se calcula, entiende y valora el resultado de los procesos de
planificacion

Se estima, entiende y valora los resultados de gestion de
personal

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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ANBEXO4. RES UL TADCSDELABNJ_ESTAERM
Enel aLecio senuestran los resulliectcs pramedio por caisgoria divica oo pregunia,
GESTION DEL ALIANZAS Y SISTEMAS Y SATISFACCION DEL EVALUACION DE
PLANIFICACION PERSONAL RECURSOS PROCESOS DE SATISFACCION DEL PERSONAL IMPACTO EN LA RESULTADOS
LIDERAZGO GERENCIAL ESTRATEGICA ADMINISTRATIVO ESTRATEGICOS CALIDAD USUARIOO ADMINISTRATIVO SOCIEDAD INSTITUCIONALES
11 12 13 14 15 16 1.7 18(21 22 23 24(3.1 32 33 34|41 42 43 44|51 52 53 54|61 62 63 64|71 72 73 74|81 82 83 84(9.1 9.2 93 94
Siempre 5 14 7 6 17 3 8 9 6 3 4 5 8 7 9 4 3 9 6 4 9 9 7 8 8 7 5 4 6 8 7 4 7 5 4 9 5 7 5 10
Casi Siempre 12 15 19 12 13 11 16 16f 13 12 18 11 17 13 15 18 16 13 11 16f 16 19 18 15| 12 18 18 13| 14 13 10 13| 11 16 18 14| 16 15 13 16
A veces 26 28 29 35 36 24 31 22| 43 27 22 36| 24 26 21 25| 24 27 26 25| 21 25 23 19| 27 22 31 24| 36 22 36 24| 23 36 34 36| 25 20 32 24
Casi Nunca 58 54 48 57 54 63 61 63| 47 70 59 54| 53 64 66 58| 68 59 65 61| 59 56 66 59| 59 53 61 67( 49 62 66 60| 57 54 50 49| 61 69 55 53
Nunca 68 58 66 59 49 68 53 59| 60 57 66 63| 67 59 58 64| 58 61 61 63| 64 60 55 68 63 69 54 61| 64 64 50 68 71 58 63 61| 62 58 64 66
TOTAL 169 169 169 169 169 169 169 169|169 169 169 169(169 169 169 169|169 169 169 169|169 169 169 169169 169 169 169|169 169 169 169|169 169 169 169|169 169 169 169

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




