BU NI VERSIDAD
@) DE LOS HEMISFERIOS

S ABER Y S ABTETR Il & & B R

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES Y ECONOMIA

CIENCIAS EMPRESARIALES

ANALISIS DEL CLIMA LABORAL COMO HERRAMIENTA DE DESARROLLO DE
UN PLAN DE ENDOMARKETING PARA EL AREA OPERATIVA DE UNA EMPRESA
DEL SECTOR PETROLERO

INFORME EMPRESARIAL

TRABAJO DE TITULACION PRESENTADO EN CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS PARA LA OBTENCION DEL TiTULO DE INGENIERO COMERCIAL

AUTOR: GABRIEL BLUM RICAURTE
PROFESOR GUIA: PhD MARIA MERCEDES HENRIQUEZ.

DICIEMBRE, 2015



Declaracion De Aceptacion de Norma Etica y Derechos

El presente documento se cifie a las normas éticas y reglamentarias de la Universidad de
Los Hemisferios. Asi, declaro que lo contenido en este ha sido redactado con entera sujecion
al respeto de los derechos de autor, citando adecuadamente las fuentes. Por tal motivo
autorizo a la Biblioteca a que haga publica su disponibilidad para lectura, a la vez que cedo
los derechos de publicacion a la Universidad de Los Hemisferios.

De comprobarse que no cumpli con las estipulaciones éticas, incurriendo en caso de
plagio, me someto a las determinaciones que la propia Universidad plantee. Asimismo, no
podré disponer del contenido de la presente investigacion a menos que eleve por escrito el
requerimiento para su evaluacion a la Comision Permanente de la Universidad de Los

Hemisferios.

Gabriel Blum Ricaurte
Cl. 1714152368



Dedicatoria

Quiero dedicar este trabajo a Dios, por permitirme estar aqui hoy. A mis hermanos César,
Carlos y Xavier por su gran apoyo y a mis padres; papa, gracias por tu apoyo incondicional a
lo largo de todos estos afios, por ser mi motivacion para superarme todos los dias; mama, tus
palabras guiaron mis pasos, tu carifio suavizd mi carécter y tu amor ilumina mi vida, nada de

esto hubiera sido posible sin ti.



Indice de contenido

RESUMEN..... et e b e e b bt e et b e e e b e e e e be e e snnr e e snneeeanneas 15
AADSTTACT ...t bbbt 16
INEFOTUCCION ...t bbbt b et e et bbb et b e s e e e 17
FUNTAMENTACION ...t bbbttt b bbbt n et e e e e 18
LI SO SPR P PUPR PP 18
ProbIlema @ INVESTIZAN ..........oiiiiiieeiese e bbb 18
Planteamiento del ProbIEMA..........cooiiiiii e 18
Formulacion del ProbIEMA...........ooeiiiiiiiiciiee e 21
ODbjetivos de 1a INVESTIGACION ...........civeiiiiecie et re e sre e ens 21
ODJELIVO GBNEIAL.......eiieiitiiticee bbbttt 21
ODbjetiVOS ESPECITICOS. ....c.eiuiiiiiieieie it 21
Justificacion de 12 INVESLIGACION .........ooiiiiiiiiceee e 22
Delimitacion de 1a iINVESLIGACION............couiiiiieeiecie st 22

Y T oo T I =To] ol SO PR PSSRSO 23
Antecedentes de 12 INVESLIGACION ..........ccueiiiiiiiccecce et 23
2T TR 10 [0 OSSR 29

(O [T T W - oo | USSR 29
Dimension Autonomia INAIVIAUAL...........c.ooveiieeiie e 30
INAICAOr ESTIUCTUIA. ... ..o et 31
Tglo T Tor=To [o] gl IR To [<] > V.40 o ISP SR PRPROPRS 31



Indicador ResSponSabilidad............coviiiiiiiiiie s 31

Indicador ResultadoS Y FECOMPENSA. ..........eiiriiiieieieiesie et 31
Tl [Tor=o [0 gl {11l o OSSOSO 31
INAICAOr REIACIONES ... .ot 31
Tl [Tor=o [o] g O To] o1 - Tod o] o ISR 32
INAICAAOr ESTANTAIES ......c.viuiiiiiiiceee e 32
INAICAAOr CONFHCTOS. ..ottt e 32
INAICAAOr 1AENTIAAT ........oviiiiieiiee e 32
Dimension Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado................c.c....... 32
INAICAAON ESTIUCTUIA. ......etieeetit ettt 32
INAICAAON LIAEIAZYO ....c.veviiiiieiieeee bbb 33
INAICAOr ESTANTAIES ......c.einieiiiiieee et 33
INAICAAOTr CONLIOL ... 33
INAICAdOr RESUITATOS. ...t 33
Tl [Tor=o [0 g AN 010 )/ IS SO S R SSPSURRTS 33
INdicador COMUNICACION ........oiuiiiiiiiiteiee e 33
INAICAAOr REIACIONES. ..ot 33
INAICAAOr CONFHCTOS. ......itiiiiiiicice e 33
INAICAAOr ODSTACUIOS .....c.eiviiiiciieieee bbb 34
Dimension Orientacidn hacia 1a FeCOMPENSA.........c.coveiieieeiieiiece e 34
INAICAAON ESTIUCTUIA.......cviiiiiiiiice e 34



INAICAAOr TOMA A8 TECISIONES ....cooeeeeeeeeeee ettt ettt e et et e e e e eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenens 34

Indicador Responsabilidad. ............coooiiiiiiiiii e 34
Indicador APOYO Y CONTIANZA........cceiiiiieii e 34
Indicador ResultadoS Y FECOMPENSAS .......covieveiiieiieeieiee st seeste e e e ee e sreesaeeneesrees 35
Indicador Riesgo, impulsSo € INNOVACION...........cceiveieiieie e 35
Indicador Relaciones INterpersonales ..o 35
INAICAAOr ESTANTAIES ......cvinieiiieieieee et 35
Dimension Consideracion, entusiaSmO Y QPOYO .........ovuuerierieerieriereeiesiesesesreseeessesseseesesnens 35
INAICAAON ESTIUCTUIA......vevieeeiit ettt 35
Lo [or=o [0 gl INTo (- ¢ V.o [o OSSPSR 36
INAICAAOr ESTANTAIES ......cvinietitiiee et 36
Indicador Riesgo Yy responsabilidad ..o 36
Indicador Resultad0S Y FECOMPENSAS .........ccueriiiirieieienie st 36
Indicador APOYO Y CONTIANZA........cceiviiiii e 36
INdicador COMUNICACION ........ciuiiiiiiiieicc e 37
Dimension Orientacidn hacia el desarrollo y promocion en el trabajo...........cccccoevvevvvennenne. 37
INAICAAON ESTIUCTUIA.......cviiiiiiciieieiee e 37
INAICAAON LIAEIAZYO ....c.viviieiiieiieee e e bbb 37
INAICAAOr ESTANUAIES ......cviitiiiiciieiee bbb 37
Indicador Resultados Y rECOMPENSAS ........ccivieiiieiiieireeiee et sre et sae e 38
Indicador Responsabilidad............ccooiiiiiiiiic i 38



Indicador Trabajo €N EQUIPO .....oieeiiiie ettt st sreas 38

ENOMAIKELING ...ttt 38
Metodologia de 1a INVESTIGACION .........ceeiuieii e 43
TIPO A€ INVESTIGACION ...ttt re et e be e e e neennes 43
Disefio de 1a INVESTIGACION .......c.cccveiieieeie et 44
POBIACION. ...ttt ne e e 44
TECNICAS U8 ODSEIVACION ......eveeeieeiece et 46
Técnica de analiSis de at0S........ccceieiiiiiiiieieeer e 46
Analisis y Discusion de [0S RESUITAUOS ...........cccvevveiiiiiiicic e 47
Dimension Autonomia iINAIVIAUAL ..o e 48
Resultados INdicador ESTIUCTUN ........ccveiiiieiiee e 48
Resultados INdiCador LIAEraZQO0 ........ccoveiirieiieieieieesie st 51
Resultados indicador Responsabilidad ..., 53
Resultados indicador Resultad0s Y reCOMPENSAS.........coveiverreerveiieiireiresresreesie e sreenee e 54
Resultados iNAICAAOr RIESHO ......ccviiieiicieiiecie et sre e ens 56
Resultados indicador REIACIONES ..........cceiiiiiiiieieie e 57
Resultados indicador COOPEIaCION ..........cccoeieiiirieieieie et 58
Resultados iNdicador ESTANTAIES. .........ccoouviieiieieiie e ens 58
Resultados indicador CONFIICIOS ........ccveieiiiiecie e 61
Resultados indicador 1dentidad............cooeiiiiiiiieiie s 62
Definicion dimension Autonomia individual.............ccccoveiiiiiiiieieee e 62



Dimension Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado...............c.c....... 63

Resultados INAICAAOr CONTIOL.........ccueiieiiiieceee e e 65
Resultados indicador RESUITATOS ...........ccoiiiiiiiiiieiene s 65
Resultados iINAICAAON APOYO ......cccveieeiieeiecieseeiesee e ae e steeste e ste e e sreebe e e sreeneenes 66
Resultados indicador COMUNICACION..........ccoiuiiiierierienie et 66
Resultados indicador ODSTACUIOS ..........oveiiriirieiiiree e e 67
Definicion dimensién Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado ........ 68
Dimension Orientacion hacia [a FECOMPENSA. .........ccoiiririreiree e 68
Resultados indicador Toma de deCISIONES .........couerverieriieiinineeee e, 70
Resultados indicador APOYO Y CONFIANZA ......ceccveivieiiieieiieceee e 70
Resultados indicador Riesgo, impulso € iNNOVACION ..........ccccvveieeneneineneee e 72
Resultados indicador Relaciones interpersonales ..., 73
Definicion dimension Orientacion hacia la reCOmMpPeNSa ........ccccoeevevieieiiee e, 74
Dimension Consideracion, entusiaSmo Y @POYO ......couvevveeeeireerieeieseesreeeesreesre e see e ens 74
Resultados indicador Riesgo y responsabilidad..............c.ccccoveviiieiieie e 76
Definicion dimension Consideracion, entusiaSmo Y aPOYO .......cccveiveevreeieeeesreereeseesreeseeanns 77
Dimension Orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo............ccoeevveriennnee. 77
Resultados indicador Trabajo 8N QUIPO ........ccuiirierereie e 79
Definicion dimension Orientacion hacia el desarrollo y promaocion en el trabajo .............. 80
Propuesta de Plan de ENdOMArketing ........c.cocvveiieiieiiie e 81
(000 0 10d [T o] 1= 1RO P PSRRI 85



RECOMENUACIONES ... ennnn

Referencias BibHOGIrafiCas ........cc.cooiiiiiiieiie e

Anexos



indice de Tablas

Tabla 1 - Distribucion de 1a poblacion.............coeiiiiiii e 45
Tabla 2 — Los objetivos de la comparfiia SON Claros ... 48
Tabla 3 — Conozco mis responSabilidades ...........coveveieiiiiiiiir e, 48
Tabla 4 — Me comuniCan CON ENEUSTASINIO ........ccuvriieieieieriesie sttt 49
Tabla 5 — NOrmas de SEQUIAAA ........ccoiueiiiiiiiiee e 49
Tabla 6 — Motivacion de PErMANENCIA...........ccoereirerieieereseese et 49
Tabla 7 — Conozco 1as NOrmas de trabajo ........cccveveieiienieiere e 50
Tabla 8 — Mis superiores indiCan Claramente ...........ccocveriiereeie e 50
Tabla 9 — ReCID0 MOLIVACION ......c.viieiecce e, 51
Tabla 10 — Comunicacion clara de resSultados ..o 51
Tabla 11 — Recibo retroalimentacion...........ocoeieiiiiinee e 52
Tabla 12 — Existe humanismo empresarial ..., 52
Tabla 13 — NECESItO SUPEIVISION .....c.couiiiiieiiiiiiie ettt et 53
Tabla 14 — Participacion del personal en toma de deCiSIONeS...........cccceverereieseseeeeieieen, 53
Tabla 15 — Las ideas que eXpongo SON aCEPLAUAS........c.euvrreereeiereeseeie e sie e e e eee e neeas 54
Tabla 16 — Reconocen mi esfuerzo y 10 premian.........cooooeieiiniiieeierese e, 54
Tabla 17 — La compensacion monetaria por mi trabajo €S juSta...........c.ccoereeerereresiesenieennns 55
Tabla 18 — Existen planes de CreCIMIENTO........ccviuviiereeie e nneas 55
Tabla 19 — Soy recompensado justamente por Mis 1aboreS ..........cccevveverierv e s 56
Tabla 20 — NECESITO SUPEIVISION ..ottt 56
Tabla 21 — Buena relacion CON SUPEIVISOIES........cuuuiiirierieriesiesiesieeieeeeee e 57
Tabla 22 - Buena relacion COn COMPAMEIOS .........cviieieieriesie sttt 57
Tabla 23 — Disposicion a colaborar Con COMPAMEIOS .........coeveriririeieiese e, 58
Tabla 24 — Mis supervisores me indican Claramente ...........ccooveeiieerieere e 58



Tabla 25 — Labores orientadas a la satisfaccion de 10S Clientes.........ooeeeeeeeeeee e 59

Tabla 26 — Me comunican CoON ENEUSIASMO.........ceveieieierienie st 59
Tabla 27 — Alineacion de objetivos propios con los empresariales...........ccocooveiiiiiicinennn, 60
Tabla 28 — Tengo 1as direCtriCeS NECESAIIAS........ccvieiiieiiieiiee et stee et re e re et sree s 60
Tabla 29 — Buena relacion entre COMPANEIOS ...........cooueiririirieiri e 61
Tabla 30 — Buen ambiente de trabajo en tiempos de CriSiS.........covvrieiereneieniseeeeeeee, 61
Tabla 31 — Identificacion CON 12 EMPIeSa ..o 62
Tabla 32 — Los supervisores para llevar el control ..., 65
Tabla 33 — Los supervisores para el logro de 10s resultados...........ccccoeveiiniveieiiienieencsieens 65
Tabla 34 — Los supervisores cComo mMecanismo de 8POYO0.........ccvrrrreeereerieriesiesiesiesieseeeenens 66
Tabla 35 — Comunicacion de [0S reSUItAdOS ..o 66
Tabla 36 — Me comunican CoON ENEUSIASMO .........ceueeieieierierie st 67
Tabla 37 — LOS SUPEIVISOTES ......eeuviuienteitestesie sttt sttt sttt sb bbbt 67
Tabla 38 — Participacion del personal en toma de deCiSIONeS...........cccoeverereresieeeeeerieieen, 70
Tabla 39 — Disposicion a colaborar Con COMPAREIOS ..........cceerirerieiiereeee e 70
Tabla 40 — Buena relacion CON SUPEIVISOIES.........cuiiiurieerienieesie ettt 71
Tabla 41 — Buena relacion con COMPAREIOS .........cvieririeirieieese e e 71
Tabla 42 — Existe libertad para eXPONer I0EaS .........c.coveruereriierinieieees e, 72
Tabla 43 — Las ideas que eXpongo SON aCEPLAUAS .......cc.vrvrreereeieseesieeie e sie e sree e eee e neeas 72
Tabla 44 — Buena relacion CON SUPEIVISOIES.........cuiiiurieierienieesiesie et 73
Tabla 45 — Buena relacion CoON COMPANEIOS ........cuuveierieriesie e 73
Tabla 46 — Existe libertad para eXPONer I0EaS .........c.coeierereiiriiieeere e 76
Tabla 47 — Disposicion a colaborar Con COMPAMEIOS .........coeiiriririeieie e, 79
Tabla 48 - Estrategia de desarrollo del personal ..., 81
Tabla 49 - Estrategia de motivacion del personal............occoceviiiiiniiieiene e, 82

10



Tabla 50 - Estrategia de comunicacion con el personal

11



Indice de figuras

Figura 1 - Relacion entre marketing interno y €XterN0 .........ccvoveveieierieie e 26
Figura 2 - Marketing INtern0 de BeITY ........cciiiiiiieiiieiee e 39
Figura 3 - Orientacion al mercado de LiNg ........cooceierieiininiiene e 40
Figura 4 - Relacion entre marketing interno y externo de Kotler & Keller...........ccccoccoenen. 41
Figura 5 - Organigrama del 4rea OPEratiVa ...........cocverieireriinieine e 45

12



Indice de Anexos

MOJElO del CUBSTIONANTO.........ceueeieeieieieete bbbt 91
TADUIBCTON. ...ttt bbb ettt bbb e enas 95
Tabla 51 - PrEQUNTA L.....eiieieieiecie ettt e st et e et e sreesneenteanaenneas 95
TabIA 52 - PIrEOJUNTA 2.....eiieceieieee ettt sttt te et esneente et e sreesreenaeannenneas 96
Tabla 53 - PrEOUNTA 3.....iieiecieeiicie sttt sttt be e e s e nte et e s reenreeteaneenneas 96
I 1o F o o =T U o] N SR SUSSSRSP 97
Tabla 55 - PrEQUNTA D ..ottt e e nr et esaa e beennenneas 98
TabIa 56 - PrEQUNTA B.....evveveeiece ettt e e s ste et e re e s baeaeeneenne s 99
I 1o F R YA o =T [V o] - SO PSSS 100
Tabla 58 - PrEQUNTA 8......ueeiiieiiiiiecie ettt e et e e e s e sre e e enes 101
Tabla 59 - PregUNTA 9. ..ot ettt reereenes 102
Tabla 60 - Pregunta L0 .......cooveiiieesieeie ettt st e et et e esreesreeneenes 103
Tabla 61 - PreguNTa L1 .......coiiiiiieiece ettt st et te e e e sre e enes 104
Tabla 62 - PregUNTA 12.......coieiiiiecie ettt sttt s ste et te e e sna e sta e enes 105
Tabla 63 - PregUNTa 13 ... ..ottt sttt ste et st e te e e ne e sra e e enes 106
I o] F O o =T TN g - U SO S 107
Tabla 65 - PregUNTA 15 ......ooiieii ettt sttt e e steeneenes 108
Tabla 66 - PregUNTA 16 .......ccuieiiiiieiieeie ettt ettt sbe e sre e te e e sna e sraeneenes 109
I 1o F N A o =T TV ] = U S SPSS 110
Tabla 68 - Pregunta 18 ........ccviiiieiiieiie ettt ae e 111
Tabla 69 - Pregunta 19 ........oouiiiie et 112
Tabla 70 - Pregunta 20 ........ccovviiie ittt ne e 113
Tabla 71 - Pregunta 21 .......oooiiiie ettt sttt e e e e ne e 114
Tabla 72 - PregUNTA 22.......oeiiieciee ettt ettt e e ne e 115

13



Tabla 73 - PregQUNTA 23 ... .ottt ettt nre e enes 116

Tabla 74 - PrEQUNTA 24 ...ttt bbb 117
Tabla 75 - PregUuNa 25.........oiiiiieee e 118
Tabla 76 - PregUNTA 26 .........coiiiiiiieiiiee e bbb 119
Tabla 77 - PrEQUNTA 27 ..ottt bbb 120
Tabla 78 - Pregunta 28 ..........cooiiei e 121
Tabla 79 - PreguNta 29 .........ooiiiieee e 122
Tabla 80 - Pregunta 30 .........coiiiiieieie i 123
Tabla 81 - Pregunta 3L .......coiiiiiieee et 124
Tabla 82 - PregUNTa 32.......c.iiiiiiieiee bbb 125
Tabla 83 - PreguNTa 33 ... .ottt sr et sne e nre e e nnes 126
Tabla 84 - PregUNTA 34 ......oo ittt sttt sne e be s e sreenre e e enes 127
Tabla 85 - PregUNTa 35 ......coiieiiciecieee ettt sr et sne e nre e enes 128
Tabla 86 - PreQUNTA 36......ceiuieeiiiieiieee ettt sttt sre e re s e s e nreeneeenes 129
I L0 F R A o =T U ] = U PSS 130
Tabla 88 - PreguNTa 38 .......cccveiiieiieie et nre e e enes 131
Tabla 89 - PreguNTa 39 ... ..ottt e st nne e nre e enes 132

14



Resumen

La investigacién tuvo como objetivo analizar el clima laboral como herramienta de
desarrollo de un plan de Endomarketing para el area operativa de una empresa del sector
petrolero, bajo los postulados de Kotler y Keller (2006), Ling (2004), Berry (1981) y Méndez
(2006). Metodoldgicamente se desarrollé bajo el paradigma cuantitativo, con un proyecto
factible, descriptivo y de campo, con una propuesta documental. El disefio fue no
experimental transversal — descriptivo, midiéndose la variable con un cuestionario de treinta
y nueve (39) items avalado por expertos de la Universidad de Los Hemisferios.

Entre los resultados se evidencia que en la autonomia individual los empleados mantienen
una libertad al realizar sus actividades; encaminandose al cumplimiento de metas acordes al
grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado. Existe desacuerdo con la
compensacion en relacién con el grado de responsabilidad. Se observa que la consideracion,
entusiasmo y apoyo, mientras que la orientacion hacia el desarrollo y promocién las
relaciones interpersonales de los empleados es adecuada pero con puntos de mejora.

Por dltimo se formul6 un plan de Endomarketing, respondiendo a las diferentes
necesidades identificadas por medio de la descripcion de las dimensiones antes mencionadas.

Palabras clave: Clima laboral, endomarketing, sector petrolero.
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Abstract

The investigation had as objective to analize the working environment as a development
tool of an Endomarketing plan for the operative area of an oil company, under the theoretical
postulates of Kotler & Keller (2006), Ling (2004), Berry (1981) and Méndez (2006).

Methodologically it was developed under the quantitative paradigm, with a feasible
proyect, with a documentary proposal, the design was not experimental transversal —
descriptive. Measuring the variable with a thirty nine (39) item questionary supported by
experts from the Universidad de Los Hemisferios.

Among the results is evidenced that in the individual autonomy the employees maintain
certain freedom performing their activities; heading to the fulfillment of goals according to
the degree of structure and its influence on the position held. In the orientation towards the
reward it exists a disagreement with the compensation in relation with its degree of
responsability. It’s evidenced the consideration, enthusiasm and support, while in the
orientation towards the development and promotion the interpersonal relationships of the
employees is adequate but with areas of improvement.

Finally, an Endomarketing plan was developed, responding the different needs identified
through the description of the dimensions above.

Palabras clave: Working environment, endomarketing, oil sector.
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Introduccion

El proposito de la siguiente investigacion es analizar el clima laboral del area operativa de
una empresa del sector petrolero, en base a este se busca proponer un plan de Endomarketing
para mejorar las falencias diagnosticadas en el clima laboral, con el fin de coadyuvar al
aumento de la satisfaccion de los empleados.

Se sustentd bajo las bases tedricas de Kotler y Keller (2006), Ling (2004), Berry (1981),
Maslow (1973), Mayo (1924-1927) y Méndez (2006).

La presente investigacion fue desarrollada bajo el paradigma cuantitativo. El tipo de
investigacion se dividié en dos (2) fases, la primera fue la de diagnostico del clima laboral,
para la cual se utiliz6 una modalidad descriptiva y de campo; mientras que para la segunda
fase que consistid en proponer un plan de Endomarketing, se utiliz6 una modalidad de
propuesta documental. Su disefio fue no experimental transversal - descriptivo.

Para el desarrollo de la investigacion se aplicd un cuestionario revisado por profesores de
la Universidad de Los Hemisferios. La poblacion utilizada fue un censo de treinta (30)
personas pertenecientes al area operativa de la empresa del sector petrolero.

Se llegd a describir la autonomia individual de los empleados del area operativa de la
empresa del sector petrolero, determinar el grado de estructura y su influencia en el cargo de
los empleados del area operativa, caracterizar la orientacién hacia la recompensa en los
empleados del area operativa, describir la consideracién, entusiasmo y apoyo en los
empleados del area operativa, asi mismo se identific la orientacion hacia el desarrollo y
promocion de los empleados del area operativa y al mismo tiempo se formulé un plan de
Endomarketing, respondiendo a las diferentes necesidades identificadas por medio de la

descripcion de las dimensiones antes mencionadas.
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Fundamentacion
Tema
Anélisis del clima laboral como herramienta de desarrollo de un plan de Endomarketing
para el &rea operativa de una empresa del sector petrolero.
Problema a investigar
Clima laboral de los empleados del &rea operativa de una empresa del sector petrolero.
Planteamiento del problema

Para todos es conocida la crisis econdmica del afio 2008 (dos mil ocho), en la cual existid
la burbuja inmobiliaria en Estados Unidos, desencadenando una gran recesion mundial,
situacion a la cual se agrega la caida mas baja de los precios del petroleo. En enero de ese
mismo afio se incrementd el precio de las materias primas, especialmente del petréleo,
superando los cien (100) dolares por barril para que luego, en agosto del mismo afio ocurra
un gran descenso en el precio del mismo.

Debido principalmente a una sobreoferta por parte de Estados Unidos, Rusia y Brasil. El
precio del petrdleo ha caido a su precio mas bajo dentro de los ultimos cuatro (4) afios.

Las empresas de servicios no cuentan con la misma cantidad de trabajo de antes,
especialmente las del sector petrolero, los altos sueldos de los empleados (que debido a la
carencia de trabajo no realizan la misma cantidad de labores) implican un costo fijo muy alto
para las empresas petroleras, especialmente las de servicios. A raiz de esto, las empresas de
servicios petroleros han prescindido de los servicios de miles de trabajadores. Existen
empresas que desde que empezo el afio dos mil quince (2015) han despedido a méas de once
mil (11.000) empleados y Ecuador no es la excepcion, ya que su principal actividad
economica es la produccidn, comercializacion y exportacion de petréleo.

Debido a la gran cantidad de despidos a los que han tenido que recurrir las organizaciones

del sector petrolero, éstas se enfrentan a un nuevo reto, que es retener su capital de trabajo
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méas importante y mantener a sus trabajadores dentro de un clima laboral positivo, lo cual
desencadenara en una satisfaccion laboral positiva.

En este aspecto, la riqueza de toda organizacién se encuentra en su capital humano, sin
éste no puede existir organizacion y tampoco una razén de ser para ella, por lo que el clima
en que se desenvuelven (los colaboradores) es muy importante para el crecimiento de la
organizacion.

De acuerdo con Salazar-Estrada y Cedefio,

Definir el concepto de clima laboral, implica tratar un grupo de componentes y

determinantes que, en su conjunto, ofrecen una vision global de la organizacion, el clima

organizacional comprende el medio interno de la organizacién y cémo se encuentra y

maneja este. (2009, p. 68)

Para hablar de clima laboral hay que tener siempre en cuenta, la percepcién de los
trabajadores sobre las condiciones y procesos que se originan en el espacio laboral, asi como
en sus expectativas con respecto a la calidad de vida en el trabajo (Salazar-Estrada y Cafiedo,
2009)

Diversos estudios han llegado a demostrar que un buen clima laboral tiene importantes
influencias en aspectos criticos para una organizacion como el rendimiento o la productividad
del personal, la satisfaccion de los colaboradores y su nivel de ausentismo, es esta la razon
por la cuél las empresas deben poner sus mejores esfuerzos por lograr altos indicadores en
estos antes mencionados (Subirats y col. 1977, citado por Chiang, Rodrigo y Nufiez, 2010).

Tomando en cuenta que el recurso humano es el recurso mas importante para la empresa,
la herramienta del Endomarketing puede ser muy importante y util para mantener satisfechos
a los trabajadores de la organizacion. Las grandes empresas, aquellas que han superado todas
las dificultades que se han presentado como consecuencia de la economia y sus ciclos a lo

largo de la historia, cuentan con un plan claro de Endomarketing, en el que se pueden

distinguir claramente estrategias para satisfacer las necesidades de los empleados para que al
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mismo tiempo esto ayude a cumplir con la satisfaccion de las necesidades de los clientes
finales.

Segun lo expuesto por Regalado et. Al.,

El endomarketing es el conjunto de estrategias y acciones propias del marketing que se

planean y ejecutan al interior de las organizaciones con la finalidad de incentivar en los

trabajadores, o clientes internos, actitudes que eleven la satisfacciéon de los clientes
externos y, con ello, contribuyan a crear valor para la empresa. Se trata de motivar a los

trabajadores, crear un mejor clima organizacional y obtener un mayor grado de lealtad y

compromiso en la relaciéon empresa-trabajador (p. 9)

De toda la situacion antes descrita, no escapa la empresa en la que se va a aplicar el
estudio, la cual se dedica a la comercializacion y distribucion de insumos para la industria
petrolera, ademas brinda el servicio para la instalacion y utilizacion de los mismos insumos.
La organizacion lleva diez (10) afios dentro del mercado petrolero y es la representante de
varias marcas internacionales, su mision, es proveer equipos y servicios de calidad a través de
un personal altamente cualificado tomando en cuenta el desarrollo propio y del pais,
deseando expandir su ambito comercial hacia otras ciudades y posteriormente a otros paises
siendo uno de los lideres en la venta de equipos destinados a la industria petrolera.

La empresa se focaliza en proveer productos y materiales para la industria petrolera,
ejerciendo sus actividades con un compromiso estricto con la prevencion de la contaminacién
del ambiente, la prevencion de accidentes y enfermedades ocupacionales, ademas del
cumplimiento de requisitos legales aplicables de ASSO y de sus clientes; a través de un
sistema de mejoramiento continuo implementado.

Se realiz6 una entrevista informal con la coordinadora de recursos humanos de la empresa
en cuestion y la encargada de las operaciones, las cuales manifestaron que dentro de la
empresa puede existir un mal clima laboral por parte de los empleados del area operativa, se
presume que puede existir una falta de comparierismo de los trabajadores, problemas de

comunicacion, deficiencias en el desarrollo de los empleados y en su reconocimiento, asi

como una falta de iniciativa de los empleado.
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De persistir la situacion anteriormente planteada, un mal clima laboral puede traer consigo
una insatisfaccion laboral. Esto puede ser una debilidad muy grande para la organizacion, ya
que los empleados no tendrdn un compromiso con la empresa y personalmente se encontraran
desmotivados, afectando directamente en el tema econémico, ya que si los empleados no se
desempefian de manera productiva, ocasionara que las relaciones a largo plazo que espera la
empresa no se cumplan, que no se pueda cumplir con los objetivos establecidos y que peligre
la permanencia en el mercado.

Por todo lo antes planteado, se requiere aplicar un estudio de clima laboral que permita
conocer de manera confiable, gracias a la implementacion del método cientifico, los aspectos
negativos que influyan en el clima laboral, a fin de sugerir correctivos, ademas de reforzar los
aspectos positivos mediante la formulacion de un plan de Endomarketing que permita el
mejoramiento de las relaciones entre los compafieros de trabajo y alentar a un compromiso
organizacional.

Formulacion del Problema

¢Como sera el clima laboral dentro de una empresa del sector petrolero y cdmo se puede
mejorar a través de un plan de Endomarketing?

Objetivos de la investigacion
Objetivo General
Analizar el clima laboral como herramienta de desarrollo de un plan de Endomarketing
para el area operativa de una empresa del sector petrolero.
Objetivos Especificos
Describir la autonomia individual de los empleados del area operativa de la empresa
del sector petrolero.
Determinar el grado de estructura y su influencia en el cargo de los empleados del area

operativa desempefiado en la empresa de sector petrolero.
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Caracterizar la orientacion hacia la recompensa en los empleados del area operativa de
la empresa del sector petrolero.
Describir la consideracion, entusiasmo y apoyo en los empleados del &rea operativa de
la empresa del sector petrolero.
Identificar la orientacion hacia el desarrollo y promocion de los empleados del area
operativa en el trabajo en la empresa del sector petrolero.
Formular las bases de un plan de Endomarketing basado en los resultados de la
encuesta de clima laboral.
Justificacion de la investigacion
La presente investigacion se realizd en primer lugar, por razones practicas, puesto que
pretendia identificar por medio de una encuesta de clima laboral, los aspectos que inciden
positiva 0 negativamente en el mismo; asi, el estudio a través del plan de Endomarketing
proporciond lineamientos que de ser tomados en cuenta por la gerencia de la organizacion
objeto de estudio. Se espera que el plan permita gracias al buen clima y la alta productividad
de los empleados, un crecimiento de la empresa y la generacién de relaciones a largo plazo.
Por otra parte, a nivel tedrico, gracias a la revision bibliografica se elabord un constructo
tedrico Unico de referencia para futuras investigaciones en el area objeto de estudio.
Por ultimo, la presente investigacion en cuanto al aporte metodoldgico, fue de gran aporte
para futuras investigaciones debido al cuestionario que se disefid.
Delimitacion de la investigacion
La investigacion se realizé en una empresa del sector petrolero en la ciudad de EI Coca,
Ecuador, durante los meses de Abril a Julio de 2015 (dos mil quince). Bajo los postulados
teoricos de Kotler y Keller (2006), Ling (2004), Berry (1981), Maslow (1973) Mayo (1924-

1927) y Méndez (2006).
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Marco Teorico
Antecedentes de la investigacion

En la busqueda de antecedentes que orienten el desarrollo del presente proyecto, cabe
destacar que no se encontraron estudios en los que se realicen planes de Endomarketing para
empresas del sector petrolero, pero se encontraron los siguientes estudios que a pesar de que
no son de la misma industria sirvieron para la presente investigacion, por tratar de la misma
variable objeto de estudio.

El primer antecedente encontrado fue la investigacién realizado por Sevilla (2013) en su
estudio: “Disefio de un plan de Endomarketing en la empresa CONFIA S.A para lograr
competitividad en el mercado local”, tenia como objetivo principal analizar la situacion
actual de los colaboradores de la empresa CONFIA de la ciudad de Ambato y con base en
esta disefiar un plan de Endomarketing, el cual permita a la organizacion aprovechar las
fortalezas de sus empleados para ser competitiva y alcanzar los objetivos planteados por esta.

Para la investigacion, la autora utiliz6 un estudio de campo, con el cual relacioné la
realidad social donde se originG el problema, con el objeto de estudio, se utilizaron
entrevistas a los directivos y una encuesta a los empleados. Ademas, al ser el Endomarketing
un tema que no ha tenido mucha investigaciéon y ofrece un acercamiento mayor a este, la
autora define que su investigacién también es exploratoria. Para el desarrollo del trabajo,
aplicé un método deductivo-inductivo, para proponer alternativas de solucion a partir de
hechos generales. Utilizé la técnica de observacion para familiarizarse con la situacion de la
empresa y de todos los empleados. La poblacion del estudio fue un censo de diecisiete (17)
personas, divididos entre administrativos y empleados operativos.

En este estudio. Después de aplicar el trabajo de campo, se encontrd una desmotivacion en

el diario accionar de los miembros de la organizacion, y a raiz de esto recomendo que se

23



aplique el plan de Endomarketing para que los empleados puedan brindar un servicio de
calidad al cliente final.

Este antecedente es importante para la presente investigacion, ya que este plantea que a
partir de la identificacion de la desmotivacion de los empleados, se puede proponer la
aplicacion de un Plan de Endomarketing, y de esta manera mejorar también la satisfaccion de
los clientes finales, como se pretende hacer en esta investigacion.

Un segundo antecedente encontrado fue la investigacion de Déavila y Velasco (2013) en su
estudio: “La satisfaccion del cliente interno a través del Endomarketing”, el objetivo de este
estudio fue el explorar estrategias y practicas de Endomarketing que han sido desarrolladas
por empresas de diferentes sectores econémicos.

El estudio es de tipo bibliogréfico, bajo los postulados tedricos de Berry o de Kotler &
Keller. Para el disefio metodoldgico, analiz6 cuél ha sido la aplicabilidad que le ha dado al
Endomarketing las empresas grandes, en primer lugar que tengan presencia en
Latinoamérica, disefiando una matriz en la que se incluyen cudles han sido las estrategias que
estas empresas han aplicado para generar la satisfaccion del empleado o cliente interno.

Para disefiar la matriz se tomaron diez (10) empresas, con lo que se concluyé que todas
han implementado estrategias de Endomarketing, lo que ha otorgado un nivel de satisfaccion
tanto en el &mbito interno como externo. Ademas el estudio ha evidenciado que la estrategia
del Endomarketing tiene grandes resultados sin importar al sector econémico al que
pertenezca la empresa ya que este estudio se realizd6 en empresas de varios sectores
(economicos).

El estudio de Davila y Velasco (2013) es un gran aporte, puesto que sienta las bases para
la satisfaccion del cliente interno a través del Endomarketing y como la implantacion de un
plan de Endomarketing puede arrojar buenos resultados sin importar el sector econémico en

el que se lo aplique. Lo que sirve para el desarrollo de la presente investigacion.
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Un ultimo antecedente de Endomarketing es la investigacion de Falquez y Zambrano
(2013) en su estudio: “Plan estratégico de marketing interno para la industria. ACROMAX
Laboratorio quimico farmacéutico S.A., Sucursal Guayaquil”, el cual tuvo como objetivo el
desarrollar un plan de marketing estratégico para reestructurar la cultura organizacional de la
empresa ya mencionada, con canales de comunicacion interna en los, que los trabajadores se
identifiquen corporativamente.

La investigacion fue de tipo descriptiva, documentada-bibliogréfica, mediante una
observacion sintética y los autores la definen también como una investigacion analitica
sintética, por el diagnostico del marketing interno.

La investigacién concluye que el plan de marketing interno, da las pautas hacia
actividades de responsabilidad de otras &reas, esto con el propésito de contribuir a la
satisfaccion del empleado premiando el esfuerzo y los buenos resultados. lgualmente
recomienda que el plan de marketing interno sea llevado a cabo por el area de marketing en
coordinacion con todos los departamentos, y por Gltimo que no se deben dejar de lado las
actividades de incentivo.

Este antecedente fue util para la investigacion ya que ellas mismas definieron la relacion

entre marketing interno y externo como se puede observar en la siguiente tabla.
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Figura 1 - Relacion entre marketing interno y externo

e o |

k] 3
CLIENTE EMPLEADO
3 3
PRODUCTO EMPRESA
k) 3
. COMUNICACION INTERNA/
TECNICA DE VENTA e
3 I |
EQUIPO DIRECTIVO/
FUERZA DE VENTA MANDOS MEDIOS
3 3
CULTURALIZACION/
VENTAS/ GANANCIAS IDENTIDAD/
PRODUCTIVIDAD

Fuente: Falquez y Zambrano (2013)

Ademas se tratan los temas mas importantes del marketing interno y al igual que en el
primer antecedente (Sevilla, 2013) se realiza en primer lugar un diagndstico de la empresa
para poder proponer luego un plan de marketing interno.

En cuanto a los antecedentes de clima organizacional, se encontr6 en primer lugar la
investigacion realizada de Guevara (2010) en su estudio “Evaluacion de la satisfaccion
laboral de los trabajadores de una empresa petrolera”, tenia como objetivo, evaluar la
satisfaccion laboral de los trabajadores de una empresa petrolera ubicada en Maturin,
Venezuela.

El estudio que realiz6 el autor fue un estudio de campo, de tipo transversal, descriptivo —
correlacional, porque se realizaron observaciones en un momento Unico del tiempo. Ademas
fue una investigacion cuali-cuantitativa, que fusiona ambos paradigmas investigativos. El
estudio consideré una poblacién de doscientos setenta y nueve trabajadores (279) de la
empresa en cuestion. El tipo de muestra fue probabilistica no intencional, se emple6 el modo

aleatorio simple quedando solo ochenta y cuatro (84) trabajadores, doce (12) de esos fueron
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excluidos del estudio y solo quedaron setenta y dos (72). EI método de recoleccion de datos
se realiz6 utilizando el instrumento “Satisfaccion laboral: encuesta de evaluacion” el cual esta
avalado internacionalmente.

El estudio concluyé que existe un nivel de satisfaccion bajo en la fuerza laboral del grupo
expuesto, que la muestra contenia un nimero importante de adultos jévenes experimentados.
Se identificaron factores de mayor satisfaccion en la vida laboral de los empleados el logro,
el reconocimiento, el trabajo mismo, y la promocion. Y como recomendacidn se propone que
la organizacion mejore las condiciones para que de esta manera incremente el nivel de
satisfaccion y al mismo tiempo poder reducir las probabilidades de ausentismo y de
migracion a otras empresas.

Este antecedente es importante para la investigacion, ya que plantea que al existir una baja
satisfaccion laboral se deberian mejorar las condiciones para incrementar el nivel de
satisfaccion, esto se podria lograr aplicando un plan de Endomarketing.

Un segundo antecedente acerca de este tema es la investigacion realizada por Monteza
(2010) en su estudio: “Influencia del clima laboral en la satisfaccion de las enfermeras del
centro quirtrgico hospital Es Salud Chiclayo”, tenia como objetivo determinar la influencia
del clima laboral en la satisfaccion de las enfermeras del centro quirdrgico antes mencionado.

La investigacion fue de tipo cuantitativa y de disefio descriptivo y transversal, esta
investigacion no solo se limitd a recopilar los datos sino a identificar la relacion entre las
variables que plante6. La muestra tomada fueron cuarenta y seis (46) de las cuarenta y ocho
(48) profesionales que laboraban en el Hospital, se hizo un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Se utilizaron encuestas revisadas y posteriormente aprobadas, las cuales fueron
esenciales para analizar la influencia del clima laboral en la satisfaccion de las enfermeras.

La autora concluye que el clima laboral es esencial para poder aportar positivamente a la

productividad pero también para tener una motivacion positiva, para tener un buen espiritu de
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trabajo y una satisfaccion laboral. Ademas concluye que existen caracteristicas del clima
laboral que influyen en el comportamiento de las personas. Las enfermeras que trabajan en
este centro definieron el clima laboral medianamente favorable al igual que la satisfaccion
laboral por lo que concluy6 de igual manera que si existe una relacion entre el clima laboral y
la satisfaccion de las enfermeras.

La autora recomienda entender la insatisfaccion que existe dentro de las enfermeras y
concentrarse en la satisfaccion del capital humano, recomienda asi promover cursos o talleres
de capacitacion de alto nivel para contar con un personal altamente cualificado. Todo esto
puede entrar en un plan de Endomarketing.

Este estudio es importante para la presente investigacién, ya que se encuentra la relacion
entre el clima laboral y la satisfaccion laboral, ademéas recomienda contar con un personal
altamente cualificado, lo que en un plan de Endomarketing puede ser el generar un sentido de
pertenencia para con la organizacion y el reconocer a los empleados.

Un ultimo antecedente es la investigacion de Peldez (2010), en su estudio: “Relacion entre
el clima organizacional y la satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos”,
el cual tenia como objetivo determinar si es que existe una relacion directa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente de la empresa Telefénica, de tal manera que
mientras se incremente el nivel de clima organizacional aumentardn los niveles de
satisfaccion de los clientes.

La investigacion fue de tipo sustantiva, ya que trata de explicar y describir un fenémeno,
ademas también es una investigacion de tipo descriptiva-explicativa, en primer lugar porque
explica las caracteristicas del clima laboral y en segundo lugar explicativa porque se orientd
la investigacion a descubrir factores que pueden incidir en el clima laboral.

Ademas se podria decir que es de campo, ya que se recolectaron los datos en cuanto a la

satisfaccion de los empleados y el clima organizacional en el que desempefian sus funciones,
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y a partir de este se tratd de establecer una relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion de los clientes de la empresa.

El autor concluyd que si existe una relacion directa entre el éarea de relaciones
interpersonales y el estilo de direccion con la satisfaccion del cliente final, ademéas concluye
que de igual manera ocurre con el sentido de pertenencia, mientras méas altos son estos
indices, mayor serd la satisfaccion del cliente final. Igualmente recomienda el impulsar a que
los trabajadores de la empresa desarrollen una identificacion con la misma, por lo que serian
atiles cursos de empoderamiento, ademéas recomienda que se desarrollen labores que puedan
fortalecer la integracion y cohesion del grupo.

Este estudio es de gran importancia ya que se encuentra una relacion, como decia Ling
(2004), entre la satisfaccion de los clientes internos para poder llegar a una satisfaccion plena
de los clientes externos. Ademas las recomendaciones que realiza el autor se orientan a la
implementacién de un plan de Endomarketing; lo cual es lo que se pretende hacer en la
presente investigacion
Bases teoricas

Clima Laboral

El objetivo de todas las empresas es el mantener relaciones a largo plazo y de calidad, que
aumenten sus ingresos, esto se da cuando el cliente final estd completamente satisfecho, en
base a la teoria, esto se puede realizar por medio de la satisfaccion de los empleados (clientes
internos).

Las primeras teorias administrativas, entre ellas, Maslow (1973) establece la jerarquia de
las necesidades humanas de los trabajadores al interior de la organizacion, estas abarcan las
relacionadas con la dimension fisica, que se refiere a las necesidades de las personas en
cuanto a alimentos, agua, aire e incluso vestirse; la dimension seguridad, que se refiere a las

necesidades de seguridad, proteccion y orden; la dimension afectiva que se refiere a las
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necesidades de las personas en cuanto a afecto, de pertenencia a un grupo y aceptacion; la
dimension de reconocimiento, que se refiere a las necesidades de las personas por sentir
respeto, su reputacion y estatus; por ultimo en el tope de la pirdmide se encuentra la
dimensién de auto-realizacion, que se refiere a las necesidades personales de alcanzar la
plenitud, moralidad, entre otros. Estas necesidades son parte fundamental en el
establecimiento de un clima organizacional 6ptimo para la realizacion del trabajo.

Por otra parte Mayo (1924-1927), fundador de la escuela de relaciones humanas, puso al
trabajador en el centro de la actividad organizacional, lo que fue determinante para lo que
posteriormente se conoceria como clima o atmosfera laboral, al reconocer que los
trabajadores no trabajan solamente para obtener dinero, sino que también lo hace para
satisfacer sus necesidades psicoldgicas y sociales.

En este sentido Salazar-Estrada y Andalia (2009), tratan un grupo de componentes y
determinantes del clima organizacional que ofrecen una vision global de la organizacion,
estos son: Ambiente fisico, refiriendose al espacio fisico en el que los trabajadores
desempefian su labor; caracteristicas estructurales, refiriéndose a la forma en que esta
constituida la organizacion y como se maneja la misma; ambiente social, refiriéndose al
clima que existe dentro de la organizacién y como se maneja; caracteristicas personales
refiriéndose a los comportamientos y rasgos personales de los colaboradores y su vision de la
empresa. Y por ultimo, comportamiento organizacional, refiriéndose a los indicadores de
satisfaccion de los colaboradores y su efecto en la productividad de la organizacion.

Méndez (2006, p.38), trata diferentes dimensiones que afectan el clima organizacional
basado en otros autores, asi como los indicadores para definir cada dimension. Estas son:
Dimensién Autonomia individual

La primera dimension es la de autonomia individual, la cual, segin Méndez:

Se contextualiza en el marco de la libertad de las personas en su desempefio laboral. Se
refiere a la responsabilidad individual, la independencia, libertad e iniciativa para
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desempefiarse en su cargo. La participacion en proceso de decisiones (nivel de
empoderamiento), asi como la orientacion hacia el cumplimiento de las reglas y normas
(2006, p. 38).
Dentro de esta dimensién se encuentran los siguientes indicadores:
Indicador Estructura
Dentro de este indicador, se analiza el tamafio de la organizacion, las politicas que tenga
esta y los objetivos que pretenden cumplir, ademas de los lineamientos que definen el
comportamiento a seguir por los miembros de la organizacién. (Méndez, 2006)
Indicador Liderazgo
Se refiere a como se ejerce el liderazgo en las personas para que alcancen las metas,
modificando sus comportamientos en la organizacién. (Méndez, 2006)
Indicador Responsabilidad
Este indicador estd determinado por el sentimiento de autonomia de los trabajadores, al
estos realizar sus labores. (Méndez, 2006)
Indicador Resultados y recompensa
El cumplimiento de los objetivos y metas debido al desempefio personal, permite a los
empleados recibir recompensas que los alienten a trabajar mejor. (Méndez, 2006)
Indicador Riesgo
Este se refiere a la posibilidad de los empleados para enfrentarse a los diferentes riesgos y
obstaculos que pueden aparecer en el dia a dia para cumplir con su trabajo. (Méndez, 2006)
Indicador Relaciones
Este indicador se refiere a la calidad de las relaciones que manejan los empleados con sus
comparieros y con sus superiores este indicador es muy importante ya que genera un

ambiente satisfactorio para trabajar. (Méndez, 2006)
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Indicador Cooperacion
Se refiere a las relaciones laborales, estas se enmarcan en procesos de apoyo y
colaboracion entre compafieros y con el jefe cuando sea necesario. (Méndez, 2006)
Indicador Estandares
Todos empleados deben conocer y tener en cuenta los estandares de rendimiento y
produccion, que tiene la organizacion y deben guiar el desempefio de todos. (Méndez, 2006)
Indicador Conflictos
Este indicador pretende demostrar las capacidades personales de cada empleado para
manejar y solucionar los conflictos que pueden existir dentro de la organizacion con otros
colaboradores.
Indicador Identidad
Este indicador quiere explicar que, cuando el empleado se siente a gusto y satisfecho
dentro de la organizacién, genera un sentimiento de pertenencia (Méndez, 2006).
Dimension Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado
La segunda dimension es la de grado de estructura y su influencia en el cargo
desempefiado, “hace referencia a la forma en que los directivos determinan los objetivos,
politicas y procedimientos, asi como el uso de estrategias de comunicacion utilizadas, que
permitan a los miembros de la organizacion recibir informacion acerca de los mismos”
(Méndez, 2006, p. 38).
Dentro de esta dimensidn se encuentran los siguientes indicadores:
Indicador Estructura
Los directivos de la organizacion, con el proposito de obtener mayor productividad en la
gestion de los empleados, definen, comunican e informan acerca de las metas que deben
cumplir los empleados asi como los niveles de autoridad y cualquier cambio que pueda

existir. (Méndez, 2006)
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Indicador Liderazgo
Con este indicador, se pretende evaluar el rol que desempefia la informacién y procesos de
comunicacion para el cumplimiento de los objetivos, con cualquiera de los tipos de liderazgo
que pueda existir dentro de la organizacion. (Méndez, 2006)
Indicador Estandares
El rendimiento que los directivos exigen a los empleados los obliga a trabajar duro,
capacitarse, desarrollar habilidades. (Méndez, 2006)
Indicador Control
Los empleados reciben supervision y control sobre las tareas asignadas por parte de los
directivos, quienes exigen que se cumplan tal y como estan determinadas. (Méndez, 2006)
Indicador Resultados
El trabajo de las personas se orienta hacia la consecucion de objetivos. (Méndez, 2006)
Indicador Apoyo
Los directivos muestran preocupacion por las personas, los apoyan y capacitan para que
estas tengan un mejor desempefio. (Méndez, 2006)
Indicador Comunicacion
La organizacién debe formalizar la comunicacion, establecer canales que permitan
mantener a los empleados informados acerca de situaciones que pueden afectar la estructura o
novedades. (Méndez, 2006)
Indicador Relaciones
La calidad de relaciones interpersonales con los comparieros y los supervisores propician
un ambiente positivo en donde se apoya el desarrollo del trabajo. (Méndez, 2006)
Indicador Conflictos
Se dan cuando los grupos concentran su accion en el cumplimiento de sus

responsabilidades, dejando de lado a las autoridades. (Méndez, 2006)
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Indicador Obstéculos
El control exigente que se realiza a través de la supervision, mas una mala comunicacion y
una mala relacion interpersonal, determina un ambiente de trabajo dificil, afectando el
desempefio. (Méndez, 2006)
Dimension Orientacion hacia la recompensa
La tercera dimension es la de orientacion hacia la recompensa, esta dimension “incluye los
comportamientos que las personas tienen con el propdsito de orientar el trabajo hacia la
consecucion de logros y metas que les permitan alcanzar satisfaccion, asi como beneficios y
recompensas” (Méndez, 2006, p. 38).
Dentro de esta dimensidn se encuentran los siguientes indicadores:
Indicador Estructura
Los empleados conocen las politicas, procedimientos, normas y metas propuestas; ademas
de sus funciones y responsabilidades. Identifican posibilidades de crecimiento. (Méndez,
2006)
Indicador Toma de decisiones
Existe una relacion directa entre el cargo desempefiado y la autonomia en las decisiones.
(Méndez, 2006)
Indicador Responsabilidad
Los empleados son conscientes de su participacion en las decisiones y tienen relacion
directa con el cargo que desempefian y la tarea a ser desempefiada. (Méndez, 2006)
Indicador Apoyo y confianza
La calidad de las relaciones interpersonales, se puede observar en la colaboracion que
existe dentro de la organizacion, ayuda y apoyo que los directivos y compafieros de trabajo
pueden proporcionar en un ambiente de confianza y positivo, permitiendo obtener mejores

resultados. (Méndez, 2006)
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Indicador Resultados y recompensas
Todos los beneficios, reconocimientos, retribuciones que puede ofrecer la organizacién a
sus empleados, tienen una relacion directa con el rendimiento y los resultados obtenidos.
(Méndez, 2006)
Indicador Riesgo, impulso e innovacion
Los empleados tienen autonomia para asumir riesgos cuando hacen cambios en su tarea y
rendimiento; ademas pueden ser innovadores y dar aportes personales que influyan en los
resultados. (Méndez, 2006)
Indicador Relaciones interpersonales
La calidad de estas relaciones se logra con procesos de comunicacion efectivos entre
colaboradores y directivos que pueden dar apoyo para la consecucion de resultados. (Méndez,
2006)
Indicador Estandares
La organizacién asigna metas de rendimiento al desempefio de los empleados. (Méndez,
2006)
Dimension Consideracién, entusiasmo y apoyo
La cuarta dimension es la de consideracion, entusiasmo y apoyo, esa dimension trata de
que “las personas que desempefian cargos de direccién y se encuentran en posiciones
jerarquicas superiores dan apoyo a sus subalternos en la ejecucion de su labor. Ademas
propician acciones que estimulan el entusiasmo de los empleados por el reconocimiento y
afecto” (Méndez, 2006, p. 38).
Dentro de esta dimension se encuentran los siguientes indicadores:
Indicador Estructura
Se refiere al conocimiento que los colaboradores tienen sobre las politicas, objetivos,

procedimientos, metas, oportunidades de desarrollo, estandares de trabajo; de igual manera
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los directivos tienen que conocer a los recursos de la empresa y manejarlos de manera
efectiva y eficiente. (Méndez, 2006)
Indicador Liderazgo
Se refiere a como el lider toma las decisiones, como asume el poder, como guia, apoya y
orienta el desempefio de los colaboradores, preocupandose por sus necesidades, utilizando
recompensas y/o sanciones por los resultados del desempefio de los colaboradores. (Méndez,
2006)
Indicador Estandares
El entrenamiento y el desarrollo de las habilidades de los colaboradores para que con su
trabajo puedan cumplir con las exigencias y los objetivos propuestos. (Méndez, 2006)
Indicador Riesgo y responsabilidad
Se expresa por medio de los sentimientos de los colaboradores por asumir retos para
innovar en su trabajo, buscando resultados que sean buenos para la organizacion y al mismo
tiempo, buscando reconocimiento para los mismos. (Méndez, 2006)
Indicador Resultados y recompensas
Se percibe por el sistema de recompensa que existe dentro de la organizacion, asi como los
estimulos y grados de motivacion que se pueden ofrecer por el esfuerzo emprendido por los
colaboradores. (Méndez, 2006)
Indicador Apoyo y confianza
Los procesos de colaboracion, el apoyo entre colaboradores y las relaciones
interpersonales propician un ambiente satisfactorio en el que los colaboradores pueden
desempefiar de manera correcta sus labores, ademas propicia la confianza de los

colaboradores hacia la organizacion. (Méndez, 2006)

36



Indicador Comunicacion
Los procesos de comunicacién efectivos entre los colaboradores y los directivos facilitan
el conocimiento de la organizacion, asi como un mejor desempefio y resultados, ademas de
una mejor calidad de las relaciones interpersonales. (Méndez, 2006)
Dimension Orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo
La quinta y Gltima dimension es la de orientacion hacia el desarrollo y promocién en el
trabajo, esta dimension segun lo expuesto por Méndez.
Hace énfasis en la importancia que tiene al conformacion de grupos de trabajo la calidad
de las relaciones interpersonales proyectadas en un ambiente de colaboracion amistoso
que permita condiciones de trabajo para alcanzar objetivos y ser reconocido ante los
superiores. Incluye factores como la tolerancia, el manejo del conflicto, el universalismo,
entre otros (2006, p. 39).
Dentro de esta dimension se encuentran las siguientes variables:
Indicador Estructura
Existe claridad en la forma como los directivos determinan y comunican las politicas de la
organizacion, los procedimientos a realizar, los objetivos de la organizacién y propios, la
definicion de las funciones que el colaborador desempefiard y como realizarlas. (Méndez,
2006)
Indicador Liderazgo
Los directivos se preocupan por las necesidades de los empleados, los guian, apoyan,
orientan y controlan el cumplimiento y desarrollo de las tareas. Propician su integracion a la
organizacion. Existe un ambiente de apoyo entre los directivos y los colaboradores. (Méndez,
2006)
Indicador Estandares

Se manifiestan mediante indicadores que definen exigencias que el empleado tiene que

cumplir con los resultados de su trabajo. (Méndez, 2006)
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Indicador Resultados y recompensas

Dentro de la organizacion operan procesos de supervision y control que sirven de
referencia a los empleados en su desempefio y los orienta para alcanzar resultados que les
permita obtener reconocimiento, ademas de recompensas. (Méndez, 2006)

Indicador Responsabilidad

La responsabilidad de los colaboradores no se limita al mero cumplimiento de las tareas
que fueron asignadas, pueden hacer aportes personales e innovar en el trabajo desarrollando
su iniciativa. (Méndez, 2006)

Indicador Trabajo en equipo

Se refiere a que, los procesos de cooperacion en los que se manifiesta colaboracion,
compaferismo y amistad entre las personas al igual que la dindmica de los grupos de trabajo,
dan como resultado un mejor desempefio de los colaboradores. (Méndez, 2006)

Para el presente estudio se tomaron los conceptos de Maslow, Mayo y Méndez, ya que, el
principio de Maslow define las necesidades que tienen las personas para poder estar
satisfechas consigo mismas y esto se puede aplicar dentro de las organizaciones ademas
servira para realizar el plan de Endomarketing. Para complementar el principio de Maslow y
aplicarlo a la investigacion se utiliza a Mayo, quien puso al empleado como el centro de la
actividad organizacional, las necesidades satisfechas de los empleados crean un buen clima o
atmosfera laboral. Por Gltimo, para poder complementar ambos conceptos se utilizd la
definicion de Méndez para definir y realizar las encuestas de clima laboral utilizando los
componentes que este autor definid, los que se ajustan a los conceptos anteriores.

Endomarketing

Berry (1981) introdujo la nocion de tratar a los empleados como clientes, a través de la

examinacion de empresas exitosas como Disney, identificando varias oportunidades de

marketing interno para que la administracion pueda tratar a los empleados o colaboradores
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como clientes. Es por estas oportunidades identificadas que Berry plantea que dentro de la
administracién de una organizacion se debe comenzar a pensar como un marketero o
mercadologo. Ademas Berry (1981) afirma que es necesario enfocar las tareas de los
empleados como un producto y al mismo tiempo buscar de qué manera es posible involucrar
y hacer participes a los empleados.

El modelo de Berry se centra en dos puntos importantes, “tratar las tareas como un
producto y buscar el involucramiento y la participacion del empleado” (Berry, citado por
Regalado et. Al, 2011, p. 23)

Figura 2 - Marketing Interno de Berry

Empleado
involucrado y
participativo

Actitudes Calidad de los : .
Emp[eado como Tareacomo | | | Empleado orientadas al sarvicios L, Cllgnle - Venlalq _
un cliente un producto satisfecho icio o satisfecho competitiva

-

Afraer y retener
empleados
orientados al cliente

Aplicacién interna
de las técnicas de
marketing

Fuente: Berry (Citado por Ahmed de Rafig, 2002, citado por Regalado et al., 2011)

A su vez, Ling (2004) defini6 la orientacion al mercado interno, como el proceso mediante
el cual se pueden identificar y satisfacer las necesidades y deseos de los empleados, para
luego poder identificar y satisfacer las necesidades y deseos de los clientes finales de igual

manera. Por lo que la orientacion al mercado interno da la pauta para un mejor servicio. Si es
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que no existe satisfaccion de los empleados, es decir al interior de la empresa, va a existir una

improductividad por parte de estos y por lo tanto una insatisfaccion de los clientes finales.

Figura 3 - Orientacién al mercado de Ling

| Identificacion necesidades cliente interno

| Satisfaccion necesidades cliente interno

| Proveer un buen servicio

| Satisfaccion del cliente externo

| Creacion relaciones a largo plazo

Fuente: Elaboracion propia en base a la teoria de Ling (2004)

El marketing, visto desde el punto de vista gerencial segin Kotler (2002, p. 4) es el “arte
de vender productos”, asi mismo, Kotler (2002) sugiri6 que el marketing interno debe
preceder al marketing externo, ademas Kotler y Keller (2006) definen un triangulo de los tres
ejes del marketing que son: empresas, clientes y empleados y la relacion entre ellos. Estos
tres ejes fundamentales son: Empresa-cliente, definido como marketing externo, empresa-
empleado que es el marketing interno y por Gltimo a la relacion empleado-clientes que es el

marketing interactivo.
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Figura 4 - Relacion entre marketing interno y externo de Kotler & Keller

EMPRESA

MARKETING
INTERNO

MARKETING
EXTERNO

CLIENTE
EMPLEADO FINAL

MARKETING

INTERACTIVO
Fuente: Elaboracion propia, en base a Kotler y Keller (2006, p. 412)

Se pueden observar similitudes entre los tres autores citados en los parrafos anteriores, los
tres definen la importancia del marketing interno para lograr resultados. Se puede decir que el
Endomarketing es una herramienta utilizada por los administradores, que integra conceptos
del marketing tradicional.

En este sentido, una forma de comparar el Endomarketing y el marketing tradicional es
que segun Kotler,

"El mercad6logo trata de entender las necesidades, los deseos y exigencias del mercado
meta." Estas necesidades describen cosas basicas que la gente requiere, ya sean estos
alimentos, aire, ropa y abrigo, las necesidades se convierten en deseos cuando se dirigen a
objetos especificos que podrian satisfacerlas” (2002, p. 6).

Con base a esta definicion se puede encontrar el parecido con el estudio de Ling (2004) y

de Berry (1981) donde el objetivo principal de un plan de Endomarketing es generar un
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sentido de pertenencia del empleado con la organizacion y por lo tanto motivaciéon de los
mismos. Es por esto que para el desarrollo de este trabajo se tomaron las definiciones y
planteamientos de Kotler, Berry y Ling, ya que las tres se complementan, Kotler con
marketing externo, Berry con lo que debe pensar como mercad6logo y Ling con la

satisfaccion del cliente interno para lograr la satisfaccion del externo.
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Metodologia de la Investigacion

De acuerdo con la definicion de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 4). “En una
investigacion cuantitativa, se utiliza la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en
la medicion numérica y el andlisis estadistico, para poder establecer patrones de
comportamiento y probar teorias.”

La presente investigacion fue cuantitativa, ya que se recolectaron datos que sirvieron para
determinar como es el clima laboral de una empresa del sector petrolero y en base a esto,
realizar una propuesta documental de un plan de Endomarketing que permita mejorar el clima
y el desempefio de los empleados dentro de la organizacion.

Tipo de investigacion

El presente proyecto se desarrollard en dos (2) fases, la primera de ellas fue la de
diagndstico de clima laboral, donde el trabajo fue descriptivo y de campo.

Segln Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 81) “la investigacién descriptiva busca
especificar propiedades, caracteristicas, y rasgos importantes de cualquier fendmeno que se
analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. Es til para mostrar con precision los
angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad contexto o situacion.”

En cuanto a la investigacion de campo, segun la definicion de Tamayo y Tamayo (2005, p.
110) “los datos se recogen directamente de la realidad, por lo cual los denominamos
primarios, su valor radica en que permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones que se
han obtenido los datos”, lo cual facilita su revisién o modificacién en caso de surgir dudas la
recoleccion se realizara por medio de una encuesta en la siguiente investigacion.

En cuanto a la segunda fase, para formular las bases del plan de Endomarketing se realizo
una propuesta documental, que segun el criterio de Chavez (2007), dentro de los estudios

documentales se incluyen los disefios o propuestas.
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Disefio de la investigacion

La investigacion fue no experimental transversal - descriptiva, donde la definicion de
Herndndez, Ferndndez y Baptista (2010, p. 149) expresa que “una investigacién no
experimental, es un estudio que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en el
que sblo se observan los fendmenos en su ambiente natural después de analizarlos”.

En la presente investigacion no se alterd la variable, lo que se pretende es estudiarla, que
en este caso es el clima laboral que se desarrolla en el area operativa de una empresa del
sector petrolero.

Igualmente Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010, p. 151) estipulan que “en una
investigacion transversal - descriptiva se recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
unico. Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Es como tomar una fotografia de algo que sucede”.

La presente investigacion fue transversal - descriptiva ya que se recolectaron la
informacion en un solo momento.

Poblacién

La poblacion “es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones” (Selltiz, et al., 1980, citado por Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2010, p.
238)

Tamayo y Tamayo (2005) exponen que el censo poblacional es aquel donde la muestra es
igual al total de la poblacion al ser esta finita y accesible, no procediendo al céalculo de
muestra ni aplicacion de muestreo.

La poblacion a la que se realizo el estudio es un censo, ya que las encuestas se le
realizaron a la totalidad los empleados del area operativa y estd distribuida de la siguiente

manera:
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Figura 5 - Organigrama del area Operativa

Jefe de

Supervisor
General (1)

Operaciones (1) |

Responsable de
Bodega (1)

Bodeguero
Junior (1)

Supervisores
de Campo (1)

N

L. Técnicos 1 Transportista |~ -
L7 1] {1}
Técnicos 2
(10)

—

L. Técnicos
Junior

N i

Fuente: Empresa del sector petrolero (2015)

| Mantenimient

_________

Asistente
Administrativo

(. | I

La poblacién antes visualizada en el organigrama, se distribuye de la siguiente manera.

Tabla 1 - Distribucion de la poblacion

Cargo

Numero de personas

Jefe de Operaciones
Supervisor General
Responsable de Bodega
Supervisor de Campo
Mantenimiento
Asistente Administrativo
Asistente Comercial
Bodeguero Junior
Técnico 1

Técnico 2

1 persona
1 persona
1 persona
1 persona
3 personas
1 persona
1 persona
1 persona
7 personas

10 personas

Asistente
Comercial (1)



Cargo NuUmero de personas

Técnico Junior 2 personas
Transportista 1 persona
Total 30 personas

Fuente: Datos suministrados por la empresa del sector petrolero (2015)

Técnicas de observacion

De acuerdo a la definicion de Brace (2008, citado por Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010, p. 217) un cuestionario “consiste en un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas
variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipotesis.”

Para la presente investigacion se disefio un cuestionario guiado por la Operacionalizacién
de la variable y poder recolectar los datos para determinar el clima organizacional.

Técnica de anélisis de datos

Los resultados obtenidos producto de la aplicacion del cuestionario se resumieron en
tablas de doble entrada, donde el eje X representa los items y el eje de las Y las alternativas
de respuesta. En el analisis de los resultados, para responder a las dimensiones, es necesario
responder a los diferentes indicadores que las conforman, debido a la estructuracién tedrica
de Méndez (2006) varias dimensiones cuentan con los mismos indicadores, se les agrupé y

analiz6 todos en conjunto y posteriormente en las dimensiones.
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Resultados de la investigacion
Anélisis y Discusion de los Resultados

En el presente apartado, se analizan los resultados de la investigacion y sus respectivos
hallazgos, de conformidad con el enfoque tedrico de Méndez (2006). Para una mejor
comprension de los resultados se prosiguid de la siguiente manera:

Para responder a las dimensiones, es necesario responder a los diferentes indicadores que
las conforman, debido a la estructuracion teérica de Méndez (2006) varias dimensiones
cuentan con los mismos indicadores, se les agrupé y analiz6 todos en conjunto y
posteriormente en las dimensiones.

Siguiendo el orden de ideas, es necesario especificar que los colaboradores encuestados
llevan desde dos (2) meses hasta cuatro (4) afios trabajando en la empresa, por lo que se hizo
un promedio y este fue de dos (2) afios y dos (2) meses, perteneciéndo todos al area
operativa. Por otra parte, para la estructuracion de los resutados se tomaron en cuenta a
criterio del investigador, los items mas signifcativos que daban respuesta a los indicadores,
por lo que en algunos indicadores estan representados con un solo item y otros se expone el
mas representativo y en su respectiva discusion se complementa con el anélisis cualitativo de
otros items. De igual forma, los reactivos fueron presentados en el cuestionario aplicado de
forma alternada para cuidar la veracidad de la informacion por parte de los sujetos
encuestados.

De esta manera, se da inicio a la presentacion de los resultados del presente proyecto,
empezando con los indicadores y posteriormente la defincion de las dimensiones como se
indico en parrafos anteriores.

Variable: Clima Laboral
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Dimension Autonomia individual
Resultados Indicador Estructura

Tabla 2 — Los objetivos de la compafiia son claros

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 4
Identificado 12
Muy identificado 11
N/A 1

Total 30

Fuente: Blum (2015)

La organizacién es una organizacion mediana, a pesar de esto, se puede ver en la tabla
dos (2) en la que se habla claramente de como se manejan los superiores en cuanto a la
comunicacion de los objetivos de la comparfiia, la mayor parte de los colaboradores
consideran que si les comunican claramente los objetivos de la compafiia.

Tabla 3 — Conozco mis responsabilidades

Alternativa Fa

Nada identificado 1
No identificado 2
Identificado 4
Muy identificado 23
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

Siguiendo el orden de ideas, una pregunta que ayuda a definir la estructura de la
organizacion en cuanto a la autonomia individual, es la tabla tres (3) en donde se puede
observar que la mayoria de los empleados conocen con claridad cuales son sus

responsabilidades, las cuales fueron comunicadas antes por los supervisores.
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Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Estructura pero en las
dimensiones restantes.

Tabla 4 — Me comunican con entusiasmo

Alternativa fa

Las metas de la empresa 14
Los objetivos de laempresa 26
N/A 2
Total 42

Fuente: Blum (2015)

La tabla cuatro (4) habla de que los colaboradores de la organizacion dicen que les
comunican con entusiasmo mas los objetivos de las empresa pero no tanto las metas, por lo
que puede que no exista un camino claro para completar los objetivos que permitan obtener
mayor productividad en la gestion de los colaboradores

Tabla 5 — Normas de seguridad

Alternativa fa

Las conozco 21
Seaplican 23
Total 44

Fuente: Blum (2015)

En la tabla cinco (5) se observa que las normas de seguridad en el area de trabajo se
conocen y se aplican en la mayoria de los casos. Lo que puede dar una nocion de que de
empresa en cuestion se preocupa por que sus trabajadores tengan una buenas condiciones de
trabajo evitando accidentes que puedan comprometer la operacion.

Tabla 6 — Motivacién de permanencia

Alternativa fa

Nada identificado 6
No identificado 2
Identificado 11
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Alternativa fa

Muy identificado 10
N/A 1

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla seis (6), los empleados saben que si realizan un buen trabajo, podran
crecer con la empresa, a pesar de esto, existen varios colaboradores de la empresa que
consideran que no existen planes de crecimiento dentro de esta, lo que afecta su motivacion

de permanencia.

Tabla 7 — Conozco las normas de trabajo

Alternativa fa
Nada identificado 0
No identificado 6
Identificado 11
Muy identificado 11
N/A 2

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla siete (7) se observa que la mayoria de colaboradores de la organizacion
conocen las normas internas del trabajo, reglamento interno de trabajo, reglamento de salud y
seguridad ocupacional ademas del codigo de conducta. Estos han sido previamente
impartidos por los supervisores para un mejor cumplimiento del trabajo.

Tabla 8 — Mis superiores indican claramente

Alternativa fa

Como hay que hacer el trabajo 15
Qué es lo que se debe hacer 16

Los objetivos a cumplir 21
N/A 2
Total 54

Fuente: Blum (2015)
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Como se puede apreciar en la tabla ocho (8), los supervisores de los colaboradores les

indican como hay que hacer el trabajo y qué es lo que se debe hacer todo esto con los

objetivos que se deben cumplir con estas labores, es decir con ciertos estandares.

Resultados Indicador Liderazgo

Tabla 9 — Recibo motivacion

Alternativa fa
Nada identificado 5
No identificado 3
Identificado 11
Muy identificado 10
N/A 1

Total 30

Fuente: Blum (2015)

La tabla nueve (9), contempla de cdémo modifican los comportamientos de los

colaboradores para gque alcancen las metas, es asi que la mayoria de colaboradores consideran

que reciben motivacion por parte de sus supervisores para realizar mejor las actividades,

coincidiendo con el criterio de Méndez quien refiere a como se ejerce el liderazgo en las

personas para que alcancen las metas, modificando sus comportamientos en la organizacion.

(20086).

Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Liderazgo pero en las

dimensiones restantes.

Tabla 10 — Comunicacion clara de resultados

Alternativa fa

Nada identificado 3
No identificado 10
Identificado 7
Muy identificado 10
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)
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En la tabla diez (10) se observa claramente el rol de los directivos, ya que la mayoria de
colaboradores considera que les comunican de forma clara los resultados de la compafiia, lo
que es positivo ya que se hace participe de los resultados obtenidos por ellos para el

desarrollo de la compafiia.

Tabla 11 — Recibo retroalimentacion

Alternativa fa

Nada identificado 7
No identificado 9
Identificado 11
Muy identificado 3
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)
Los directivos de la organizacion se preocupan por los colaboradores, situacion que se
puede observar en la tabla once (11) al manifestar la mayoria de los empleados que reciben
una retroalimentacion cada cierto periodo de tiempo para conocer sus logros, aunque existen

varios que no estan de acuerdo con esto

Tabla 12 — Existe humanismo empresarial

Alternativa fa

Nada identificado 3
No identificado 4

Identificado 14
Muy identificado 9
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

La tabla doce (12) muestra claramente la preocupacion de los directivos para con los

colaboradores, ya que la mayoria percibe que dentro de la organizacion se le consideran
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como una persona antes que como un empleado, lo que da a conocer una fortaleza de la
organizacion que es el humanismo empresarial.
Resultados indicador Responsabilidad

Tabla 13 — Necesito supervision

Alternativa fa
Nada identificado 13
No identificado 6
Identificado 8

Muy identificado 3
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Se puede observar en la organizacion los colaboradores tienen una gran responsabilidad y
autonomia al realizar sus labores ya que dentro de la tabla trece (13) se encontré que la
mayoria de los mismos no necesitan de supervision para realizar sus labores de manera
correcta, lo cual guarda congruencia con el criterio de Méndez al referir que este indicador
estd determinado por el sentimiento de autonomia de los trabajadores, al estos realizar sus
labores (2006).

Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Responsabilidad pero
en las dimensiones restantes.

Tabla 14 — Participacion del personal en toma de decisiones

Alternativa fa
Nada identificado 4
No identificado 6
Identificado 12
Muy identificado 8
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)
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La tabla catorce (14) se evidencia que la mayoria de colaboradores de la organizacion
consideran que a la hora de tomar una decisién importante se toma en cuenta la opinion de
todos, sin importar niveles jerarquicos.

Tabla 15 — Las ideas que expongo son aceptadas

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 8
Identificado 16
Muy identificado 5
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

En la tabla quince (15) se observé que gran parte de los colaboradores de la organizacion
consideran que las ideas que exponen ante sus superiores son aceptadas aunque varios
consideran que no. Por lo que no existe mucha autonomia para asumir riesgos en sus tareas.

Resultados indicador Resultados y recompensas

Tabla 16 — Reconocen mi esfuerzo y lo premian

Alternativa fa
Nada identificado 10
No identificado 8

Identificado 7
Muy identificado 5
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Este indicador refleja una falencia de la organizacion, ya que en la tabla dieciséis (16) se
observd que la mayoria de colaboradores no consideran que la compafiia reconoce sus
esfuerzos y no los premian oportunamente, el recibir recompensas alentarian a los

colaboradores a trabajar mejor, situacion que no coincide con el planteamiento de Méndez al
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definir que el cumplimiento de los objetivos y metas debido al desempefio personal, permite a
los empleados recibir recompensas que los alienten a trabajar mejor (2006).

Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Resultados y
recompensas pero en las dimensiones restantes.

Tabla 17 — La compensacion monetaria por mi trabajo es justa

Alternativa fa
Nada identificado 9
No identificado 10
Identificado 9

Muy identificado 2
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla diecisiete, (17) se puede obsevar que la mayoria de los colaboradores de
la organizacion no consideran que la compensacion monetaria por su trabajo es justa, esta es
un area de mejora ya que influye para que los empleados se sientan bien y se desempefien de
la mejor manera dentro de sus labores diarias.

Tabla 18 — Existen planes de crecimiento

Alternativa fa
Nada identificado 9
No identificado 10
Identificado 9
Muy identificado 2
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

En la tabla dieciocho (18) se evidencia que gran parte de los colaboradores de la
organizacion consideran que no existen planes de crecimiento dentro de la organizacion, esta

es un area de mejora ya que teniendo un plan claro de crecimiento se podra aumentar el
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compromiso de los colaboradores con la organizacion y los alentara a tener mejores

resultados.

Tabla 19 — Soy recompensado justamente por mis labores

Alternativa fa

Nada identificado 8
No identificado 8
Identificado 8
Muy identificado 6
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Con respecto al la percepcion de los empleados acerca del reconocimiento en la tabla
diecinueve (19) se demuestra que gran parte de estos consideran gue no son recompensados
cuando cumplen de manera correcta sus labores, esta es un area que debe mejorar
obligatoriamente puesto que los empleados puede que no trabajen de la mejor manera porque
no se los reconoce justamente.

Resultados indicador Riesgo

Tabla 20 — Necesito supervision

Alternativa fa

Nada identificado 13

No identificado 6
Identificado 8
Muy identificado 3
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Para definir este indicador se utilizdé la tabla veinte (20) en la cual la mayoria de
empleados consideran que no necesitan de supervision para realizar sus labores de manera

correcta, lo que quiere decir que los empleados podrian enfrentarse a diferentes riesgos que
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pueden aparecer y aun asi no necesitar de supervision para cumplir de forma correcta con sus
actividades, coincidiendo con Méndez quien se refiere a la posibilidad de los empleados para
enfrentarse a los diferentes riesgos y obstaculos que pueden aparecer en el dia a dia para
cumplir con su trabajo (2006).

Resultados indicador Relaciones

Tabla 21 — Buena relacion con supervisores

Alternativa fa
Nada identificado 3
No identificado 4
Identificado 11
Muy identificado 16
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

En cuanto a las relaciones de los colaboradores se puede observar que, en la tabla
veintiuno (21) la mayoria de colaboradores considera que tienen una buena relacién con sus
supervisores, puesto que su opinién es tomada en cuenta. Este indicador se refiere a la calidad
de las relaciones que manejan los empleados con sus compafieros y con sus superiores este
indicador es muy importante ya que genera un ambiente satisfactorio para trabajar (Méndez,
2006).

Las siguiente pregunta también ayudd a definir el indicador de Relaciones pero en las
dimensiones restantes.

Tabla 22 - Buena relacién con compafieros

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 0
Identificado 13
Muy identificado 15
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)
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En la tabla veintidos (22) se puede observar que la mayoria de los colaboradores de la
organizacion consideran que tienen una buena relacion con sus comparieros de trabajo. Lo
que es positivo ya que las buenas relaciones entre compaferos propician un ambiente de
apoyo y comparierismo.

Resultados indicador Cooperacién

Tabla 23 — Disposicion a colaborar con comparieros

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 1
Identificado 4
Muy identificado 24
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

En cuanto a este indicador, se puede observar que en la tabla veintitrés (23) la mayoria de
los colaboradores estan dispuestos a colaborar con sus comparieros sin que ellos lo soliciten 0
que cuando han necesitado la ayuda de algin compafiero, la han recibido, coincidiendo con
Méndez, al exponer que las relaciones laborales, se enmarcan en procesos de apoyo Yy
colaboracion entre compafieros y con el jefe cuando sea necesario (2006).

Resultados indicador Estandares

Tabla 24 — Mis supervisores me indican claramente

Alternativa fa

Como hay que hacer el trabajo 15
Qué es lo que se debe hacer 16

Los objetivos a cumplir 21
N/A 2
Total 54

Fuente: Blum (2015)
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En cuanto a este indicador para guiar el desempefio de los colaboradores, se puede
observar que dentro de la tabla veinticuatro (24) los supervisores de los colaboradores les
indican como hay que hacer el trabajo y qué es lo que se debe hacer todo esto con los
objetivos que se deben cumplir con estas labores, es decir con ciertos estandares. Todos
empleados conocen Y tienen en cuenta los estandares de rendimiento y produccion, que tiene
la organizacion y estos guian el desempefio de todos (Méndez, 2006).

Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Estandares pero en las
dimensiones restantes.

Tabla 25 — Labores orientadas a la satisfaccion de los clientes

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 0
Identificado 2
Muy identificado 24
N/A 2

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla veinticinco (25), se observa que la mayoria de los colaboradores
realizan su trabajo para que los clientes de su posicion, ya sean internos o externos estén
satisfechos con el trabajo y servicio brindado,

Tabla 26 — Me comunican con entusiasmo

Alternativa fa

Las metas de la empresa 14
Los objetivos de la empresa 26
N/A 2
Total 42

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla veintiséis (26) se observa claramentre que los colaboradores de la

organizacion, consideran que les comunican con entusiasmo las metas de la empresa, al igual
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que los objetivos, pero se puede observar que se les comunica mas los objetivos de la

empresa que las metas, por lo que puede que no exista un camino claro y definido para la

consecusion de objetivos.

Tabla 27 — Alineacion de objetivos propios con los empresariales

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 2
Identificado 13
Muy identificado 13
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de la tabla veintisiete (27) es posible observar que gran parte, los colaboradores del
area operativa de la empresa del sector petrolero identifican sus objetivos personales y
profesionales con el objetivo y vision de la empresa. Es un area positiva ya que los

colaboradores estan conscientes que si la empresa crece ellos también.

Tabla 28 — Tengo las directrices necesarias

Alternativa fa
Nada identificado 5
No identificado 5
Identificado 15

Muy identificado 5
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Ademas, en la tabla veintiocho (28), se puede ver que gran parte de los colaboradores de la
organizacion consideran que tienen las directrices necesarias para realizar su trabajo de

manera optima. Esta area deberia tener a todos los colaboradores de acuerdo ya que de esta

60



forma se podria ahorrar tiempo al no tener que explicar siempre las directrices para realizar el
trabajo.
Resultados indicador Conflictos

Tabla 29 — Buena relacion entre comparieros

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 14
Identificado 13
Muy identificado 2
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Para definir este indicador hay que tener en cuenta las capacidades de los colaboradores
para la resolucién de conflictos, que se puede ver en la tabla veintinueve (29) en donde,
varios colaboradores no estdn tan de acuerdo con que existe una buena relacion entre
comparieros. Este indicador estd basado en la teoria de Méndez, en donde se pretende
demostrar las capacidades personales de cada empleado para manejar y solucionar los
conflictos que pueden existir dentro de la organizacién con otros colaboradores (2006).

Las siguiente pregunta también ayudd a definir el indicador de Conflictos pero en las
dimensiones restantes.

Tabla 30 — Buen ambiente de trabajo en tiempos de crisis

Alternativa fa
Nada identificado 3
No identificado 9
Identificado 12
Muy identificado 6
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)
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En la tabla treinta (30) se observa que, a diferencia de la tendencia de los restantes items,
no todos los colaboradores estdn tan de acuerdo con que en tiempos de crisis prevalece el
buen ambiente de trabajo, lo que quiere decir que existen conflictos y no se manejan de la
mejor manera. Es importante mencionar que dentro del &rea petrolera existe una crisis por los
bajos precios del crudo.

Resultados indicador Identidad

Tabla 31 — Identificacion con la empresa

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 2
Identificado 7
Muy identificado 20
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Para ayudar a definir este indicador se utilizo la tabla treinta y uno (31) ya que la mayoria
de los colaboradores de la organizacion consideran que se sienten identificados con la
empresa. Comparando con lo que dijo Méndez (2006), cuando el empleado se siente a gusto
y satisfecho dentro de la organizacion, genera un sentimiento de pertenencia
Definicion dimension Autonomia individual

Teniendo en cuenta lo expuesto anteriormente, se puede dar paso a la descripcién de la
autonomia individual de los empleados que se sometieron al estudio. Para ello, se debe partir
de la necesidad de supervision que se posee, donde aunque ellos al momento cuenten con un
control e intervencion de un superior, no lo consideran necesario para desarrollar sus
actividades efectivamente, otorgando una idea sobre el grado de responsabilidad que se
maneja en este grupo de empleados, el cual va orientado a la capacidad de responder

efectivamente a sus labores. En lo concerniente a la participacion que tienen los empleados

62



del grupo en mencidn en la toma de decisiones a nivel empresarial, existe una coparticipacién
entre ambas partes, considerando los altos directivos la opinion e ideas de su personal para
llegar a la toma de decisiones.
Dimension Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado

Para definir esta dimension se utilizaron los indicadores de:

Estructura, discutido y analizado en la tabla cuatro (4) dentro de la definicion del primer
objetivo, en la cual se expone que, los colaboradores de la organizacion consideran que les
comunican con entusiasmo mas los objetivos de las empresa pero no tanto las metas, por lo
que puede que no exista un camino claro para completar los objetivos que permitan obtener
mayor productividad en la gestion de los colaboradores. La situacion descrita coincide
medianamente con Méndez, quien expone que los directivos de la organizacion, con el
propdsito de obtener mayor productividad en la gestion de los empleados, definen comunican
e informan de manera entusiasta las metas que deben cumplir los empleados asi como los
niveles de autoridad y cualquier cambio que pueda existir (2006).

Liderazgo, analizado y discutido en la tabla diez (10) dentro de la definicion del primer
objetivo, en la cual se expone que, se obseva claramente el rol de los directivos, ya que la
mayoria de los colaboradores consideran y manifestaron que su supervisor, controla lo que
estan haciendo, les dan consejos que les permitiran mejorar, ademas de retroalimentacion del
trabajo que estan desempefiando. Lo que quiere decir que, la informacion que proveen los
directivos y procesos de comunicacion hacen del cumplimiento de objetivos, algo facil.
(Méndez, 2006)

Relaciones, discutido y analizado en la tabla veintidos (22) dentro de la definicion del

primer objetivo, en el que se expone que, la mayoria de colaboradores consideran que tienen
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una buena relacion con sus comparieros de trabajo, por lo tanto la calidad de relaciones
interpersonales con los comparieros y los supervisores propician un ambiente positivo en
donde se apoya el desarrollo del trabajo (Méndez, 2006)

Estandares, analizado y discutido en la tabla veinticinco (25), dentro de la defincion del
primer objetivo, en la que se expone que, la mayoria de colaboradores realizan su trabajo para
que los clientes, tanto los internos como externos estén satisfechos con el trabajo y servicio
brindado, siendo este el estandar exigido por la directiva, tal como lo plantea Méndez, al
explicar que, el rendimiento que los directivos exigen a los empleados, los obliga a trabajar
duro, capacitarse, desarrollar habilidades (2006).

Por dltimo, se utilizé el indicador Conflictos, analizado y discutido en la tabla treinta (30),
dentro de la definicion del primer objetivo. Para definir este indicador, hay que tener en
cuenta las capacidades de los colaboradores para la resolucion de conflictos, que se puede
ver, como se menciond antes, en la tabla treinta (30) que, a diferencia de la tendencia de los
restantes items, no todos los colaboradores estan tan de acuerdo con que en tiempos de crisis
prevalece el buen ambiente de trabajo, lo que quiere decir que existen conflictos y no se
manejan de la mejor manera. Esto se puede contrastar con lo que dijo Méndez (2006), que
dice que un clima sin conflictos se dan cuando los grupos no concentran su accién en el
cumplimiento de sus responsabilidades, dejando de lado a las autoridades, en este caso no se
concentran en el cumplimiento de sus responsabilidades.

Siguiendo el orden de ideas expuestas por méndez (2006) se prosigue con el andlisis de los
indicadores para la definicion de Grado de estructura y su influencia en el cargo

desempefiado que no fueron repetidos en la definicion del primer objetivo.
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Resultados indicador Control

Tabla 32 — Los supervisores para llevar el control

Alternativa fa

Controla lo que estoy haciendo 18

Me da consejos que me permitiran mejorar 17

Me da retroalimentacion de mi trabajo 13
N/A 2
Total 50

Fuente: Blum (2015)

Segun la tabla treinta y dos (32), los colaboradores responden que lo que méas hacen los
supervisores es controlar lo que estdn haciendo para llevar el control de su desempefio,
seguido por que les dan consejo que les permitirdn mejorar y por ultimo que les dan
retroalimentacion de su trabajo. Los empleados reciben supervision y control sobre las tareas
asignadas por parte de los directivos, quienes exigen que se cumplan tal y cémo estan
determinadas (Méndez, 2006), aunque cabe destacar que en preguntas anteriores los
colaboradores no consideran que deben ser supervisados, por lo que el ambiente de trabajo
con excesiva puede ser perjudicial para el buen clima laboral.

Resultados indicador Resultados

Tabla 33 — Los supervisores para el logro de los resultados

Alternativa fa

Controla lo que estoy haciendo 18

Me da consejos que me permitiran mejorar 17

Me da retroalimentacion de mi trabajo 13
N/A 2
Total 50

Fuente: Blum (2015)

La tabla treinta y tres (33) conserva la misma tendencia que la anterior, ya que los sujetos
encuestados manifestaron que lo que mas hacen los supervisores es controlar lo que estan

haciendo para garantizar el logro de resultados, seguido por que les dan consejo que les

65



permitiran mejorar y por Gltimo que les dan retroalimentacion de su trabajo. Todo esto para
que tengan un mejor desempefio, ya que el trabajo de las personas se orienta hacia la
consecucion de objetivos (Méndez, 2006).

Resultados indicador Apoyo

Tabla 34 — Los supervisores como mecanismo de apoyo

Alternativa fa

Controla lo que estoy haciendo 18

Me da consejos que me permitiran mejorar 17

Me da retroalimentacion de mi trabajo 13
N/A 2
Total 50

Fuente: Blum (2015)

Este indicador mide el grado de estructura y organizacién que tiene la compafiia, el cual
refleja la percepcidn del personal en cuanto al soporte y apoyo por parte del sistema organico.

En la tabla treinta y cuatro (34) los colaboradores dicen que lo que méas hacen los
supervisores es controlar lo que estan haciendo, les dan consejos que les permitan mejorar y
les dan retroalimentacion del trabajo desempefiado, lo cual discrepa un poco con el indicador
que estipula que los directivos muestran preocupacion por las personas, los apoyan y
capacitan para que estas tengan un mejor desempefio (Méndez, 2006).

Resultados indicador Comunicacion

Tabla 35 — Comunicacion de los resultados

Alternativa fa
Nada identificado 3
Ni identificado 10
Identificado 7
Muy identificado 10
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)
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En la tabla treinta y cinco (35) se puede observar que los superiores no les comunican de
forma clara los resultados de la compafiia a todos los colaboradores o no todos reciben la
informacion como se espera. Pero en la pregunta diez (10) se observa que la mayoria de
colaboradores de la organizacion dicen que los superiores les comunican de forma clara los
objetivos de la compafiia, por lo que se puede apreciar que la organizacién debe formalizar la
comunicacion, establecer canales que permitan mantener a los empleados informados acerca
de situaciones que pueden afectar la estructura o novedades (Méndez, 2006).

Las siguiente pregunta también ayudo a definir el indicador de Comunicacion pero en las
dimensiones restantes.

Tabla 36 — Me comunican con entusiasmo

Alternativa fa

Las metas de la empresa 14
Los objetivos de laempresa 26
N/A 2
Total 42

Fuente: Blum (2015)

La tabla treinta y seis (36) habla de que los colaboradores de la organizacion dicen que les
comunican con entusiasmo los objetivos de la empresa y las metas, todo esto con el fin de
facilitar el conocimiento de la organizacion y mejorar las relaciones interpersonales.

Resultados indicador Obstéculos

Tabla 37 — Los supervisores

Alternativa fa

Controla lo que estoy haciendo 18

Me da consejos que me permitiran mejorar 17

Me da retroalimentacion de mi trabajo 13
N/A 2
Total 50

Fuente: Blum (2015)
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En la tabla treinta y siete (37) los colaboradores dicen que lo que méas hacen los
supervisores es controlar lo que estan haciendo, esto puede ser malo en cierta medida ya que,
la mayoria de colaboradores consideran que no necesitan de supervision para realizar sus
labores de manera correcta, convirtiéndose a criterio de Méndez (2006), la excesiva
supervision en un obstaculo determina un ambiente de trabajo dificil, afectando el
desempefio.

Definicion dimensién Grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado

Teniendo en cuenta los resultados anteriormente detallados en cuanto al grado de
estructura y su influencia en el cargo desempefiado, se presenta un aislamiento en la fijacion
de objetivos por parte de la alta gerencia, es decir que estos se formulan sin la participacion
del empleado, lo que se explica teniendo en cuenta la estructura organizacional de la
compafia. Dentro de este proceso, en la etapa de comunicacion, los empleados consideran
que la comunicacion de los mismos es oportuna, existe excesiva supervision, el ambiente en
tiempo de crisis no es del todo agradable, sin embargo existe buena relacion entre los
comparieros de trabajo y los supervisores.

Dimension Orientacion hacia la recompensa

Para definir esta dimensién, se utilizaron los indicadores de:

Estructura, discutido y analizado en las tablas cinco (5) y seis (6) dentro de la definicidn
del primer objetivo, estas exponen que las normas de seguridad en el area de trabajo se
conocen y se aplican en la mayoria de los casos, lo cual guarda congruencia con el criterio de
Méndez (2006). Ademas, como puede apreciarse en la tabla seis (6), los empleados saben que
si realizan un buen trabajo, podran crecer con la empresa, a pesar de que varios de los
colaboradores consideran que no existen planes de crecimiento, situacion que guarda

mediana relacion con lo presentado por Méndez, quien estipula que si los empleados conocen
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las politicas, procedimientos, normas y metas propuestas; ademas de sus funciones y
responsabilidades identifican posibilidades de crecimiento (2006).

Responsabilidad, discutido y analizado en la tabla catorce (14), dentro de la definicién del
primer objetivo, en el que se expone que, la mayoria de colaboradores de la organizacion
considera que se toma en cuenta la opinion de todos sin importar niveles jerarquicos a la hora
de tomar una decision imporante, lo cual est4 alineado al criterio de Méndez quien expone
que los empleados son conscientes de su participacion en las decisiones y tienen relacion
directa con el cargo que desempefian y la tarea a ser desempefiada (2006).

Resultados y recompensas, discutido y analizado en la tabla diecisiete (17) dentro de la
definicion del primer objetivo, dentro de esta se puede observar claramente que, segun los
colaboradores a pesar de realizar varias labores y bien, no consideran que la remuneracion
sea justa, esta situacion expuesta discrepa del planteamiento con quien se fijo posicion en el
trabajo, puesto que, todos los beneficios, reconocimientos, retribuciones que puede ofrecer la
organizacion a sus empleados, tienen una relacion directa con el rendimiento y los resultados
obtenidos (Méndez, 2006), evidenciandose que este factor tiene fallas considerables en la
organizacion objeto de estudio.

Por altimo, se utilizo el indicador Estandares, discutido y analizado en la tabla veinticuatro
(24), dentro de la definicion del primer objetivo, este expone que, la empresa asigna metas de
rendimiento de desempefio como se puede observar ademas en la tabla veintiseis (26), dentro
de la definicion del primer objetivo de igual manera, en donde se expone que se observa que
los colaboradores de la organizacion dicen que les comunican con entusiasmo mas los
objetivos de las empresa pero no tanto las metas, por lo que puede que no exista un camino
claro para completar los objetivos. La organizacion asigna metas de rendimiento al

desempefio de los empleados. (Méndez, 2006)
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Resultados indicador Toma de decisiones

Tabla 38 — Participacion del personal en toma de decisiones

Alternativa fa
Nada identificado 4
No identificado 6
Identificado 12

Muy identificado 8
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

En la tabla treinta y ocho (38) se observa que la mayoria de colaboradores de la
organizacion consideran que a la hora de tomar una decisién importante se toma en cuenta la
opinion de todos, sin importar niveles jerarquicos, existiendo una relacion directa entre el
cargo desempefiado y la autonomia en las decisiones (Méndez, 2006).

Resultados indicador Apoyo y confianza

Tabla 39 — Disposicion a colaborar con comparieros

Alternativa fa

Nada identificado 1
No identificado 1
Identificado 4
Muy identificado 24
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

En la tabla treinta y nueve (39) se observd que la mayoria de los colaboradores estan
dispuestos a colaborar con sus comparieros sin que ellos lo soliciten y al mismo tiempo,
dentro de los anexos, en la pregunta treinta (30) se corrobora esto, ya que la mayoria de
colaboradores dijeron que cuando han necesitado la ayuda de algin compafiero, la han

recibido. Este resultado va de acuerdo a Méndez (2006), en donde se puede observar una
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buena relacion por la colaboracion que existe dentro de la organizacion, ayuda y apoyo que
los directivos y comparieros de trabajo que pueden proporcionar un ambiente de confianza y
positivo, permitiendo obtener mejores resultados.

Las siguientes preguntas también ayudaron a definir el indicador de Apoyo y confianza

pero en las dimensiones restantes.

Tabla 40 — Buena relacion con supervisores

Alternativa fa
Nada identificado 3
No identificado 4
Identificado 11
Muy identificado 16
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Se puede observar en la tabla cuarenta (40) que la mayoria de colaboradores considera que
tienen una buena relacion con sus supervisores, lo que evidencia el involucramiento de los
supervisores o directivos con los colaboradores del area operativa de la empresa del sector

petrolero.

Tabla 41 — Buena relacion con compafieros

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 0
Identificado 13
Muy identificado 15
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Se puede observar en la tabla cuarenta y uno (41) que la mayoria de colaboradores

considera que tienen una buena relacién con sus comparieros de trabajo; lo cual es bueno ya
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que al existir una buena relacién entre los comparfieros van a existir mejores procesos de
colaboracion.
Resultados indicador Riesgo, impulso e innovacion

Tabla 42 — Existe libertad para exponer ideas

Alternativa fa
Nada identificado 2

No identificado 4
Identificado 7
Muy identificado 17
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

En la tabla cuarenta y dos (42) se denota que la mayoria de colaboradores consideran que
pueden exponer con libertad sus ideas ante sus supervisores, esto refleja claramente la
inclusion y participacion que existe dentro de la organizacion, haciendo participes a los
colaboradores.

Tabla 43 — Las ideas que expongo son aceptadas

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 8
Identificado 16
Muy identificado 5
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

Aunado a esto, en la tabla cuarenta y tres (43) se evidencia que gran parte de los
colaboradores de la organizacion consideran que las ideas que exponen ante sus superiores no
son aceptadas, impidiendo la autonomia para asumir riesgos en sus tareas. Lo relatado
anteriormente no coincide del todo con lo planteado por Méndez, quien expresa para este

indicador que los empleados deben tener autonomia para asumir riesgos cuando hacen

72



cambios en su tarea y rendimiento; ademas pueden ser innovadores y dar aportes personales

que influyan en los resultados (2006).
Resultados indicador Relaciones interpersonales

Tabla 44 — Buena relacion con supervisores

Alternativa fa
Nada identificado 3
No identificado 4
Identificado 11
Muy identificado 16
N/A 0

Total 30
Fuente: Blum (2015)

En la tabla cuarenta y cuatro (44) demuestra que la mayoria de los colaboradores de la
organizacion consideran que tienen una buena relacion con sus supervisores, esto es positivo
para la organizacién ya que existe una sinergia y se puede llegar a cumplir los objetivos de la

empresa sin ningln problema.

Tabla 45 — Buena relacion con compafieros

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 0
Identificado 13
Muy identificado 15
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

En la tabla cuarenta y cinco (45), se puede observar que la mayoria de los colaboradores
de la organizacion consideran que tienen una buena relacion con sus comparieros de trabajo,

donde la calidad de estas relaciones se logra con procesos de comunicacion efectivos entre
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colaboradores y directivos que pueden dar apoyo para la consecucion de resultados (Méndez,
2006).
Definicion dimension Orientacion hacia la recompensa

Por todo lo antes mencionado, en lo que corresponde a la orientacion hacia la recompensa,
se determina que gran parte de los empleados del estudio se encuentra en desacuerdo con su
compensacion en relacion con su grado de responsabilidad. Se observa que, a pesar de la
inconformidad mencionada anteriormente, los colaboradores sienten que reciben motivacion,
esto se refleja en que los empleados saben que si realizan un buen trabajo, podran crecer con
la empresa. Adicionalemte, dentro de los procesos que los colaboradores realizan se denota
que las normas de seguridad se conocen y se aplican en la mayoria de los casos, lo que los
ayuda a conseguir los objetivos planteados y obtener recompensas por esto. La mayoria de
colaboradores de la organizacion considera que se toma en cuenta la opinion de todos sin
importar niveles jerarquicos a la hora de tomar una decision importante esto es imporante y
alienta a los empleados a dar mejores opiniones para la mejora de las labores.

Dimension Consideracién, entusiasmo y apoyo
Para definir esta dimensién se utilizaron los indicadores de:

El indicador Estructura, analizado y discutido en la tabla siete (7), dentro de la definicién
del primer objetivo, se evidencia que la mayoria de colaboradores de la organizacion conocen
las normas internas del trabajo, su reglamento interno de trabajo, reglamento de salud y
seguridad ocupacional ademas del codigo de conducta, ya que todos estos fueron previamente
informados por los directivos.

Igualmente el indicador Liderazgo, analizado y discutido en la tabla once (11), dentro de
la definicion del primer objetivo, los resultados demuestran que la mayoria de los empleados
consideran que reciben una retroalimentacion cada cierto periodo de tiempo para conocer sus

logros, reflejando la preocupacion de los directivos, aunque existen varios que no estan de
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acuerdo con esto. En este aspecto, siguiendo los lineamientos de Méndez, se puede ver que se
guia, apoya y orienta el desempefio de los colaboradores, preocupandose por sus necesidades
(2006).

Adicionalmente, el indicador Resultados y recompensas, analizado y discutido en la
definicion del primer objetivo, en la tabla diecinueve (19) en la que se expone que gran parte
de los colaboradores no consideran que estdn siendo recompensados justamente por sus
labores, ademas, se observa también en la tabla diecisiete (17) que tampoco se encuentran a
gusto con la relacion entre la compensacion monetaria y sus responsabilidades. Esto indica
que esta es un area critica y sensible para el personal de la compafiia, en la cual se debe
trabajar y potencializar para lograr mejores resultados de estabilidad. Aqui se aplica la teoria
de Méndez (2006), donde se refleja el sistema de recompensa que existe dentro de la
organizacion, asi como los estimulos y grados de motivacion que se pueden .

Siguiendo el orden de ideas, el indicador Estandares, discutido y analizado dentro de la
definicion del primer objetivo, dentro de la tabla veintisiete (27), dentro de esta se expone
que, los colaboradores del area operativa de la empresa del sector petrolero identifican sus
objetivos personales y profesionales con el objetivo y visién de la empresa, lo que quiere
decir que para cumplir con los estandares tienen que prepararse de la mejor manera. Ademas,
en la tabla veintiocho (28), se puede ver que gran parte de los colaboradores de la
organizacion consideran que tienen las directrices necesarias para realizar su trabajo de
manera 6Optima. Esto quiere decir que a los colaboradores los han entrenado y han
desarrollado sus habilidades para que con su trabajo puedan cumplir con las exigencias y los
objetivos propuestos (Méndez, 2006).

En lo concerniente a la Comunicacion, analizado y discutido en la tabla treinta y seis (36)
dentro de la definicion del segundo objetivo, se expone que los colaboradores de la

organizacion dicen que les comunican con entusiasmo los objetivos de la empresa y las
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metas, todo esto con el fin de facilitar el conocimiento de la organizacién y mejorar las
relaciones interpersonales. Esto guarda gran relacion con lo que expuso Méndez (2006), ya
que los procesos de comunicacién efectivos entre los colaboradores y los directivos facilitan
el conocimiento de la organizacion, asi como un mejor desempefio y resultados, ademas de
una mejor calidad de las relaciones interpersonales.

Por ultimo se utilizé el indicador de Apoyo y confianza, analizado y discutido en la
definicion del tercer objetivo, en las tablas cuarenta (40) y cuarenta y uno (41), en las que se
expone que, la mayoria de colaboradores consideran que tienen una buena relacion con sus
supervisores y al mismo tiempo con sus compafieros, lo que va de acuerdo con Méndez
(2006), ya que los procesos de colaboracion, el apoyo entre colaboradores y las relaciones
interpersonales propician un ambiente satisfactorio en el que los colaboradores pueden
desempefiar de manera correcta sus labores, ademéas propicia la confianza de los
colaboradores hacia la organizacion.

Resultados indicador Riesgo y responsabilidad

Tabla 46 — Existe libertad para exponer ideas

Alternativa fa
Nada identificado 2
No identificado 4
Identificado 7
Muy identificado 17
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

En la tabla cuarenta y seis (46) se observa que la mayoria de colaboradores consideran que
pueden exponer con libertad sus ideas ante sus supervisores pero se puede observar en anexos
que, en la pregunta dieciséis (16) expresa que gran parte de los colaboradores de la

organizacion consideran que las ideas que exponen ante sus superiores son aceptadas aunque
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varios consideran que no. Por lo que no existe mucha autonomia para asumir riesgos en sus
tareas. Este indicador se expresa por medio de los sentimientos de los colaboradores por
asumir retos para innovar en su trabajo, buscando resultados que sean buenos para la
organizacion y al mismo tiempo, buscando reconocimiento para los mismos (Méndez, 2006).
Definicion dimensién Consideracién, entusiasmo y apoyo

Con respecto a lo anteriormente citado en cuanto a la dimension de consideracion,
entusiasmo y apoyo, se puede decir que segun los colaboradores, sus superiores si motivan a
sus empleados para que realicen un mejor trabajo, la mayoria considera que los hacen
participes de los resultados obtenidos por la empresa, pero varios de los empleados no
consideran que no estan siendo reconocidos lo suficiente por el trabajo que desempefian, los
superiores reciben varios puntos de vista por parte de los empleados, estimulando el
entusiasmo de estos al sentirse participes ademas la mayoria de empleados consideran que
mantienen una buena relacion con sus superiores y que estos piensan en ellos primero como
personas antes que como empleados.

Dimension Orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo
Para definir este indicador, se utilizaron los indicadores de:

Estructura, discutido y analizado en la tabla ocho (8) dentro de la definicion del primer
objetivo, en el que se expone que los supervisores de los colaboradores les indican coémo hay
que hacer el trabajo, qué es lo que se debe hacer y los objetivos a cumplir. Esto quiere decir
que existe cierta claridad en la forma como los directivos determinan y comunican las
politicas de la organizacion, los procedimientos a realizar, los objetivos de la organizacion y
propios, la definicion de las funciones que el colaborador desempefiara y como realizarlas
(Méndez, 2006).

Liderazgo, discutido y analizado en la tabla doce (12) dentro de la definicion del primer

objetivo, en el que se expone que los directivos se preocupan por los colaboradores, ya que la
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mayoria de estos sienten que son considerados una persona antes que un empleado,
propiciando asi su integracion con la empresa. Todo esto esté relacionado con las directrices
de Méndez (2006) ya que a partir de esto se define que existe un ambiente de apoyo entre los
directivos y los colaboradores.

Los Estandares, discutido y analizado en la tabla veintiséis (26) dentro de la definicion del
primer objetivo, en donde se expone que, la empresa en cuestion, asigna metas de
rendimiento de desempefio, los colaboradores de la organizacion dicen que les comunican
con entusiasmo mas los objetivos de las empresa pero no tanto las metas, por lo que puede no
existir un camino claro para completar los objetivos. Se manifiestan mediante indicadores
que definen exigencias que el empleado tiene que cumplir para obtener resultados en su
trabajo (Méndez, 2006).

Los Resultados y recompensas discutido y analizado en las tablas diecinueve (19),
diecisiete (17) y dieciocho (18) dentro de la definicion del primer objetivo en donde se
expone que, la mayoria de los empleados consideran que no son recompensados cuando
cumplen de manera correcta sus labores. Ademas en la tabla diecisiete (17) se puede
observar, gran parte de los colaboradores de la organizacién consideran que la compensacion
monetaria recibida no est4 de acuerdo con sus responsabilidades, esta es un area de mejora.
Por altimo, dentro de la tabla dieciocho (18) varios colaboradores consideran que no existen
planes de crecimiento a través de incentivos por los afios trabajados o por como se realiza el
trabajo. Dentro de la organizacién, se puede observar procesos de supervision y control
existentes, que sirven de referencia a los empleados en su desempefio y los orienta para
alcanzar resultados (Méndez, 2006) pero dentro de la organizacion no existen planes claros
de crecimiento a los cuales alinear la consecucion de resultados.

Y por ultimo se utilizo el indicador de Responsabilidad, discutido y analizado en la tabla

quince (15) dentro de la definicion del primer objetivo, en el que se expone que, varios
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colaboradores consideran que las ideas que exponen ante sus supervisores son aceptadas,
aunque existen varios que consideran que estan no son aceptadas, lo que quiere decir que no
existe mucha autonomia para asumir riesgos en sus tareas desempefiadas. Adicional a esto
una mayoria de empleados considera que no necesitan de supervision para realizar sus
labores de manera correcta, es decir tienen responsabilidad. La responsabilidad de los
colaboradores trata de no limitarse al mero cumplimiento de las tareas que fueron asignadas,
pueden hacer aportes personales e innovar en el trabajo desarrollando su iniciativa (Méndez,
2006).
Resultados indicador Trabajo en equipo

Tabla 47 — Disposicion a colaborar con comparieros

Alternativa fa
Nada identificado 1
No identificado 1
Identificado 4
Muy identificado 24
N/A 0

Total 30

Fuente: Blum (2015)

Se puede observar que en la tabla cuarenta y siete (47) la mayoria de los colaboradores
estan dispuestos a colaborar con sus compafieros sin que ellos lo soliciten y al mismo tiempo,
dentro de anexos, la pregunta treinta (30) se corrobora esto, ya que la mayoria de
colaboradores dijeron que cuando han necesitado la ayuda de algun compafiero, la ha
recibido. Los procesos de cooperacidn en los que se manifiesta colaboracion, compafierismo
y amistad entre las personas al igual que la dinamica de los grupos de trabajo, dan como

resultado un mejor desempefio de los colaboradores. (Méndez, 2006).
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Definicion dimension Orientacion hacia el desarrollo y promocion en el trabajo

Por altimo, por todo lo antes mencionado en cuanto a la dimension de orientacion hacia el
desarrollo y promocion en el trabajo, se observa un ambiente de cooperacion proactiva
existente, donde para los empleados no es necesario que les pidan ayuda, ellos se anticipan a
brindarla. Se puede observar de igual manera, los superiores estdn claros en que los
resultados obtenidos se deben al esfuerzo de todos los colaboradores y no sélo de unos
cuantos. Ademas, es importante mencionar que las relaciones de los colaboradores se ven
enmarcadas en un ambiente de cooperacion debido a sus relaciones, estas en gran medida son
buenas tanto con compafieros y supervisores como se menciona en dimensiones anteriores y
también se refleja la disposicion a colaborar con los comparfieros, lo cual es bueno ya que,
mediante el apoyo brindado podran aprender de otros y desarrollarse, lo cual es beneficioso

para la organizacion.
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Propuesta de Plan de Endomarketing

Mientras mas beneficios tenga un producto, este va a ser mas atractivo para los clientes;
basandose en la teoria de Berry, en la cual el producto que hay que vender es el trabajo y los
clientes son los empleados, se cred la siguiente propuesta de Endomarketing.

Fundamentado en las debilidades que se detectaron dentro de la organizacion, como son la
falta de oportunidades de crecimiento, la falta de planes de incentivos para los empleados y la
insatisfaccion con la remuneracion en cuanto al tiempo que llevan en la empresa y el trabajo
que realizan, se desarroll6 el siguiente plan utilizando como base tres estrategias
fundamentales de acuerdo a la piramide de necesidades de Maslow.

Ademas el siguiente plan se desarroll6 utilizando también las fortalezas dentro de la
organizacion como es el sentido de pertenencia con la misma y la inclusion que se les da a los
colaboradores.

Tabla 48 - Estrategia de desarrollo del personal

Estrategia de desarrollo profesional del personal

Esta estrategia busca incrementar el compromiso de los colaboradores para con la empresa,

con el fin de mejorar la calidad del trabajo y de las capacidades laborales.

Acciones Objetivo Responsable

Proponer una evaluacion | Determinar las falencias en las | Recursos Humanos.
de desempefio de 360 | labores desempenadas por los
grados para el darea | colaboradores y corregirlas, asi
operativa debido a que | como sus fortalezas 'y
esta es el area critica de | potenciarlas.

la empresa.
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Proponer wuna escala

salarial para el 4rea
operativa debido a que
esta es el area critica de

la empresa.

Proponer un modelo en el que
se traten bonificaciones por
tiempo que los colaboradores
llevan en la empresa, y de
como sea su evaluacion de

desempefio.

Recursos Humanos y la Alta

direccion.

Proponer un plan de
Carrera para el area
operativa debido a que

esta es el area critica de

la empresa.

Disefiar un plan de Carrera que
les permita a los colaboradores
crecer dentro de la
organizacion basado en su

desempefio y el tiempo dentro

de la misma.

Recursos humanos y la Alta

direccion.

Fuente: Blum (2015)

Tabla 49 - Estrategia de motivacion del personal

Estrategia de motivacion del personal

Esta estrategia busca incrementar la motivacion de los colaboradores para con la empresa,

con el fin de mejorar la calidad del trabajo y de las capacidades laborales.

Acciones Objetivo Responsable

Realizar actividades | Incrementar la identificacion | Recursos Humanos,
deportivas  con las | de los colaboradores con la | Administracion financiera,
familias de los | organizacion. Altos directivos y Operaciones.
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colaboradores una vez al
ano, haciendo de éstas
de la

las olimpiadas

organizacion.

Proponer un modelo de | Realizar una evaluacion para | Recursos Humanos y
empleado del mes. que quienes cumplan con los | Operaciones.

estandares de la evaluacion se

los reconocerda como el

empleado del mes.
Proponer un modelo del | Disefiar una evaluacién para | Recursos Humanos,
grupo del mes. los grupos de trabajo y una | Administracion financiera,

encuesta de satisfaccion de los
clientes para que al mejor

grupo Se€ lo reconozca con un

partido de fatbol u otra
actividad sugerida por el
equipo.

Altos directivos y Operaciones.

Fuente: Blum (2015)

Tabla 50 - Estrategia de comunicacion con el personal

Estrategia de comunicacion con el personal

Esta estrategia busca incrementar la comunicacion entre colaboradores y altos directivos, con

el fin de mejorar la calidad del trabajo y el compromiso organizacional.
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Acciones

Objetivo

Responsable

Presentacion de nuevos
empleados, en la Ciudad
del Coca mediante una

reunion.

Introducir a los nuevos
miembros de la empresa, con
el fin de que todos lo conozcan
y se incluya a los grupos de

trabajo designados.

Supervisor de Operaciones.

Reuniones con los altos
directivos, antes del
inicio de un nuevo
proyecto y después de la

culminacién del mismo.

Comunicar las metas de Ia
empresa y dar
retroalimentacion, para de esta
manera mantenerlos

motivados. Todo esto por

medio de sistemas de

informacién.

Altos directivos, Supervisor de

operaciones.

Fuente: Blum (2015)
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Conclusiones

Es posible concluir que en un primer punto, se logré definir la autonomia individual de
los empleados del area operativa, donde los colaboradores de la organizacion mantienen una
libertad al realizar sus actividades, un gran porcentaje de estos conoce a profundidad cuales
son sus responsabilidades y como se deben realizar. Existe una necesidad de recibir
supervision que al momento es manejable pero podria mejorar con los planes que se
proponen en el desarrollo del presente trabajo.

Con respecto al grado de estructura y su influencia en el cargo desempefiado se puede
decir que, aunque las metas y objetivos son establecidos en principio por los altos directivos,
todo el personal operativo se encuentra comunicado sobre ellos oportunamente, y se
encaminan a su cumplimiento.

Por todo lo antes mencionado, en lo que corresponde a la orientacion hacia la recompensa,
se puede decir que, gran parte de los empleados se encuentran en desacuerdo con su
compensacion en relacion con su grado de responsabilidad. Se observa que a pesar de la
inconformidad mencionada anteriormente, varios colaboradores sienten que reciben
motivacion para realizar de mejor manera las actividades.

En cuanto a la consideracion, entusiasmo y apoyo, se considera por parte de los empleados
que existe una relacién adecuada entre si, y de igual manera con los supervisores y directivos.
Se observa ademas, que se esta generando un feedback o retroalimentacién orientado a las
areas de mejora, pero se deja de lado el reconocimiento de los logros en esta etapa.

En cuanto a la orientacion hacia el desarrollo y promocion de los empleados, se puede
concluir que, las relaciones interpersonales de los empleados es muy buena pero no perfecta,
ya que casi todos los empleados estan dispuestos a colaborar con sus comparieros sin que lo
pidan, varios han recibido ayuda de sus compafieros al necesitarla y la mayoria considera que

tiene una buena relacion con sus comparfieros.
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Existe un clima laboral moderadamente bueno, la empresa en cuestion tiene unas bases
solidas para crecer, por lo que un plan de Endomarketing seria ideal para que cuando se
tengan mas empleados, exista un buen clima laboral y un compromiso més soélido con la
empresa, ademas para que con este se puedan corregir las deficiencias que se detectaron
dentro del estudio y al mismo tiempo potenciar las fortalezas. Es importante mencionar que la
empresa pasOd por una depuracion de empleados debido a la situacion del pais y de la
industria, por lo que la empresa procuré quedarse con los que ellos consideraban los
colaboradores mas aptos para el trabajo ademas de que lleven ya un tiempo considerable

dentro de la organizacion.
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Recomendaciones

Es recomendable aplicar el plan de Endomarketing propuesto previamente en el
desarrollo de este trabajo para que la organizacion logre una mejora en las relaciones
interpersonales de sus colaboradores, asi como su satisfaccion, desempefio y un factor
sumamente importante, el compromiso con la compafiia. La aplicacién de este plan de
Endomarketing permitira que los colaboradores formen un vinculo sélido con la compafiia y
esto a su vez, traerd como consecuencia positiva un “Branding Empresarial” frente a otros
trabajadores, creando asi un posicionamiento en el mercado laboral, concretamente en el
sector de la industria petrolera haciendo posible atraer a los mejores talentos, todo
acompafiado de unas excelentes practicas de Gestion Humana. Esto en conjunto permitira un
crecimiento de la compafiia, debido a que sus trabajadores se encontraradn a gusto y con el
compromiso de caminar hacia la misma meta.

Es recomendable de igual manera, realizar un estudio para identificar las preferencias de
los colaboradores del &rea operativa para complementar el plan de Endomarketing.

Es recomendable evaluar el impacto de este plan propuesto dentro de un (1) afio después

de su aplicacion.
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AnNexos
Modelo del cuestionario

EVALUACION DE CLIMA LABORAL

Estimados, por medio de la presente le solicitamos de su valiosa colaboracion para contestar
las preguntas que seguidamente se presentan. El objetivo es hallar &reas de mejora en los
diferentes procesos que componen el funcionamiento de la compafiia y el nivel de

satisfaccion de los profesionales que la integran.

Para ello, le solicitamos contestar el siguiente cuestionario con total sinceridad, marque con
una X en la escala de 1 a 4 que usted considere corresponde a su nivel de satisfaccion, siendo
1 la calificacion mas baja, es decir que usted no se identifica en lo absoluto con el enunciado
y 4 el mas alto, es decir, que usted se identifica totalmente con el enunciado. Cabe aclarar que

no hay respuestas correctas o incorrectas.

El estudio es de caracter confidencial. La informacion aqui proporcionada no seré analizada

individualmente, sino de manera integral con fines estadisticos.
Gracias por su colaboracion

1. DATOS
Area a la que pertenece: Sexo: M ()F ()

Tiempo que lleva en la empresa

Pregunta 11234

1. Al momento de solucionar problemas, mis superiores
toman las decisiones correctas

2. Considero que necesito de supervision para realizar
mis labores de manera correcta

3. Cuando cumplo de manera correcta mis labores soy
recompensado por esto.
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. Considero que la compensacion monetaria que recibo

esta de acuerdo con mis responsabilidades.

. Estoy dispuesto(a) a colaborar con mis compafieros sin

necesidad que ellos lo soliciten.

. En tiempos de crisis siempre prevalece el buen

ambiente de trabajo.

. Me siento identificado con la empresa

. Recibo motivacion por parte de mis superiores para

realizar mejor las actividades.

9. Mis superiores se comunican de forma clara los

resultados de la compafiia.

10. Mis superiores se comunican de forma clara los
objetivos de la compafiia

11. Conozco con claridad cuéles son mis
responsabilidades

12. Conozco con claridad cuél es mi alcance dentro de la
compania.

13. Considero que a la hora de tomar una decision
importante se toma en cuenta la opinién de todos, sin
importar niveles jerarquicos

14. Considero que la compafiia me reconoce mis
esfuerzos premiandolos oportunamente.

15. Puedo exponer con libertad mis ideas ante mis
superiores

16. Las ideas que pueda exponer son aceptadas

17. Tengo una buena relacion con mis superiores

18. Tengo una buena relacién con mis compafieros de
trabajo.

19. Siento que soy considerado como una persona antes
gue como un empleado.

20. Recibo una retroalimentacion cada cierto periodo de
tiempo para conocer mis logros

21. Recibo una retroalimentacion cada cierto periodo
para conocer mis areas de mejora

22. Tengo las directrices necesarias para realizar mi
trabajo de manera 6ptima.

23. ldentifico mis objetivos personales y profesionales
con el objetivo y visidn de la empresa.

24. Laempresa ofrece planes de crecimiento a través de

incentivos por los afios trabajados o por como se
realiza el trabajo.
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25. Considero que la mayoria de compafieros tiene una
buena relacion entre si.

26. Conozco las normas internas del trabajo, reglamento
interno de trabajo, reglamento de salud y seguridad
ocupacional y cédigo de conducta.

27. Realizo mi trabajo para que los clientes de mi
posicion, ya sean internos o externos estén satisfechos
con el mismo.

28. Mis superiores son conscientes de que los resultados
obtenidos son por el esfuerzo de todos y no sélo de
algunas personas

29. Las oportunidades de crecer en la empresa me
motivan a permanecer en ella.

30. Cuando he necesitado la ayuda de algun compafiero,
la he recibido.

31. Laempresa me proporciona herramientas de trabajo
de calidad.

32. Las condiciones de espacio son idéneas para realizar
mi trabajo de manera efectiva.

33. Las condiciones de ruido son id6neas para realizar
mi trabajo de manera efectiva.

34. Las condiciones de temperatura son idoneas para
realizar mi trabajo de manera efectiva.

Seccion 2
En las siguientes preguntas puede escoger una 0 mas opciones

35. Las normas de seguridad en mi area de trabajo

a. Las conozco

b. Se aplican

36. Me comunican con entusiasmo

a. Las metas de la empresa

b. Los objetivos de la empresa

37. Las instrucciones para hacer mi trabajo son

a. Claras

b. Precisas




38. Mis superiores indican claramente

a. Como hay que hacer el trabajo

b. Qué es lo que se debe hacer

c. Los objetivos a cumplir

39. Mi supervisor

a. Controla lo que estoy haciendo

b. Me da consejos que me permitiran mejorar

c. Me da retroalimentacion de mi trabajo
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Tabulacién
1. Al momento de solucionar problemas, mis superiores toman las decisiones correctas

Tabla 51 - Pregunta 1

Alternativa fa

Muy inidentificado 3

inidentificado 6
Identificado 16
Muy identificado 5
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta uno (1) que de
los treinta (30) colaboradores encuestados tres (3) se inclinaron por la escala de uno (1), seis
(6) se inclinaron por la escala de dos (2), dieciséis (16) se inclinaron por la escala de tres (3)

y cinco (5) se inclinaron por la escala de cuatro (4)

1. Al momento de solucionar
problemas, mis superiores toman
las decisiones correctas

2. Considero que necesito de supervisidn para realizar mis labores de manera correcta

95



Tabla 52 - Pregunta 2

Alternativa fa

1 13
2 6
3 8
4 3
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta dos (2) que de
los treinta (30) colaboradores encuestados trece (13) se inclinaron por la escala de uno (1),
seis (6) se inclinaron por la escala de dos (2), ocho (8) se inclinaron por la escala de tres (3) y

tres (3) se inclinaron por la escala de cuatro (4).

2. Considero que necesito de
supervision para realizar mis

labores de manera correcta
14

12— 13
10 —

S N S~ O @

3. Cuando cumplo de manera correcta mis labores soy recompensado por esto.

Tabla 53 - Pregunta 3

Alternativa fa
1 8

8
8
4 6
0
3

Fuente: Blum (2015)
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Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta tres (3) que de
los treinta (30) colaboradores encuestados ocho (8) se inclinaron por la escala de uno (1),
ocho (8) se inclinaron por la escala de dos (2), ocho (8) se inclinaron por la escala de tres (3)

y seis (6) se inclinaron por la escala de cuatro (4).

3. Cuando cumplo de manera correcta
mis labores soy recompensado por
esto.

S P, N W H U1 OO NN 0O

4. Considero que la compensacion monetaria que recibo estd de acuerdo con mis
responsabilidades.

Tabla 54 - Pregunta 4

Alternativa fa

1 9
2 10
3 9
4 2
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta cuatro (4) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados nueve (9) se inclinaron por la escala de uno (1),
diez (10) se inclinaron por la escala de dos (2), nueve (9) se inclinaron por la escala de tres

(3) y dos (2) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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4. Considero que la compensacion
monetaria que recibo esta de

acuerdo con mis

responsabilidades.
12
10
8 — o —— 0 —— g
6
4
2
0

5. Disposicion a colaborar con compafieros

Fuente: Blum (2015)

Tabla 55 - Pregunta 5

Alternativa fa

1 1
2 1
3 4
4 24
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados en los resultados de la

pregunta cinco (5) que de los treinta (30) colaboradores encuestados uno (1) se incliné por la

escala de uno (1), uno (1) se inclin6 por la escala de dos (2), cuatro (4) se inclinaron por la

escala de tres (3) y veinticuatro (24) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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5. Estoy dispuesto(a) a colaborar
con mis companeros sin
necesidad que ellos lo soliciten.

30
25
20 24
15 —
10

5

1 1
0

6. En tiempos de crisis siempre prevalece el buen ambiente de trabajo.

Tabla 56 - Pregunta 6

Alternativa fa

1 3
2 9
3 12
4 6
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta seis (6) que de
los treinta (30) colaboradores encuestados tres (3) se inclinaron por la escala de uno (1),
nueve (9) se inclinaron por la escala de dos (2), doce (12) se inclinaron por la escala de tres

(3) y seis (6) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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6. En tiempos de crisis siempre
prevalece el buen ambiente de

trabajo.
14
12
10

12

S N HA O @

7. Me siento identificado con la empresa

Tabla 57 - Pregunta 7

Alternativa fa

1 1
2 2
3 7
4 20
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta siete (7) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados uno (1) se inclind por la escala de uno (1), dos
(2) se inclinaron por la escala de dos (2), siete (7) se inclinaron por la escala de tres (3) y

veinte (20) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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7. Me siento identificado con la
empresa
25
20
20

15 ——
10
5 7

1 2
0

1 2 3 4

8. Recibo motivacion por parte de mis superiores para realizar mejor las actividades.

Tabla 58 - Pregunta 8

Alternativa fa

1 5
2 3
3 11
4 10
N/A 1
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta ocho (8) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados cinco (5) se inclinaron por la escala de uno (1),
tres (3) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de tres (3),

diez (10) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y solo uno (1) no respondio la pregunta.
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8. Recibo motivacion por parte de
mis superiores para realizar

mejor las actividades
12

10 11

10

9. Mis superiores se comunican de forma clara los resultados de la compafiia.

Tabla 59 - Pregunta 9

Alternativa fa

1 3
2 10
3 7
4 10
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta nueve (9) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados tres (3) se inclinaron por la escala de uno (1),
diez (10) se inclinaron por la escala de dos (2), siete (7) se inclinaron por la escala de tres (3)

y diez (10) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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9. Mis superiores se comunican de
forma clara los resultados de la
compaiiia.
12
10
10 10
8 S
6
4
2 —
0
1 2 3 4

10. Mis superiores se comunican de forma clara los objetivos de la compafiia

Tabla 60 - Pregunta 10

Alternativa fa

1 2
2 4
3 12
4 11
N/A 1
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta diez (10) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno (1),
cuatro (4) se inclinaron por la escala de dos (2), doce (12) se inclinaron por la escala de tres
(3), once (11) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y solo uno (1) no respondio la

pregunta.
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10. Mis superiores se comunican de
forma clara los objetivos de la
compaiiia
14
12
12
8 L S
6
4
4
2
0
1 2 3 4

11. Conozco con claridad cuales son mis responsabilidades

Tabla 61 - Pregunta 11

Alternativa fa

1 1
2 2
3 4
4 23
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta once (11) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados uno (1) se inclind por la escala de uno (1), dos
(2) se inclinaron por la escala de dos (2), cuatro (4) se inclinaron por la escala de tres (3) y

veintitrés (23) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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11. Conozco con claridad cuales
son mis responsabilidades

25
20 X R —
15 ——
10
5

1 2
0

1 2 3 4

12. Conozco con claridad cuél es mi alcance dentro de la compafiia.

Tabla 62 - Pregunta 12

Alternativa fa

1 4
2 2
3 4
4 20
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta doce (12) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados cuatro (4) se inclinaron por la escala de uno (1),
dos (2) se inclinaron por la escala de dos (2), cuatro (4) se inclinaron por la escala de tres (3)

y veinte (20) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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12. Conozco con claridad cual es mi
alcance dentro de la compaiiia.
25
20
20
15 |
10
5
2
0
1 2 3 4

13. Considero que a la hora de tomar una decision importante se toma en cuenta la
opinion de todos, sin importar niveles jerarquicos

Tabla 63 - Pregunta 13

Alternativa fa

1 4
2 6
3 12
4 8
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta trece (13) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados cuatro (4) se inclinaron por la escala de uno (1),
seis (6) se inclinaron por la escala de dos (2), doce (12) se inclinaron por la escala de tres (3)

y ocho (8) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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13. Considero que a la hora de tomar
una decision importante se toma en
cuenta la opinion de todos, sin
importar niveles jerarquicos

14
12
10 12
8
6 8 ——
4
) 4
0
1 2 3 4

14. Considero que la compafiia me reconoce mis esfuerzos premiandolos
oportunamente.

Tabla 64 - Pregunta 14

Alternativa fa

1 10
2 8
3 7
4 5
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta catorce (14)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados diez (10) se inclinaron por la escala de uno
(1), ocho (8) se inclinaron por la escala de dos (2), siete (7) se inclinaron por la escala de tres

(3) y cinco (5) se inclinaron por la escala de cuatro (4).

107



14. Considero que la compaiiia
me reconoce mis esfuerzos
premiandolos oportunamente.

12
10
10
8 —
6 .
4 . =
2
0
1 3 4

15. Puedo exponer con libertad mis ideas ante mis superiores

Fuente: Blum (2015)

Tabla 65 - Pregunta 15

Alternativa fa

1 2
2 4
3 7
4 17
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta quince (15)

que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno

(1), cuatro (4) se inclinaron por la escala de dos (2), siete (7) se inclinaron por la escala de

tres (3) y diecisiete (17) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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18

15. Puedo exponer con libertad
mis ideas ante mis superiores

16

14

17

12
10

S N BH O

16. Las ideas que pueda exponer son aceptadas

Fuente: Blum (2015)

Tabla 66 - Pregunta 16

Alternativa fa

1 1
2 8
3 16
4 5
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta dieciséis (16)

que de los treinta (30) colaboradores encuestados uno (1) se inclind por la escala de uno (1),

ocho (8) se inclinaron por la escala de dos (2), dieciséis (16) se inclinaron por la escala de

tres (3) y cinco (5) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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16. Las ideas que pueda exponer son
aceptadas

18
16
14
12
10

16

S N A O @

17. Tengo una buena relacion con mis superiores

Tabla 67 - Pregunta 17

Alternativa fa

1 3
2 4
3 11
4 16
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta diecisiete (17)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados tres (3) se inclinaron por la escala de uno
(1), ninguno se inclind por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de tres

(3) y dieciséis (16) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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17. Tengo una buena relacion con
mis superiores
18
16
14 16
12 —
10
8
6
4
2 —
0
o | I
1 2 3 4

18. Tengo una buena relacion con mis comparieros de trabajo.

Tabla 68 - Pregunta 18

Alternativa fa

1 2
2 0
3 13
4 15
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta dieciocho (18)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno
(1), ninguno se inclind por la escala de dos (2), trece (13) se inclinaron por la escala de tres

(3) y quince (15) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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18. Tengo una buena relacion con

mis compaiieros de trabajo.
16
14 15 —
12 13 —— ——
10 ] ——
8
6
4
2

0

o L

1 2 3 4

19. Siento que soy considerado como una persona antes que como un empleado.

Tabla 69 - Pregunta 19

Alternativa fa

1 3
2 4
3 14
4 9
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta diecinueve
(19) que de los treinta (30) colaboradores encuestados tres (3) se inclinaron por la escala de
uno (1), cuatro (4) se inclinaron por la escala de dos (2), catorce (14) se inclinaron por la

escala de tres (3) y nueve (9) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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19. Siento que soy considerado
COmMo una persona antes que

como un empleado.

16

14
12 14

10

SN BH O

20. Recibo una retroalimentacion cada cierto periodo de tiempo para conocer mis logros

Tabla 70 - Pregunta 20

Alternativa fa

1 7
2 9
3 11
4 3
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veinte (20) que
de los treinta (30) colaboradores encuestados siete (7) se inclinaron por la escala de uno (1),
nueve (9) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de tres

(3) y tres (3) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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20. Recibo una retroalimentacion
cada cierto periodo de tiempo

para conocer mis logros
12
10 11

S N OB O @

21. Recibo una retroalimentacion cada cierto periodo para conocer mis areas de mejora

Tabla 71 - Pregunta 21

Alternativa fa

1 5)
2 10
3 11
4 4
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintiuno (21)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados cinco (5) se inclinaron por la escala de uno
(1), diez (10) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de

tres (3) y cuatro (4) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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21. Recibo una retroalimentacion
cada cierto periodo para conocer

mis areas de mejora

10

11

10

S N OB O @
vl

22. Tengo las directrices necesarias para realizar mi trabajo de manera 6ptima.

Fuente: Blum (2015)

Tabla 72 - Pregunta 22

Alternativa fa

1 5)
2 5)
3 15
4 5
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintidés (22)

que de los treinta (30) colaboradores encuestados cinco (5) se inclinaron por la escala de uno

(1), cinco (5) se inclinaron por la escala de dos (2), quince (15) se inclinaron por la escala de

tres (3) y cinco (5) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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22. Tengo las directrices
necesarias para realizar mi

trabajo de manera optima.

16
14
12
10

15

SN BH O

23. Identifico mis objetivos personales y profesionales con el objetivo y vision de la
empresa.

Tabla 73 - Pregunta 23

Alternativa fa

1 2
2 2
3 13
4 13
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintitrés (23)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno
(1), dos (2) se inclinaron por la escala de dos (2), trece (13) se inclinaron por la escala de tres

(3) y trece (13) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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23. Identifico mis objetivos personales
y profesionales con el objetivo y vision

de la empresa.
14

12 3 13
10 — —

S N A O @

24. La empresa ofrece planes de crecimiento a través de incentivos por los afios
trabajados o por cémo se realiza el trabajo.

Tabla 74 - Pregunta 24

Alternativa fa

1 9
2 10
3 9
4 2
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veinticuatro
(24) que de los treinta (30) colaboradores encuestados nueve (9) se inclinaron por la escala de
uno (1), diez (10) se inclinaron por la escala de dos (2), nueve (9) se inclinaron por la escala

de tres (3) y dos (2) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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24. La empresa ofrece planes de
crecimiento a través de incentivos por
los afios trabajados o por como se
realiza el trabajo.
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25. Considero que la mayoria de comparieros tiene una buena relacién entre si.

Tabla 75 - Pregunta 25

Alternativa fa

1 1
2 14
3 13
4 2
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veinticinco
(25) que de los treinta (30) colaboradores encuestados uno (1) se incliné por la escala de uno
(1), catorce (14) se inclinaron por la escala de dos (2), trece (13) se inclinaron por la escala de

tres (3) y dos (2) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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25. Considero que la mayoria de
compaiieros tiene una buena
relacion entre si.
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26. Conozco las normas internas del trabajo, reglamento interno de trabajo, reglamento
de salud y seguridad ocupacional y cédigo de conducta.

Tabla 76 - Pregunta 26

Alternativa fa

1 0
2 6
3 11
4 11
N/A 2
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintiséis (26)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados ninguno se inclind por la escala de uno (1),
seis (6) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de tres (3),

once (11) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y dos (2) no respondieron la pregunta.
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26. Conozco las normas internas del
trabajo, reglamento interno de
trabajo, reglamento de salud y
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27. Realizo mi trabajo para que los clientes de mi posicidn, ya sean internos o externos

estén satisfechos con el mismao.

Tabla 77 - Pregunta 27

Alternativa fa

1 2
2 0
3 2
4 24
N/A 2
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintisiete (27)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno
(1), ninguno se inclind por la escala de dos (2), dos (2) se inclinaron por la escala de tres (3),
veinticuatro (24) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y dos (2) no respondieron la

pregunta.
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27.Realizo mi trabajo para que
los clientes de mi posicion, ya
sean internos o externos estén

satisfechos con el mismo.
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28. Mis superiores son conscientes de que los resultados obtenidos son por el esfuerzo de
todos y no s6lo de algunas personas

Tabla 78 - Pregunta 28

Alternativa fa

1 2
2 4
3 13
4 10
N/A 1
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintiocho
(27) que de los treinta (30) encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno (1), cuatro
(4) se inclinaron por la escala de dos (2), trece (13) se inclinaron por la escala de tres (3), diez

(10) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y solo uno (1) no respondi6 la pregunta.

121



28. Mis superiores son conscientes
de que los resultados obtenidos son
por el esfuerzo de todos y no solo de

algunas personas
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29. Las oportunidades de crecer en la empresa me motivan a permanecer en ella.

Tabla 79 - Pregunta 29

Alternativa fa

1 6
2 2
3 11
4 10
N/A 1
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta veintinueve
(21) que de los treinta (30) colaboradores encuestados seis (6) se inclinaron por la escala de
uno (1), dos (2) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de
tres (3), diez (10) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y solo uno (1) no respondid la

pregunta.
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29. Las oportunidades de crecer
en la empresa me motivan a
permanecer en ella.
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30. Cuando he necesitado la ayuda de algun compafiero, la he recibido.

Tabla 80 - Pregunta 30

Alternativa fa

1 2
2 4
3 13
4 11
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta (30)
que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de uno
(1), cuatro (4) se inclinaron por la escala de dos (2), trece (13) se inclinaron por la escala de

tres (3) y once (11) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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30. Cuando he necesitado la
ayuda de algun compaiiero, la he
recibido.
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31. La empresa me proporciona herramientas de trabajo de calidad.

Fuente: Blum (2015)

Tabla 81 - Pregunta 31

Alternativa fa

1 2
2 5
3 14
4 9
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y uno

(31) que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de

uno (1), cinco (5) se inclinaron por la escala de dos (2), catorce (14) se inclinaron por la

escala de tres (3) y nueve (9) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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31. La empresa me proporciona
herramientas de trabajo de
calidad.
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32. Las condiciones de espacio son idéneas para realizar mi trabajo de manera efectiva.

Tabla 82 - Pregunta 32

Alternativa fa

1 0
2 6
3 11
4 12
N/A 1
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y dos
(32) que de los treinta (30) colaboradores encuestados ninguno se inclind por la escala de uno
(1), seis (6) se inclinaron por la escala de dos (2), once (11) se inclinaron por la escala de tres
(3), doce (12) se inclinaron por la escala de cuatro (4) y solo uno (1) no respondio la

pregunta.
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32. Las condiciones de espacio
son idoneas para realizar mi
trabajo de manera efectiva.
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33. Las condiciones de ruido son idoneas para realizar mi trabajo de manera efectiva.

Tabla 83 - Pregunta 33

Alternativa fa

1 2
2 10
3 8
4 10
N/A 0
Total 30

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y tres
(33) que de los treinta (30) colaboradores encuestados dos (2) se inclinaron por la escala de
uno (1), diez (10) se inclinaron por la escala de dos (2), ocho (8) se inclinaron por la escala de

tres (3) y diez (10) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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33. Las condiciones de ruido son
idoneas para realizar mi trabajo de
manera efectiva.

10
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34. Las condiciones de temperatura son idoneas para realizar mi trabajo de manera

efectiva.

Fuente: Blum (2015)

Tabla 84 - Pregunta 34

Alternativa fa

1 0
2 7
3 15
4 8
N/A 0
Total 30

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y cuatro

(34) que de los treinta (30) colaboradores encuestados ninguno se incliné por la escala de uno

(1), siete (7) se inclinaron por la escala de dos (2), quince (15) se inclinaron por la escala de

tres (3) y ocho (8) se inclinaron por la escala de cuatro (4).
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34. Las condiciones de temperatura
son idoneas para realizar mi trabajo
de manera efectiva.

15

35. Las normas de seguridad en mi area de trabajo

Tabla 85 - Pregunta 35

Alternativa fa

Las conozco 21
Se aplican 23
Total 44

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y nueve

(39) que existen treinta (30) colaboradores que fueron encuestados pero para esta pregunta se

tomaron frecuencias absolutas. La frecuencia que los colaboradores dijeron que las normas de

seguridad en su area de trabajo las conocen fue de veintiuno (21), que se aplican fue de

veintitrés (23). Lo que da una frecuencia total de cuarenta y cuatro (44).
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35. Las normas de seguridad en
mi area de trabajo
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36. Me comunican con entusiasmo

Tabla 86 - Pregunta 36

Alternativa fa

Las metas de la empresa 14
Los objetivos de la empresa 26
N/A 2

Total 42

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y seis
(36) que existen treinta (30) colaboradores que fueron encuestados pero para esta pregunta se
tomaron frecuencias absolutas. La frecuencia que los colaboradores dijeron que les
comunican con entusiasmo las metas de la empresa fue de catorce (14), los objetivos de la
empresa fue de veintiséis (26) y dos (2) no respondieron la pregunta. Lo que da una

frecuencia total de cuarenta y dos (42).
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36. Me comunican con entusiamo
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37. Las instrucciones para hacer mi trabajo son

Tabla 87 - Pregunta 37

Alternativa fa

Claras 24
Precisas 14
N/A 1

Total 39

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y siete
(37) que existen treinta (30) colaboradores que fueron encuestados pero para esta pregunta se
tomaron frecuencias absolutas. La frecuencia que los colaboradores dijeron que las
instrucciones para hacer su trabajo son claras fue de veinticuatro (24), precisas fue de catorce
(14) y uno (1) no respondi6 la pregunta. Lo que da una frecuencia total de treinta y nueve

(39)
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37.Las instrucciones para hacer
mi trabajo son
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38. Mis superiores indican claramente

Tabla 88 - Pregunta 38

Alternativa fa

Como hay que hacer el trabajo 15

Qué es lo que se debe hacer 16

Los objetivos a cumplir 21
N/A 2
Total 54

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y ocho
(38) que existen treinta (30) colaboradores que fueron encuestados pero para esta pregunta se
tomaron frecuencias absolutas. La frecuencia que los colaboradores dijeron que su supervisor
les indica claramente cdmo hay que hacer el trabajo fue de quince (15), qué es lo que se debe
hacer fue de dieciséis (16), los objetivos a cumplir fue de veintiuno (21) y dos (2) no

respondieron la pregunta. Lo que da una frecuencia total de cincuenta y cuatro (54)
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38. Mis superiores indican
claramente
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trabajo hacer

39. Mi supervisor

Tabla 89 - Pregunta 39

Alternativa fa

Controla lo que estoy haciendo 18

Me da consejos que me permitiran mejorar 17

Me da retroalimentacién de mi trabajo 13
N/A 2
Total 50

Fuente: Blum (2015)

Dentro de esta pregunta, se puede observar en los resultados de la pregunta treinta y nueve
(39) que existen treinta (30) colaboradores que fueron encuestados pero para esta pregunta se
tomaron frecuencias absolutas. La frecuencia que los colaboradores dijeron que su supervisor
controla lo que esta haciendo fue de dieciocho (18), que les da consejos que les permitira
mejorar fue de diecisiete (17), que les dan retroalimentacion de su trabajo fue de trece (13) y

dos (2) no respondieron la pregunta. Lo que da una frecuencia total de cincuenta (50)
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39. Mi supervisor

Controla lo que estoy

haciendo

permitiran mejorar

Me da consejo que me Me da retroalimentacion

de mi trabajo
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