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INTRODUCCION

El clima organizacional es uno de los pilares de los aspectos méas importantes
de una empresa, un entorno laboral desfavorable provocaria problemas como
incremento en los niveles de rotacion, ausentismo, renuncias y reduccion del esfuerzo
y compromiso del personal. Por este motivo es esencial que la direccion considere el
desarrollo continuo de la calidad del ambiente laboral, donde todos los integrantes se
sientan parte del equipo, traduciéndose en la mejora del rendimiento de los
trabajadores.

La presente investigacion se centré en la problematica que esta atravesando
una empresa del sector eléctrico, con presencia en zonas rurales de las provincias de
Ica, Lambayeque y Huaura, cuya oficina principal administrativa se encuentra ubicada
en Lima. Las areas administrativas de la oficina en Lima de la empresa eléctrica,
atraviesan un bajo rendimiento de su personal manifestado en una disminucién del
indice de cumplimiento de objetivos. Asimismo, se observé que el clima
organizacional es adverso.

La investigacion se desarroll6 en seis capitulos de acuerdo a la metodologia.

En el capitulo I, se desarroll6 el planteamiento del estudio, donde se tocé la
fundamentacion del problema de investigacion, la formulacion del problema, los
objetivos, la justificacion e importancia, delimitacion y limitaciones.

En el capitulo 11, se realiz6 el marco tedrico de la investigacion, donde se
inicid con el desarrollo de los antecedentes nacionales e internacionales y las bases

tedricas - cientificas de la investigacion.



En el capitulo 111, se formuld la hipdtesis principal e hipotesis especificas de la
investigacion.

En el capitulo IV, se desarroll6 el marco metodologico de la investigacion,
donde se abarca el tipo y método, disefio especifico de la investigacion, poblacion y
muestra, técnicas de recogida de datos, asi como las técnicas de procesamiento y
andlisis de informacion.

En el capitulo V, se muestran los resultados obtenidos conformado por los
datos cuantitativos, prueba de hipotesis y la discusion de resultados de la
investigacion.

Finalmente, en el capitulo VI se desarrollaron las conclusiones y
recomendaciones en base a las hipdtesis y objetivos de la investigacion, del mismo

modo se detallan las referencias bibliograficas y apéndice.

Vi
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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general establecer si el clima organizacional
incide en el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

El disefio del presente estudio fue no experimental, debido a que se basa en
acontecimientos existentes dentro de la oficina administrativa de Lima de la empresa
eléctrica, hechos que no fueron manipulados. De alcance correlacional, porque se
determina el grado de asociacion que existe entre el clima organizacional y
desempefio laboral. De corte transversal, porque la recopilacion de datos de variables
se realizd en un solo momento y en un tiempo Unico (primer semestre del 2021). La
muestra es no probabilistica e intencional, esta conformada por el total de la poblacion
que asciende a 82 trabajadores, a quienes se aplicO un cuestionario de 28 preguntas
respecto a las dos variables materia de estudio.

Como resultado, se obtuvo que el 83% de los trabajadores encuestados perciben el
clima organizacional como desfavorable y percibido como adecuado para el 17% de
los encuestados. Finalmente, el 70.7% de los trabajadores encuestados afirman que el
desempefio laboral es inapropiado y que debe mejorar, mientras que el 29.3% de los
encuestados sostienen que es el correcto.

Palabras claves: clima organizacional, desempefio laboral, reconocimiento,

integracidn, interaccion personal.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to establish improvement of the
organizational climate affects the work performance of the administrative staff of an
electric company, Lima, 2021 year.

The design of the present study was non-experimental, because it is based on existing
events within the Lima administrative office of the electric company, facts that were
not manipulated. Correlational in scope, because the degree of association between the
organizational climate and work performance is determined. Cross-sectional, because
the data collection of variables was carried out in a single moment and at a unique
time (first semester of 2021). The sample is non-probabilistic and intentional, it is
made up of the total population of 82 workers, to whom a questionnaire of 28
questions was applied regarding the two variables under study.

As a result, it was obtained 83% of the workers surveyed perceive the organizational
climate as unfavorable and 17% of the workers surveyed perceive it as adequate.
Finally, 70.7% of the workers surveyed stated that job performance is inadequate and
it should be improved, while 29.3% of the workers surveyed stated that it is the right
one.

Key words: organizational climate, job performance, recognition, integration,

personnel interaction.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1. Descripcion del problema.

En los paises del primer mundo, el clima laboral es considerado como una
estrategia efectiva para mejorar las condiciones de una organizacion, en especial
si esta atravesando por una crisis 0 situaciones complicadas, realizar una
medicion del clima organizacional ofrece a las organizaciones un indicador de
satisfaccion laboral que facilitan tomar medidas correctivas. Estos esquemas
estructurales conceptualizan al clima organizacional como uno de los aspectos
mas trascendentes de una empresa, actuando proactivamente para crear y
mantener las condiciones de trabajo que necesita la empresa para alcanzar sus
objetivos.

En Estados Unidos y Canada, los escenarios econémicos se caracterizan por
sus constantes cambios, dinamismo y competitividad, donde las organizaciones
desempefian un rol significativo; lo cual demanda a la gerencia a innovar para
lograr la transformacién y crecimiento de la empresa. Las empresas modernas y
exitosas deben buscar un mejoramiento continuo del clima laboral de la
organizacion, que implique optimizar la productividad, calidad, identificacion,
lealtad y desarrollo de los trabajadores.

En México y Centroamérica, existe aln un gran porcentaje de empresas con
sistemas rigidos para la produccion de bienes y servicios, donde no consideran la
satisfaccion de los trabajadores y se ve reflejado en un clima organizacional

inadecuado. Sin embargo, también existen empresas con sistemas flexibles con



capacidad de auto renovacion y aprendizaje, con climas de trabajo positivos.

En Ameérica Latina las organizaciones que mantienen viejos esquemas
estructurales pueden llegar a ser obsoletas si es que no ponen en practica nuevos
patrones, donde no descuiden el factor intangible tan importante como el humano.
Por lo tanto, es esencial generar las condiciones pertinentes en el ambiente laboral
para que los trabajadores puedan dar lo mejor de si mismos. La calidad del clima
organizacional impacta en forma directa en la motivacion de los trabajadores y
por lo tanto en su desempefio y productividad.

La empresa eléctrica materia de estudio posee un gran crecimiento en los
ultimos afios, dedicada a la distribucion, transmision, generacion y
comercializacion de energia eléctrica; operacion y mantenimiento de sistemas
eléctricos, posee concesiones en zonas rurales de las provincias de Ica,
Lambayeque y Huaura, cuya oficina principal administrativa estad ubicada en
Lima, cuenta con diversas areas como Comercial, Tecnologias de Informacién,
Ingenieria, Administracion, Planeamiento y Control entre otras, las cuales vienen
atravesando problemas de bajo nivel de compromiso, comunicacion deficiente
entre las areas, falta de reconocimientos e incentivos, manejo inadecuado de las
incidencias, alta rotacién de personal y renuncias, falta de planificacion en las
actividades, respeto bidireccional escaso, entre otras.

Los problemas descritos evidencian una critica situacion del clima
organizacional que afectard el alcance de metas y objetivos trazados por la
organizacion, siendo el propdsito de la presente investigacion medir el grado de

influencia de esta problematica en el desempefio laboral de los trabajadores.



1.2. Formulacion del problema.

1.2.1. Problema general.
¢En qué medida el clima organizacional incide en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 20217
1.2.2. Problemas especificos.

¢En qué medida la estructura de organizacion de procesos incide en el
desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica,
Lima, afio 20217

¢En qué medida la responsabilidad laboral incide en el desempefio laboral
del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 20217

¢En qué medida la recompensa econdémica y no econémica inciden en el
desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica,
Lima, afio 2021?

¢En qué medida las relaciones del personal inciden en el desempefio laboral
del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 20217

1.3. Objetivos de la investigacion.

1.3.1. Objetivo general.
Determinar si el clima organizacional incide en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
1.3.2. Objetivos especificos.
Determinar si la estructura de organizacion de procesos incide en el
desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

Determinar si la responsabilidad laboral incide en el desempefio laboral



del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
Determinar si la recompensa econémica y no econémica inciden en el
desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.
Determinar si las relaciones del personal inciden en el desempefio laboral
del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
1.4. Justificacién e importancia de la investigacion.

La presente investigacion tiene como proposito identificar la relacion existente
entre el clima organizacional y el desempefio laboral del personal administrativo
de una empresa de energia eléctrica, rubro sumamente importante para el
desarrollo de la sociedad y segln lo revisado existen pocas propuestas en materia
de clima organizacional en este sector.

De igual manera, tomando en consideracion la diversa bibliografia consultada,
se afirma que un buen clima organizacional impacta positivamente en el
desempefio laboral de los trabajadores; a pesar de eso, existen organizaciones que
no les dan la debida importancia a temas relacionados al clima laboral, sin darle
impulso para mejorarlo. Al identificar la relacion que existe entre las dos
variables y delimitar las acciones que acarrean un mejor desempefio laboral de los
trabajadores, se ofrecera a la organizacion informacion imprescindible para su
implementacién en la gestién del clima organizacional, que permita incrementar
la productividad. Asimismo, la presente investigacién puede servir como una
referencia tedrica y préactica para otros estudios futuros que aborden la misma

problematica.



1.5. Delimitacion y Limitaciones de la investigacion.

1.5.1. Delimitacion.
1.5.1.1. Delimitacion Teorica: El alcance es correlacional, porque tiene como

propdsito identificar el grado de asociacion que existe entre las variables,
permite conocer cOmo se comporta una Vvariable con respecto al
comportamiento de una variable vinculada. Asimismo, el alcance es
explicativo porque se centra en las causas y las condiciones en la que se
manifiesta la asociacion o relacion de dos 0 més variables.

1.5.1.2. Delimitacion Espacial: El objeto de estudio de la investigacién son los
trabajadores de las areas administrativas de la Oficina de Lima de una empresa
eléctrica.

1.5.1.3. Delimitacion Temporal: El estudio de investigacion se realizd en el

primer semestre del afio 2021.

1.5.2. Limitaciones.
La posible limitacion consiste que los trabajadores podrian suponer que la

encuesta es una evaluacion y podrian responder con sesgos.
Respecto al acceso a la informacién, se tiene la autorizacion del Gerente
General de la empresa para realizar el presente estudio, de igual manera se cuenta

con el tiempo imprescindible para su desarrollo.



CAPITULO 1

MARCO TEORICO CONCEPTUAL
2.1. Antecedentes de la investigacion.

2.1.1. Antecedentes nacionales.
Bustos, C. (2018), en su investigacion “El clima organizacional y su

incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del Area de
Operaciones de la empresa IMUPESA” (Tesis para optar el Grado de
Licenciado en Administracién y Gerencia). Universidad Ricardo Palma,
Lima.

La investigacion tuvo como objetivo determinar la incidencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores del Area de
Operaciones de IMUPESA.

En este estudio se utilizo la metodologia de investigacion no
experimental-descriptivo, cuantitativo con método deductivo, empleandose
la encuesta como método de recoleccion de informacion y el cuestionario
como instrumento, la muestra fué de 30 trabajadores del Area de
Operaciones.

La investigacion lleg6 a la conclusion que existe una relacion directa
entre el clima organizacional y el desempefio laboral, es decir en cuanto
haya un mejor clima (factores econdmicos y no econdémicos) en la empresa
IMUPESA,; se derivara en mejores resultados en el desempefio.

Rojas, I. (2018), en su investigacion “Clima organizacional y

desempefio laboral de los trabajadores de la Direccion Territorial de



Policia de Huancayo 2018” (Tesis para optar el Grado de Master en
Gestion Publica). Universidad San Martin de Porres, Lima.

El objetivo del estudio fué determinar la relacion existente entre el
clima organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de la
Direccion Territorial de Policia de Huancayo.

El método de investigacion fué correlacional no experimental con
enfoque cuantitativo, se utiliz6 el método de la encuesta y el cuestionario
como instrumento para la recoleccion de informacion.

El trabajo de investigacion llegd a la conclusion que el clima
organizacional esta relacionado al desempefio laboral, hay algunos aspectos
del clima organizacional por mejorar como los ambientes donde se realizan
las actividades, posibilidades de ascenso, estructura organizacional,
asignacion de responsabilidades, consideracién de ideas y cumplimiento de
funciones son irregulares. Por otro lado, concluy6 que los trabajadores por
lo general tienen un buen desempefio laboral. Se determind que existe una
relacién positiva entre el ambiente fisico y el desempefio laboral. Concluy6
que la estructura organizacional de la Direccion Territorial de Policia de
Huancayo no esta relacionada con el desemperio laboral de los trabajadores.

Estela, E y Puyo, J. (2017), en su investigacion “Relacién entre el
clima organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del
area administrativa en las empresas constructoras del distrito de
Tarapoto, 2017” (Tesis para optar el Grado de Licenciado en

Administracion mencién en Gestion Empresarial). Universidad Peruana



Union, Tarapoto.

El estudio tuvo como objetivo determinar y analizar el grado de
relacién entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores del area administrativa de las empresas constructoras del
distrito de Tarapoto. EI método de investigacion fué de tipo correlacional,
disefio no experimental, con corte trasversal, se utilizd el instrumento de
cuestionario para la recopilacion de datos.

Como producto del analisis de los resultados se concluyé que ambas
variables tienen una correlacién baja pero significativa, quiere decir, tanto
mejor sea el clima organizacional mejor sera el desempefio laboral de los
trabajadores del area administrativa en las empresas constructoras del
distrito Tarapoto, en cuanto a dimensiones se determind que existe una baja
pero significativa correlacién entre el clima organizacional respecto a las
dimensiones de calidad de servicio, productividad, toma de decisiones y
conocimiento de los trabajadores.

Rojas, M. (2018), en su investigacion “Influencia del clima
organizacional en el desempefio laboral del Area de Recursos Humanos
de una empresa de seguridad privada, en el periodo 2017 (Tesis para
optar el Grado de Licenciado en Administracion y Gerencia). Universidad
Ricardo Palma, Lima.

El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de influencia del

clima organizacional en el desempefio laboral del Area de Recursos



Humanos de una empresa de seguridad privada.

La metodologia que se aplico en la investigacion fue hipotético-
deductivo, de tipo descriptivo y correlacional, de disefio no experimental y
corte transversal, se utilizd la encuesta como método para la recoleccién de
informacion.

Concluido el estudio, se tuvo como conclusién que ambas variables
estan asociadas, es decir, ante un buen clima organizacional mejor sera el
desempefio de los trabajadores, determinando como trascendentes en el
clima las dimensiones de respeto, comunicacion amabilidad y solidaridad.
Asimismo, se determind que el grado de responsabilidad, la interaccion
personal y la responsabilidad influyen directamente en el desempefio de los
trabajadores en la organizacion.

Tamayo, N y Romero, C. (2019), en su investigacion “El clima
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Superintendencia de
Mercado de Valores, Miraflores Enero - agosto 2018 (Tesis para optar
al Grado de Licenciado en Administracion de Empresas). Universidad
Nacional de Educacién Enrique Guzméan y Valle, Lima.

El objetivo del estudio fué precisar la relacién existente entre el clima
laboral y el desempeiio de los trabajadores de la Superintendencia de
Mercado de Valores.

Es una investigacion no experimental-descriptivo, cuantitativo vy

correlacional. Como método de recoleccion de informacion se utilizd la



encuesta, siendo su instrumento el cuestionario aplicado a 109 trabajadores.

Luego del andlisis e interpretacion de los datos, se concluyd que el
clima laboral esta relacionado con el desempefio de los trabajadores de la
Superintendencia de Mercado de Valores. Se determind que la adaptacion,
satisfaccion de necesidades, equilibrio emocional tienen una correlacion
positiva moderada con el desempefio de los trabajadores.

Ninahuanca, A. (2017), en su investigacion “Clima organizacional y
desempefio laboral de los trabajadores de la empresa plasticos
CRISMEZ S.R.L., San Juan de Lurigancho” (Tesis para optar al Grado
de Licenciado en Administracion). Universidad Cesar Vallejo, Lima.

El trabajo de investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion
existente en el clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores de la empresa PLASTICOS CRISMEZ S.R.L. El estudio de
investigacion fué de tipo descriptivo-correlacional, no experimental y
transversal, el método de recoleccion de datos fué la encuesta.

En base al anélisis de la informacion recopilada se concluy6 que existe
una relacion significativa entre el clima organizacional y el desempefio
laboral, se determin6 que hay una correlaciéon significativa entre las
dimensiones de autorrealizacion, involucramiento laboral y comunicacion
con el desempefio laboral, mientras que las dimensiones de supervision y
condiciones laborales presentan una correlacion moderada con el

desempefio laboral.
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2.1.2. Antecedentes internacionales.

Santamaria, J (2020), en su investigacion “Incidencia del clima
organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores de la
empresa DATAPRO S.A.” (Tesis para optar el Grado de Master en
desarrollo del Talento Humano). Universidad Andina Simon Bolivar,
Ecuador.

El estudio tuvo como objetivo determinar el grado de incidencia del
clima organizacional en el desempefio laboral de los trabajadores de la
empresa DATAPRO S.A.

El estudio fué de enfoque cuantitativo-cualitativo, de tipo descriptivo-
correlacional, no experimental y explicativo. Se utiliz6 la encuesta como
método de recopilacion de datos aplicado al 100% de la poblacion que se
eleva a 106 trabajadores distribuidos en todas las areas de la empresa.

Dentro de las conclusiones del estudio se determind que el clima
organizacional incide en el desempefio laboral de los trabajadores de
DATAPRO S.A. Se presenta un impacto significativo de las dimensiones
comunicacion, trabajo en equipo, remuneracioén, reconocimiento y liderazgo
en la variable desempefio laboral, ademas, existe una incidencia importante
de las dimensiones arquitectura organizacional, planificacion, autonomia
toma de decisiones e innovacion en la variable clima organizacional.

Meza, E. (2018), en su investigacion “Clima organizacional y
desempefio laboral en empleados de la Universidad Linda Vista, en
Chiapas” (Tesis para optar el Grado de Master en Administracion con

acentuacion en Recursos Humanos). Universidad de Montemorelos,
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México.

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion
existente entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los
empleados de la Universidad Linda Vista. La investigacion fué de tipo
explicativo, cuantitativo y transversal. El estudio se realizé en el total de la
poblacién que asciende a 135 empleados, en quienes se aplicd el
cuestionario como instrumento de recoleccion de informacion.

Finalizado el estudio, se concluy6 que existe una relacion significativa
entre las dos variables, en cuanto mejor sea el clima organizacional como
efecto se tendra un mejor desempefio laboral, también se precisa que el
estatus laboral influye en la percepcion del clima laboral.

2.2. Bases tedricas - cientificas.
2.2.1. Clima organizacional.

2.2.1.1. Definiciones del clima organizacional.

El Clima organizacional nace de la idea de que el hombre se
desarrolla en ambientes complejos y dinamicos, debido a que las
organizaciones estan conformadas por personas, grupos Yy
colectividades los cuales originan comportamientos diversos y que
afectan su ambiente. Tomando como referencia a Kurt Lewin, uno
de los investigadores pioneros, podemos decir que el
comportamiento es el resultado de la interaccion del ambiente y la
persona, es decir son las caracteristicas de un medio ambiente
laboral en particular, de acuerdo a la percepcion directa o indirecta

de los trabajadores que se desempefian en él. Siendo el clima
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organizacional capaz de alterar la conducta observable de los
integrantes de un grupo. Cabe sefialar que el concepto fue
introducido por primera vez en psicologia industrial /organizacional
por Gellerman en 1960.

Segun (Gomez, 2013) en la Revista Aposta, donde hace
referencia a Kurt Lewin (1951) indica: “El comportamiento humano
estd influido por el campo psicolégico o el ambiente en el que se
desenvuelve la persona. En este sentido, el clima es relevante para
entender aspectos objetivos de la organizacion”.

Litwing y Stringer (1968) citado por (Hinojosa, 2010) nos dice:
“Los efectos subjetivos, percibidos del sistema formal, el estilo
informal de los administradores y de otros factores ambientales
importantes sobre las actitudes, creencias, valores y motivacion de
las personas que trabajan en una organizacion dada”.

Segun (Durand, 2018), quien hace referencia a Rensis Likert
(1986), indica: “La relacion ante cualquier situacion siempre esta en
funcién de la percepcidn que tiene ésta, lo que cuenta es la forma en
que ve las cosas y no la realidad objetiva”.

Segun (Chiavenato, 2009), indica: “El clima organizacional es
la calidad o la suma de caracteristicas ambientales percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacién, e influye

poderosamente en su comportamiento”.
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Teniendo como base el autor citado en el parrafo anterior,
podemos decir que el clima organizacional se refiere al ambiente
interno entre los miembros de la organizacion, y se relaciona
intimamente con el grado de motivacion de sus integrantes. El
término clima organizacional se refiere de manera especifica a las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional; es decir, a
los aspectos de la organizacion que llevan a la estimulacion o
provocacion de diferentes tipos de motivaciones en sus integrantes.

Asi, el clima organizacional es favorable cuando satisface las
necesidades personales de los integrantes y eleva la moral. Es
desfavorable cuando frustra esas necesidades. En realidad, el clima
organizacional influye en el estado motivacional de las personas y, a
su vez, este ultimo influye en el primero.

Segun (Rodriguez, 2001) citado por (Hinojosa, 2010) nos dice:
“Las percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que este se da,
las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a él y las
diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo”.

Segun Palma S. (2004) citado por (Ninahuanca, 2017) indica:
El clima organizacional es la percepcion con respecto a su ambiente
laboral y estd en funcion a aspectos vinculados como las
posibilidades de involucramiento con la tarea asignada, la

supervision que recibe el trabajador, la realizacion personal, el
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acceso a la informacion de su trabajo, gracias a la coordinacion
previa con sus compafieros y a las condiciones laborales que
evidencian sus tareas, de manera clara y sencilla; en consecuencia,
un trabajador que muestre una alta percepcion de su medio laboral
manifestara un comportamiento positivo dentro de ésta, puede
realizar mejor sus actividades de manera eficaz que beneficia al
trabajador y la empresa.

Segun (Rojas, 2018), donde hace referencia a Garcia (2009),
indica: “Las personas viven en ambientes complejos y dindmicos,
puesto que las organizaciones estdn compuestas de personas, grupos
y colectividades que generan comportamientos diversos y que
afectan ese entorno”.

El clima organizacional fue estudiado desde el afio 1950, este
fue conceptualizado de forma individual, donde se refiere a las
percepciones de los individuos de su entorno laboral y la segunda
conceptualizacién corresponde a las percepciones que tienen los
trabajadores en forma particular y grupal de la organizacion,
influenciadas por aspectos laborales, organizacionales, etc.

De las definiciones planteadas, se puede observar que muchos
de los autores utilizan adjetivos como percepcion, caracteristicas,
impresiones, sensacién, entre otros. Se puede afirmar en conclusién
que el clima organizacional es el conjunto de caracteristicas,

politicas, atributos, regulaciones formales y estructurales que
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individualizan a cada organizacion que son relativamente
perdurables en el tiempo, la percepcion de los individuos que se
desenvuelven en la organizacion, la opinion que se haya formado de
ella por los atributos de caracter subjetivo como cordialidad, apoyo,
consideracién, entre otros; y finalmente las relaciones
interpersonales de los trabajadores. El acervo de estos elementos

tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

2.2.1.2. Importancia del clima organizacional.

Segun Espin & Torres (2014) citado por (Estela & Puyo, 2017)
indica: “Un clima positivo favorece a una mejor motivacion y por lo
tanto un mayor desempefio por parte de los individuos de la
organizacion”.

La trascendencia del clima organizacional para la empresa
radica en su influencia en el rendimiento del trabajador y equipo,
referirse al rendimiento no sé6lo alude a la capacidad de produccién
del personal, sino también a un mejor uso de sus potencialidades y
habilidades que se ven afectadas cuando los trabajadores no
conviven en un clima favorable al desarrollo del conjunto.

Esta relacionado al nivel de motivacion de los trabajadores, en
el momento que ésta tiene un alto nivel, el clima organizacional
mejora lo cual se evidencia en relaciones de satisfaccién y
colaboracion. Pero cuando la motivacion tiene un bajo nivel, el

clima organizacional se deteriora trayendo perjuicios para la
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empresa presentando desinterés, insatisfaccion en los trabajadores, y
en caso extremos llevard a enfrentamientos directos con la

organizacion como huelgas, protestas, etc.

2.2.1.3. Tipos de clima organizacional.

Segun Brunet (1987), Likert clasifica los tipos de CO en dos subdivisiones:

a. Clima de tipo autoritario: Sistema | autoritarismo
explotador.

Las decisiones se toman en el mas alto nivel jerarquico de
la organizacion.

No se tiene confianza en los trabajadores.

Los trabajadores laboran en un ambiente de miedo a los
castigos por faltas que puedan cometer.

No existe trabajo en equipo.

La comunicacion es del tipo descendente, los empleados

solo acatan érdenes.

b. Clima de tipo autoritario: Sistema Il autoritarismo
paternalista.

Las decisiones se toman mayormente en los niveles
superiores, pero algunas veces en niveles inferiores a ésta.

Este tipo de clima se da en empresas mas estructuradas.

Los empleados tienen la sensacion de trabajar en un
entorno estable, mientras se alinean a las reglas de la

organizacion.



La confianza y comunicacion con sus trabajadores es
bastante débil por lo que éstos no se sienten muy
identificados con la organizacion.

Clima de tipo participativo: Sistema I11 consultivo.

La directiva posee confianza en sus trabajadores y tiene
gran consideracion en su trabajo y desarrollo profesional.

A pesar que las decisiones se toman en los altos cargos,
ésta se basa en la opinién y comentarios de sus trabajadores.

Es un entorno dinamico donde prevalece la confianza entre
los equipos.

La comunicacidn es del tipo descendente y ascendente.

Clima de tipo participativo: Sistema IV participacion en
grupo.

La toma de decisiones es descentralizada, donde la opinién
de los trabajadores de los distintos niveles jerarquicos es
importante.

Existe gran confianza de los directivos a sus trabajadores.

En la mayoria de los casos las decisiones buscan el
beneficio de la empresa y el desarrollo profesional de los
trabajadores.

En este ambiente existe gran comunicacion, confianza
mutua entre superiores y subordinados.

Los trabajadores se sienten motivados y comprometidos

con la empresa.
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2.2.14.

Dimensiones del clima organizacional.

Se tomé como referencia los autores mas representativos como

Litwing y Stringer, Rensis Likert para explicar las dimensiones de

medicion del clima organizacional.

a. Litwingy Stringer.

Litwing y Stringer (1968), proponen las siguientes
nueve dimensiones:

Estructura: Corresponde a la percepcion que los
trabajadores tienen respecto a la suma de procedimientos,
politicas, tramites y normas que deben realizar en sus
actividades.  Lineamientos  establecidos por la
organizacion que pueden facilitar o dificultar la
productividad.

Responsabilidad: Hace referencia al sentimiento de
independencia que tienen los trabajadores en la
realizacion de sus labores y toma de decisiones, es decir el
grado de autonomia que aplica el modelo de supervision
de una organizacién.

Recompensa: Es la apreciacion de los miembros de la
organizacion sobre el equilibrio entre el trabajo

desempefiado y su reconocimiento mediante la retribucion
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percibida.

Desafio: Es el sentimiento de los trabajadores con
referencia a los retos que conlleva el desarrollo de sus
labores.

Relaciones: Es la percepcion que tienen los
trabajadores del ambiente de camaraderia existente en el
entorno laboral.

Cooperacién: Es el sentimiento del personal de la
empresa respecto al ambiente de apoyo mutuo entre los
integrantes de todos los niveles jerarquicos de la
organizacion.

Estandares: La percepcion de los integrantes sobre la
envergadura que da la organizacién a las normas y
exigencias de rendimiento crucial en la competitividad.

Conflicto: La apreciacion de los integrantes de la
organizacion de aceptar opiniones antagénicas entre
empleados o entre trabajadores y directivos sin temor a
enfrentarlas buscando la solucién de problemas.

Identidad: Comprende el sentimiento de pertenencia

de los trabajadores con la organizacion.

b. Rensis Likert.

Segun (Montdfar, 2013), Rensis Likert sostiene que la

percepcion de los empleados del clima laboral de una
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organizacion estd influenciada por las siguientes
variables:

Variables causales: Estan orientadas a determinar el
curso de la evolucion y obtencion de resultados de la
organizacion. Son variables independientes que solo
pueden ser modificadas por la organizacion y su
administracion, comprende la estructura organizativa,
estrategias de direccion, normas, politicas, toma de
decisiones, comportamiento administrativo, etc.

Variables interventoras: Este tipo de variables estan
orientadas a medir el estado interno de la organizacion,
abarca la fidelidad, motivacion, metas, percepciones,
rendimiento, comunicacion y toma de decisiones de los
empleados. Estas variables son de vital consideracion ya
gue constituyen los procesos organizacionales.

Variables de resultado final: Estas variables surgen
como consecuencia de las variables causales e
interventoras, hacen referencia a los resultados obtenidos
por la organizacion tales como productividad, ganancias,
perdidas, etc.

Cabe mencionar, que la interaccion de estas variables
da como resultado la especificacion de dos tipos de clima

organizacional, el de tipo autoritario y de tipo
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participativo anteriormente mencionadas en el presente
capitulo.

Rensis Likert citado en (Santamaria, 2020) mide la
percepcion del clima organizacional mediante las
siguientes ocho dimensiones:

Estilo de autoridad: Es la manera como se utiliza el
liderazgo para influir en los trabajadores.

Esquemas motivacionales: Los procedimientos que
instrumenta la organizacion para motivar a sus
trabajadores.

Comunicacién: Se refiere a los tipos de comunicacion
(ascendente, descendente y lateral) y su forma de
ejercerlos.

Proceso de influencia: La trascendencia de la
interaccion entre jefe y subordinado para fijar los
objetivos en la organizacion.

Proceso de toma de decisiones: La pertinencia de la
informacion utilizada en la toma de decisiones, asimismo
la distribucion de las funciones.

Proceso de planificacion: La forma en la que se
establecen los objetivos de la organizacion y su plan de
ejecucion.

Proceso de control: La manera en gue la organizacién
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distribuye y aplica el control en todas sus instancias.
Objetivos de rendimiento y perfeccionamiento:
Métodos establecidos para la medicién de los propdsitos y

la mejora segun lo deseado.

Pritchard y Karasick.

Pritchard y Karasick citados en (Santamaria, 2020),
proponen once dimensiones necesarias para la medicion
del clima organizacional:

Autonomia: Se refiere al grado de independencia que
el trabajador tiene en la toma de decisiones en el ejercicio
de su trabajo.

Conflicto y cooperacién: Se trata el grado de
cooperacion existente entre los empleados en su trabajo.

Relaciones sociales: Esta dimension considera el tipo
de ambiente social y amistad que existe en la
organizacion.

Estructura: Corresponde las normas, politicas que
establece la organizacion para el desarrollo de las tareas.

Remuneracion: La manera de retribuir el trabajo del
personal (sueldos, beneficios sociales, etc.).

Rendimiento: La relacion existente entre la
remuneracion y el trabajo bien realizado de acuerdo a las

habilidades del empleado.
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Motivacion:  Corresponde a las  estrategias
motivacionales que la organizacion emplea en sus
trabajadores.

Estatus: La trascendencia que la organizacion le da a
las diferencias jerarquicas.

Flexibilidad e innovacién: Analiza la forma que una
organizacion toma la decision de experimentar cambios y
su capacidad de adaptarse.

Centralizacion de toma de decisiones: La medida en
la que la organizacién delega la toma de decisiones en su
estructura jerarquica.

Apoyo: Esta dimensién explica el soporte que la

organizacion a sus empleados frente a problemas.

2.2.2. Desempefio laboral.

2.2.2.1. Definiciones del desempefio laboral.

Segun Chiavenato, citado por (Estela & Puyo, 2017) nos dice:
Que el desempefio de las personas se evalla mediante factores
previamente definidos y valorados, tales como los actitudinales que
corresponden a: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa,
responsabilidad, habilidad de seguridad, discrecién, presentacién
personal, interés, creatividad, capacidad de realizacion, y factores
operativos como son: conocimiento de trabajo; calidad; cantidad;

exactitud; trabajo en equipo y liderazgo.
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De acuerdo a (Bustos, 2018), quien cita a Stoner (1994) indica:
“El desempefnio laboral es la manera como los miembros de la
organizacion trabajan eficazmente, para alcanzar metas comunes,
sujeto a las reglas basicas establecidas con anterioridad”.

De las teorias planteadas en lineas anteriores podemos decir que
el desempefio laboral es la forma de desenvolverse de un empleado
al efectuar tareas y funciones en un cargo asignado en el contexto
laboral orientado al cumplimiento de metas. La medicion del
desempefio laboral se concentra en las competencias del trabajador,
grado de aportacion del empleado a los objetivos propuestos y el

potencial que tiene por desarrollar.

2.2.2.2. Importancia del desempefio laboral.

Segun (Chiavenato, 2009), podemos argumentar las razones por
las cuales las organizaciones tienen interés en evaluar el desempefio
de su personal:

Recompensas: La evaluacion permite a la organizacion tener
juicio sistematico, la cual hard posible argumentar concretamente
incrementos de salarios, promociones, transferencias, etc.

Realimentacién: La evaluacion hace posible recabar
informacidn de la percepcion que tienen las personas que interacttan
diariamente con el trabajador.

Desarrollo: La evaluacion permitird que cada trabajador tenga

conocimiento de sus fortalezas y debilidades.
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Relaciones: La evaluacion hara posible que el trabajador mejore
sus relaciones personales debido a que puede ser evaluado por los
gerentes, pares y subordinados.

Percepcion: La evaluacion permitira al trabajador tener
conocimiento de la percepcion que tienen los demas trabajadores
sobre su persona, mejorando la apreciacion que tiene de si mismo y
de su entorno social.

Potencial de desarrollo: La evaluacion posibilita a la
organizacion conocer el potencial de desarrollo de sus trabajadores,
pudiendo establecer un plan de carrera para ellos.

Asesoria: La evaluacion permite a los gerentes o especialistas
obtener informacion con el fin de asesorar u orientar a los

trabajadores.

2.2.2.3. Evaluacion del desempefio laboral.

Se presentan diversas teorias de autores en orden cronoldgico:

Zerilli, (1973), manifiesta que es una apreciacion del valor que
un individuo demuestra por sus caracteristicas personales y/o
presentacion con respecto a la organizacién de la que es parte, se da
periédicamente conforme a una técnica, realizado por una 0o mas
personas encargadas que conozcan al individuo y su trabajo.

Sikula, (1989), indica que es la asignacion de un valor al
desenvolvimiento del empleado, con la finalidad de facilitar la toma

de decisiones y lograr resultados.
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Harper & Lynch, (1992), indica que es una técnica que pretende
apreciar, en forma sistematica y objetiva, el rendimiento de los
empleados de una organizacion. Esta evaluacion se realiza segun los
objetivos planteados, las responsabilidades asumidas y las
Caracteristicas personales”.

Puchol, (1995), indica que es procedimiento continuo,
sistematico, organico y en cascada, de expresion de juicios acerca
del personal de una empresa, en relacion con su trabajo habitual, que
pretende sustituir a los juicios ocasionales y formulados de acuerdo
con los mas variados criterios.

Mesa Espinosa, (2000), manifiesta que consiste en la
identificacion y medicion del logro de objetivos de la labor de un
individuo, la eficiencia con la que utiliza los recursos para cumplir
esos objetivos y la gestiobn del rendimiento humano en las
organizaciones.

Morales Cartaya, (2009), refiere como un proceso continuo y
periddico de evaluacién a todos los trabajadores del cumplimiento
de la idoneidad demostrada, las competencias y los resultados de
trabajo para lograr los objetivos de la empresa, lo realiza el jefe
inmediato, partiendo de la autoevaluacion del trabajador y los
criterios de los comparfieros que laboran en el area.

(Chiavenato, 2009) nos dice: Es una valoracion sistematica, de

la actuacién de cada persona en funcién de las actividades que
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desempefia, las metas y los resultados que debe alcanzar, las
competencias que ofrece y su potencial de desarrollo. ES un proceso
que sirve para juzgar o estimar el valor, la excelencia y las
competencias de una persona, pero, sobre todo, la aportacion que

hace al negocio de la organizacion.

2.2.2.4. Factores del desempeiio laboral.

Segun (Chiavenato, 2009), el desempefio laboral estara afectado
por una gran cantidad de factores y variara entre una persona y otra.
El autor citado indica que algunos de los principales factores seran
la forma de percepcion que le da cada individuo a la relacion costo —
beneficio determinaran el esfuerzo de cada individuo en el trabajo.
Ademas, el desempefio dependera de las condiciones individuales de
cada trabajador y de su percepcion del puesto en el que se
desenvuelve.

Gréfico 1: Principales factores que afectan el desempefio en el puesto.
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De acuerdo a (Santamaria, 2020), quien cita a Quintero,
Africano, y Faria (2008), se identifican como factores que influyen
de forma directa en el desempefio laboral a los siguientes:

Satisfaccion hacia el trabajo: Conjunto de percepciones tanto
positivas como negativas respecto a su trabajo, lo cual influira
directamente en sus actitudes durante su desenvolvimiento.

Autoestima:  Conjunto  de  percepciones, evaluaciones,
sentimientos y tendencias de comportamientos que tiene el
trabajador sobre si mismo, lo cual influird en la forma de enfrentar
los desafios laborales que se le presenten. Una autoestima en el
trabajo elevada ayudara al trabajador a salir de su zona de confort y

buscar retos.




Trabajo en equipo: Factor importante en el desempefio laboral
de los trabajadores, la capacidad de trabajar en equipo donde todos
tienen un objetivo en comun permite que haya cohesion entre los
integrantes del grupo mejorando las relaciones.

Motivacion: Factor definido por la voluntad, intensidad, energia
y persistencia que tiene un trabajador para sostener decisiones y

cumplir con sus objetivos trazados.

2.2.2.5. Pasos en el proceso de evaluacion del desempefio.

Segun  (Aamodt, 2010), considera  nueve  pasos

interrelacionados detallado en el siguiente grafico:
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Grafico 2: Proceso de evaluacion del desempefio.
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B. Comunicar los resultados de la evaluacidn
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0

9. Tomar decisiones de personal

Anualmenta

Fuente: (Aamodt, 2010).

2.2.2.6. Tipos de evaluacion del desempefio.
Tradicionalmente, son los supervisores los que han realizado la
evaluacion del desempefio de los trabajadores, esto tiene sentido
pues es el nivel jerarquico inmediato y posee una adecuada posicion

para observar y evaluar a su subordinado. La evaluacion por los



supervisores puede tener un sesgo debido a que sélo pueden ver
ciertos aspectos del comportamiento del trabajador, por ello para
tener una perspectiva precisa sera necesario la evaluacion de los
gerentes, colegas, subordinados y clientes de ser el caso. (Aamodt,
2010) lo clasifica de la siguiente manera:

a. Evaluacion por superiores.

Realizado por el jefe o superior, quien tiene un
conocimiento mayor del subordinado. Este tipo de
evaluacion puede ser subjetivo debido a que no tiene una
vision total del comportamiento del trabajador.

b. Autoevaluacion.

El propio trabajador es quien evalla su desempefio
laboral, siendo la autocritica la base para proponer ideas
de mejor. La deshonestidad en esta evaluacion constituye
el mayor riesgo.

c. Evaluacion entre pares.

La evaluacion la realizan los colegas que trabajan en el

mismo nivel jerarquico que el evaluado.
d. Evaluacién por subordinados.

Realizada por trabajadores a su supervisor o jefe,

pudiendo esta mostrar una perspectiva diferente del

comportamiento de un supervisor.
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e. Evaluacion por el cliente

En este caso el cliente evalia a los empleados con los
que tiene trato directo.

f. Evaluacion de 360 grados.

Este tipo se da cuando el trabajador es evaluado por sus
superiores, pares, y subordinados, segun corresponda; en
algunos casos la evaluacion 360 grados también
compromete a los clientes y proveedores. El propdésito de
aplicar la evaluacion de 360 grados es darle al empleado
la retroalimentacion necesaria para tomar las medidas con
el fin de mejorar su desempefio, su comportamiento o
ambos, y dar a la gerencia la informacidn necesaria para
tomar decisiones en el futuro.

g. Evaluacion por competencias.

Proceso mediante el cual se logra tener una apreciacion
del rendimiento de los trabajadores en su puesto
(fortalezas y debilidades) y su potencial de desarrollo. Se
sustenta en la descripcién de las principales competencias
del puesto, las cuales deben contener medidas de
evaluacion. En este tipo de evaluacion el jefe evalla y
califica el desempefio historico del trabajador y el sistema

asigna un calificativo general.



2.2.2.1.

Teorias del desemperio laboral.

a. Teoria de las expectativas.

Teoria formulada por Victor Vroom, sostiene que el
esfuerzo se reflejara en un buen desempefio en el trabajo,
este a su vez acarreara buenos resultados que serén
recompensados. Finalmente, las recompensas permitiran
satisfacer la meta personal del empleado. Se debe
considerar que cada individuo le da distinto valor a la
recompensa, cada individuo podra estar motivado por
varias recompensas, pero en grado distinto, con diferente
prioridad.

En la organizacion, se deberan establecer objetivos
alcanzables para los trabajadores, facilitar todo el
soporte para el desarrollo de las actividades y se debe
conocer cudales son las recompensas mas apreciadas por

los trabajadores.

b. Teoria de la equidad.

Teoria sostenida por el psicélogo Jhon Adams,
menciona que la equidad es la igualdad entre los esfuerzos
realizados y las recompensas recibidas a cambio. Segun
esta teoria los trabajadores se motivaran en la medida de
sentirse satisfechos de las recompensas obtenidas por los

aportes realizados en la organizacion, esta percepcion se
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producira luego que realicen un balance de costo-
beneficio y posterior comparacion con otros trabajadores
0 grupos que se toman como referencias.

La teoria tiene limitantes puesto que la valoracion que
hace el trabajador si las retribuciones por los aportes
realizados son justas o no, se basan en juicios de caracter

subjetivo.

2.2.2.8. Meétodos de evaluacion del desempefio.

a. Meétodos de evaluacion basados en el desempefio durante
el pasado.

Los métodos de evaluacion basados en el desempefio
pasado tienen la ventaja de versar sobre algo que ya
ocurrié y que puede, hasta cierto punto, ser medido. Su
desventaja radica en la imposibilidad de cambiar lo que
ocurri6. Las técnicas de evaluacion mas comunes son:

Escalas de puntuacion: El evaluador debe conceder
una evaluacion subjetiva del desenvolvimiento del
empleado en una escala que vaya de bajo a alto. La
evaluacion se basa unicamente en las opiniones de la
persona que confiere la calificacion.

Lista de verificacion: Requiere que la persona que
otorga la calificacion seleccione oraciones que describan
el desenvolvimiento del empleado y sus caracteristicas.

El evaluador suele ser el supervisor inmediato,



independientemente de la opinion del supervisor. Se
asigna puntuaciones a los diferentes puntos de la lista de
verificacion, de acuerdo a la importancia de cada uno.

Meétodo de seleccion forzada: Obliga al evaluador a
seleccionar la frase mas descriptiva del desempefio del
empleado en cada par de afirmaciones que encuentra. Con
frecuencia, ambas expresiones son de caracter positivo o
negativo.

Método de registro de acontecimientos criticos:
Requiere que el evaluador lleve una bitacora diaria (o un
archivo en computadora), el evaluador consigna las
acciones mas destacadas (positivas 0 negativas) que lleva
a cabo el evaluado.

Escalas de calificacion conductual: Utilizan el
sistema de comparacion del desempefio del empleado con
determinados parametros conductuales especificos.

El objetivo es la reduccion de los elementos de
distorsion y subjetividad. A partir de descripciones de
desemperfio aceptable y desempefio inaceptable obtenidas
de disefladores del puesto, otros empleados y el
supervisor, se determinan parametros objetivos que

permiten medir el desempefio.
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Meétodo de verificacion de campo: Un representante
calificado del personal participa en la puntuacion que
conceden los supervisores a cada empleado.

El representante del departamento de personal solicita
informacion sobre el desempefio del empleado al
supervisor inmediato. A continuacion, el experto prepara
una evaluacion basada en esa informacion.

Meétodo de evaluacion en grupos: Los enfoques de
evaluacion en grupos pueden dividirse en varios métodos
gue tienen en comun la caracteristica que se basan en la
comparacion entre el desempefio del empleado y el de sus

comparieros de trabajo.

b. Métodos de evaluacion basados en el desempefio a futuro.

Se centran en el desempafio venidero mediante la
evaluacion potencial del empleado o el establecimiento de
objetivos de desempefio. Este tipo de métodos mide metas
y competencias.

Autoevaluaciones: Llevar a los empleados a efectuar
una autoevaluacién, puede constituir una técnica muy Util
cuando el objetivo es alentar el desarrollo individual. Es
mucho menos probable que se presente actitudes

defensivas.
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2.2.2.9.

Administracion por objetivos: Tanto el supervisor
como el empleado establecen conjuntamente los objetivos
de desempefio deseables. Lo ideal es que estos objetivos
se establezcan por mutuo acuerdo y que sean mensurables
de manera objetiva.

Evaluaciones psicologicas: Cuando se emplean
psicologos para las evaluaciones, su funcion esencial es la
evaluacion del potencial del individuo y no su desempefio
anterior. La evaluacion consiste en entrevistas en
profundidad, examenes psicologicos, conversacion con los

supervisores y una verificacion de otras evaluaciones.

Dimensiones del desemperio laboral.

a. (Chiavenato, 2009), agrupa las dimensiones en tres grupos:
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Grafico 3: Criterios para la evaluacion del desempefio.
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sl wllmou Comportamientos Metas y resultados
Conocimiento del puesto Desempeno de la tarea Cantidad de trabajo
Conocimiento del negocio Espiritu de equipo Calidad del trabajo
Puntualidad Relocionca humanas Atencidn ol cliente
Asiduldad Cooperacion Satisfaccion del cliente
Lealtad Creatividad Reduccidn de costos
Honestidad Liderazgo Rapidez de soluciones
Presentacion personal Habitos de seguridad Reduccion de subterfugios
Buen juicio Responsabilidad Ausencia de accidentes
Capacidad de ejecucion Actitud e inicistiva Mantenimiento del equipamiento
Comprension de situaciones Personalidad Cumplimiento de los plazos
Facilidad para aprender Soltura Enfoque én los resultados

Fuente: (Chiavenato, 2009).

b. (Aamodt, 2010), clasifica las dimensiones en cinco
categorias:

Dimensiones del desempefio con enfoque en rasgos:
Se centran en atributos propios de los empleados como
honestidad, formalidad, cortesia, cooperacion, asertividad,
etc. Estos instrumentos de evaluacion del desempefio
proveen una retroalimentacion defectuosa.

Dimensiones del desempefio con enfoque en
competencias: Estas dimensiones se concentran en las
competencias, conocimientos y habilidades de los

empleados de la organizacion como capacidad de



negociacion, comunicacion interpersonal, capacidad de
adaptacion, etc. El enfoque nos entrega una excelente
retroalimentacion y precisar acertadamente las medidas
correctivas.

Dimensiones del desempefio con enfoque en la
tarea: Este tipo de dimensiones se deben estructurar de
acuerdo a las tareas que realiza el empleado, cabe indicar
que una tarea puede incluir varias competencias
personales. Este enfoque posibilita al evaluador
concentrarse en tareas interrelacionadas permitiendo
observar el desemperfio del empleado.

Dimensiones del desempefio con enfoque en metas:
Este tipo de evaluacion del desempefio se basa en los
objetivos y metas que debe alcanzar el empleado en el
desarrollo de su trabajo. La ventaja de este planteamiento
es que permite que el empleado comprenda con
simplicidad la finalidad por la cual debe tener cierto
proceder.

Desempefio contextual: Este enfoque se concentra en
el desempefio del empleado en relacion al esfuerzo que
realiza en actividades que contribuyen al ndcleo social y

psicolégico de la organizacion, como tener buenas
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relaciones con sus pares, ser voluntario para el trabajo
adicional, cooperar con los compafieros de trabajo, etc.

Asimismo, (Aamodt, 2010) considera otra forma de
evaluar el desempefio, utilizando Medidas Objetivas
como:

Cantidad de trabajo: Se tomara en cuenta el niUmero
de comportamientos laborales relevantes, se debe tener en
cuenta  factores como  capacidad, capacitacion,
supervision, politicas de la organizacion, factores
econémicos, motivacion, ambiente fisico, compafieros del
trabajo, los cuales afectaran el desempefio del empleado.

Calidad de trabajo: Son medibles de acuerdo a los
errores segln un estandar establecido por la organizacion,
con el cual se comparara el trabajo de un empleado.

Asistencia: Método donde se considerard criterios
como el ausentismo, impuntualidad y permanencia
(periodo de ejercicio). La ponderacion de los criterios de
ausentismo e impuntualidad va a depender de la
naturaleza del trabajo, mientras que permanencia tiene
como proposito evaluar el éxito del proceso de seleccion
en organizacion donde sea clave un bajo indice de

rotacion del personal.
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Seguridad: Método que evalta la medida en que los
empleados acatan las reglas de seguridad de la
organizacion, lo cual se reflejara en menores indices de
accidentes y por ende en menores costos. Este criterio de
evaluacion permitira tomar decisiones sobre bonos,

ascensos y permanencia de los empleados.

2.2.3. Definicion de términos basicos.

Autonomia: Es el nivel de libertad que tiene el trabajador para
controlar determinados aspectos de su actividad profesional en la
empresa, se vincula a flexibilidad en los horarios, toma de decisiones,
autogestion de actividades, etc.

Clima organizacional: Conjunto de percepciones que tienen los
empleados respecto al entorno laboral donde se desenvuelven.

Conflicto: Es una disputa que se presenta dentro de la
organizacion, puede tratarse de una discrepancia entre empleados o
grupos de empleados.

Desempefio laboral: Rendimiento que tiene un empleado en la
ejecucién de su trabajo, ademas de las actitudes que demuestra al
efectuar sus funciones y tareas.

Dimensién: Caracteristica que permite la medicion del clima

organizacional y del desemperio laboral.
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Funciones: Es un conjunto de tareas o atribuciones que el
ocupante del cargo debera realizar de manera sistematica, son
susceptibles de la medicion de su cumplimiento.

Identidad: Es la sensacion que tiene un empleado de ser parte de
una organizacion.

Nivel jerarquico: Estructura que refleja la dependencia jerarquica
0 grados de subordinacién de los cargos dentro de la estructura
organica de una organizacion.

Motivacion laboral: Capacidad que tiene una empresa de
mantener comprometidos a sus trabajadores para dar su maximo
esfuerzo para conseguir los objetivos propuestos por la organizacion.

Productividad: Relacion entre el resultado de una actividad y los
medios que han sido necesarios para obtener dicha produccion.

Recompensa: Es la retribucién que brinda la organizacién a sus
empleados como reconocimiento de una tarea bien hecha. Esta puede
ser econdmico y no econémico.

Reconocimiento: Percepcion que tienen los empleados de la
organizacion sobre las recompensas que estos reciben, como resultado
de los aportes realizados.

Relaciones del personal: Es la capacidad que tienen los
empleados de socializar entre ellos en distintas circunstancias y

coyunturas.
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Toma de decisiones: Proceso por el cual se realiza una eleccién
entre distintas opciones posibles para solucionar situaciones en una

organizacion.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS Y VARIABLES
3.1. Hipotesis y/o supuestos béasicos.

3.1.1. Hipotesis principal.
El clima organizacional incide en el desempefio laboral del

administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

3.1.2. Hipotesis especificas.

La estructura de organizacion de procesos incide en el desempefio
laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio
2021.

La responsabilidad laboral incide en el desempefio laboral del personal
administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

La recompensa econémica y no econémica inciden en el desempefio
laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio
2021.

Las relaciones del personal inciden en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
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3.2. Matriz operacional.

Matriz operacional
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VARIABLES

DIMENS IONES

INDICADORES

Clima Organizacional

Estructura de organizacion de
procesos

. Procedimientos

. Politicas

Responsabilidad laboral

. Autonomia

. Supervision

. Compromiso

. Desafios

Recompensa econdmica y no
econdmica

. Esfuerzo

. Remuneracién

Ol N0 &>~ W

. Reconocimiento

10

. Incentivo

Relaciones del personal

11.

Colaboracién

12.

Respeto

13.

Interaccion

14.

Solidaridad

Desemperio Laboral

Habilidades/capacidades/necesidades
/rasgos

15.

Conocimiento del puesto

16.

Puntualidad

17.

Asistencia

18.

Honestidad

19.

Comprension de situaciones

Comportamiento

20.

Iniciativa

21.

Espiritu de equipo

22,

Responsabilidad

23.

Innovacién

Metas y resultados

24,

Planificacion

25.

Calidad de trabajo

26.

Cumplimiento de plazos

27.

Rapidez de soluciones

28.

Enfogue en los resultados

Fuente: Elaboracion propia.




3.3. Matriz logica de consistencia.

Matriz logica de consistencia.
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FORMULACION DEL

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
L Estructura de
General: General: Principal: L
organizacion de procesos
¢En qué medida el clima|Determinar si el clima |El clima organizacional
organizacional incide en|organizacional incide en|incide en el desempefio Variable Responsabilidad laboral

el desempefio laboral
del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021?

el desempefio laboral
del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

laboral del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

Independiente:

Clima
Organizacional

Recompensa econdmicay
no econémica

Relaciones del personal

Tipo: Aplicada

Especificos:

1. (En qué medida la
estructura de
organizacion de
procesos incide en el
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021?

Especificos:

1. Determinar si la
estructura de
organizacion de
procesos incide en el
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

Especificos:

1. Laestructura de
organizacion de
procesos incide en el
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

2. ¢(En qué medida la
responsabilidad laboral
incide en el desempefio
laboral del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021?

2. Determinar si la
responsabilidad laboral
incide en el desempefio
laboral del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

2. Laresponsabilidad
laboral incide enel
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

3. ¢En qué medida la
recompensa econémica
y no econémica inciden
en el desempefio laboral
del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 20217

3. Determinar si la
recompensa econémica
y no econémica inciden
en el desempefio laboral
del personal
administrativo de una
empresa eléctrica,
Lima, afio 2021.

3. Larecompensa
econémicay no
econdmica inciden enel
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

4. ¢;En qué medida las
relaciones del personal
incidenenel
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021?

4. Determinar si las
relaciones del personal
incidenenel
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

4. Las relaciones del
personal incidenen el
desempefio laboral del
personal administrativo
de una empresa
eléctrica, Lima, afio
2021.

Variable
Dependiente:
Desempefio
Laboral

Habilidades/capacidades/

Método: Hipotético

necesidades/rasgos deductivo
Comportamiento
Disefio: no
experimental,
transversal,
descriptivo y

Metas y resultados

correlacional

Instrumento:
Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia.




CAPITULO IV

METODO
4.1. Tipo y método de investigacion.

La presente investigacion es de tipo aplicada, debido a que tiene como objetivo
principal hallar soluciones a problemas a los cuales se enfrenta una organizacion
empresarial, este tipo de estudio requiere la aplicacion de conocimiento tedrico.
Asimismo, por el tipo de datos analizados el estudio es cuantitativo. Por el nivel
la investigacion es de tipo exploratoria, descriptiva, correlacional, explicativa.

El método de la investigacion es hipotético-deductivo, porque se crean
hipbtesis que explicaran un fenémeno o problema observado, realizando
predicciones o deducciones de consecuencias. Para finalmente efectuar una
verificacion o comprobacion de forma deductiva de la verdad de los enunciados
comparandolos con la observacion empirica. Este método permite combinar la
reflexion racional con la observacion de la realidad.

4.2. Disefio especifico de investigacion.

El disefio del estudio corresponde a una investigacion no experimental, debido
a que se basa en la observacion de sucesos o0 acontecimientos existentes en una
empresa eléctrica, las variables no son manipuladas.

El estudio abarc6 un disefio transversal, porque comprende el analisis de datos
de variables recopilados en el primer semestre del 2021.

La investigacion es de disefio descriptivo, porque implicd el proceso de
recoleccion de datos, especificando de forma sistematica y precisa las

particularidades del objeto de estudio.
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El disefio de investigacion es correlacional, debido a que explica el grado de
relacion existente entre las variables clima organizacional y desempefio laboral.
4.3. Poblacion, muestra o participantes.

La presente investigacion tuvo como poblacion a los 82 trabajadores de todas
las areas administrativas de la oficina de Lima de una empresa eléctrica, la
muestra utilizada esta conformada por el total de los 82 trabajadores
administrativos.

La técnica de muestreo que se utilizé fué no probabilistica del tipo intencional,
porque la eleccion de los elementos de estudio esta basada en el juicio subjetivo
del investigador, especificamente por la accesibilidad a la muestra.

4.4. Instrumentos de recogida de datos.

Se trabajara con el método de la encuesta y como instrumento para la
recoleccion de datos de la investigacion el cuestionario. Se eligid este instrumento
porque permite obtener informacion estandarizada, siendo una alternativa muy
flexible para la recopilacion de informacion cuantitativa.

Al ser anonimas facilita que los trabajadores expresen sus opiniones sin
necesidad de declarar quienes son, obteniendo asi informacion mas fidedigna.
Asimismo, hace posible conseguir respuestas mas auténticas a razén que no estan
influenciadas por algun tipo de presion.

4.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos.
Técnicas de analisis estadistico que comprenden:
e Tabla de distribucion de frecuencias, porque hace posible organizar los datos

estadisticos en clases; permitiendo realizar analisis comparativos e identificar

49



tendencias significativas.

e Se utilizé gréficos de barras para la representacion de datos obtenidos en el
levantamiento de informacion.

e Se utilizé tablas bidimensionales o tablas de contingencia porque muestran la
ocurrencia conjunta de pares de valores.

e Para analizar variables nominales o cualitativas y determinar si existe
dependencia entre las dos variables se utilizé la prueba Chi cuadrado.

4.6. Procedimiento para la ejecucion del estudio.

e Construccion el marco teorico.

e Operacionalizacién de las variables.

e Seleccion, elaboracién o adaptacion del instrumento de recogida de datos.

e Solicitar los permisos respectivos de ser necesarios.

e Aplicacién del instrumento.

e Recojoy analisis de datos.

e Elaboracion del informe final.
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CAPITULO V

RESULTADOS Y DISCUSION
5.1. Datos cuantitativos.

Dimensién: Estructura de organizacion de procesos.

Tabla 1: Dimension Estructura de organizacion de procesos.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido Inadecuado 9 11,0 11,0
Regular 49 59,8 70,7
Adecuado 23 28,0 98,8
Mu
adecu;zjo 1 12 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

Respecto a la dimension estructura de organizacion de procesos de la
variable clima organizacional observamos que el 11% (09 trabajadores)
afirman que es inadecuado, el 59.8% (49 trabajadores) refieren que es
regular, el 28% (23 trabajadores) indican que es adecuado y 1.2% (01
trabajador) indica que es muy adecuado.

Interpretacion:

El 70.7% de los trabajadores encuestados expresan que la estructura de
organizacion de procesos de la empresa no es la apropiada, es decir los
procedimientos y politicas establecidas no favorecen el desarrollo eficiente

de sus funciones. Es imprescindible que la direccion de la empresa realice
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una evaluacion y reestructuracion de estos, con el fin de asegurar el

cumplimiento de leyes, simplificar los procesos internos y mejorar la

orientacion en la toma de decisiones.

Grafico 4: Dimension Estructura de organizacion de procesos.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.

Dimension: Responsabilidad laboral.

Tabla 2: Dimension Responsabilidad laboral.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado

Valido

Inadecuado 2 2,4 2,4
Regular 66 80,5 82,9
Adecuado 14 17,1 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.

Descripcion:

Con respecto a la dimension responsabilidad laboral de la variable
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clima organizacional observamos que el 2.4% (02 trabajadores) afirman que
es inadecuado, el 80.5% (66 trabajadores) refieren que es regulary el 17.1%
(14 trabajadores) indican que es adecuado.

Interpretacion:

El 82.9% de los trabajadores encuestados consideran que su
responsabilidad laboral en la empresa no es la apropiada, es decir que la
autonomia que tienen los trabajadores para desempefiarse en sus labores no
es la conveniente, debido a esto, no tienen compromiso e independencia
para la toma de decisiones. Es importante la concesion de mayor autonomia
a los trabajadores para realizar sus funciones, con ello se sentiran valorados

e independientes traduciéndose en mayor productividad.

Gréfico 5: Dimension Responsabilidad laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
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Dimensidn: Recompensa econémica y no econémica.

Tabla 3: Dimension Recompensa econdmica y no economica.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vaélido Muy inadecuado 24 29,3 29,3
Inadecuado 39 47,6 76,8
Regular 9 11,0 87,8
Adecuado 10 12,2 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

Respecto a la dimension recompensa econdémica y no econémica de la
variable clima organizacional observamos que el 29.3% (24 trabajadores)
afirman que es muy inadecuado, el 47.6% (39 trabajadores) refieren que es
inadecuado, el 11% (09 trabajadores) indican que es regular y 12.2% (10
trabajadores) indican que es adecuado.

Interpretacion:

El 76.8% de los trabajadores encuestados expresaron no estar de
acuerdo con las politicas de recompensa actualmente establecidas, mientras
que un 11% considera que podrian mejorar. La direccion de la empresa
deberd implementar politicas de recompensa monetarios y no monetarios

para mejorar esta situacion.
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Grafico 6: Dimension Recompensa economica y no economica.
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Dimension: Recompensa

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Dimension: Relaciones del personal.

Tabla 4: Dimension Relaciones del personal.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido Inadecuado 8 9,8 9,8
Regular 62 75,6 85,4
Adecuado 12 14,6 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:
Respecto a la dimension relaciones del personal de la variable clima
organizacional observamos que el 9.8% (08 trabajadores) afirman que es

inadecuado, el 75.6% (62 trabajadores) refieren que es regular y el 14.6%



(12 trabajadores) indican que es adecuado.
Interpretacion:

El 85.4% de los encuestados consideran que no existen buenas
relaciones personales entre los trabajadores administrativos de la Oficina de
Lima de la empresa, es decir hay falta de cohesion en el grupo en donde el
respeto y colaboracion son aspectos por mejorar que perjudican
significativamente la productividad. La direccion de la empresa estrategias
que fomenten la participacion y el trabajo en equipo para revertir la actual
situacion.

Gréfico 7: Dimension Relaciones del personal.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
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Variable: Clima Organizacional.

Tabla 5: Variable Clima Organizacional.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido

Fuente:

Inadecuado 9 11,0 11,0
Regular 59 72,0 82,9
Adecuado 14 17,1 100,0
Total 82 100,0

Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

Respecto a la variable clima organizacional observamos que el 11%
(09 trabajadores) afirman que es inadecuado, el 72% (59 trabajadores)
refieren que es regular y el 17.1% (14 trabajadores) indican que es
adecuado.

Interpretacion:

La encuesta evidencia que el 82.9% de los trabajadores perciben el
clima organizacional como inapropiado con aspectos criticos por mejorar,
como las relaciones interpersonales, las politicas de recompensa,
responsabilidad y los procedimientos y politicas parte de la estructura. Es
sustancial que la direccion de la empresa establezca politicas que incentiven

un clima laboral adecuado para favorecer los resultados del personal.
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Grafico 8: Variable Clima Organizacional.
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Dimensién: Habilidades / Capacidades / Necesidades / Rasgos.

Tabla 6: Habilidades / Capacidades / Necesidades / Rasgos.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje acumulado

Valido Inadecuado 2 2,4 2,4
Regular 35 42,7 45,1
Adecuado 45 54,9 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.

Descripcion:

Respecto a la dimension habilidades/capacidades/necesidades/rasgos

de la variable desempefio laboral observamos que el 2.4% (02 trabajadores)

afirman que es inadecuado, el 42.7% (35 trabajadores) refieren que es
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regular y el 54.9% (45 trabajadores) indican que es adecuado.
Interpretacion:

El 45.1% de los trabajadores encuestados consideran que sus
habilidades, capacidades, necesidades y rasgos no son las dptimas, aspectos
como tener un conocimiento del puesto en el que se desenvuelve,
puntualidad y comprension de situaciones es una oportunidad de mejora. La
direccion de la empresa debe implementar un programa de capacitaciones y
estrategias que promuevan la asistencia con puntualidad del personal.

Gréfico 9: Dimension Habilidades / Capacidades / Necesidades / Rasgos.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
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Dimensién: Comportamiento.

Tabla 7: Dimension Comportamiento.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Valido

Fuente:

Regular 51 62,2 62,2
Adecuado 31 37,8 100,0
Total 82 100,0

Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

Respecto a la dimension comportamiento de la variable desempefio
laboral observamos que el 62.2% (51 trabajadores) afirman que es regular y
el 37.8% (31 trabajadores) refieren que es adecuado.

Interpretacion:

Mas del 50% de los trabajadores encuestados afirman que el
comportamiento no es el mejor, se evidencia un bajo compromiso del
personal con los objetivos de la empresa. La direccion debe implementar
estrategias para revertirlo ofreciendo nuevos retos y desafios al personal,
estableciendo canales de comunicaciéon para que los trabajadores den su
feedback, demostrando la importancia de sus opiniones, tomando en
consideracién sus quejas y aportaciones; de esta forma los trabajadores
comprometidos se involucraran plenamente en las actividades empresariales
de forma directa con su cargo, asi como en aquellas que se requiere su

participacion o liderazgo.
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Grafico 10: Dimension Comportamiento.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.

Dimensién: Metas y Resultados.

Tabla 8: Dimension Metas y Resultados.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado
Vaélido Regular 72 87,8 87,8
Adecuado 10 12,2 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.

Descripcion:

Respecto a la dimension metas y resultados de la variable desempefio

laboral observamos que el 87.8% (72 trabajadores) afirman que es regular y

el 12.2% (10 trabajadores) refieren que es adecuado.
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Interpretacion:

El 87.8% de los trabajadores encuestados manifiesta que hay una
oportunidad de mejora en materia de metas y resultados. La direccién de la
empresa debe implementar estrategias para revertir este resultado
desfavorable, con la finalidad de mejorar la planificacion de las actividades,
cumplimiento de plazos de las tareas y metas, calidad de trabajo, rapidez de
soluciones y el cumplimiento de los objetivos y metas asignados a los
trabajadores.

Gréfico 11: Dimension Metas y Resultados.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
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Variable: Desempefio Laboral.

Tabla 9: Variable Desempefio Laboral.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje acumulado

Vaélido Regular 58 70,7 70,7
Adecuado 24 29,3 100,0
Total 82 100,0

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

Respecto a la variable desempefio laboral observamos que el 70.7% (58
trabajadores) afirman que es regular y el 29.3% (24 trabajadores) refieren
que es adecuado.

Interpretacion:

El desempefio laboral de la empresa no es el apropiado, presentandose
oportunidades de mejora en aspectos como conocimiento del puesto,
asistencia con puntualidad al centro de trabajo, iniciativa, espiritu de
equipo, responsabilidad, innovacién, planificacion de actividades, calidad
de trabajo y enfoque en los resultados. Es sustancial que la direccién de la
empresa implemente politicas de mejora continua con el propoésito de

mejorar el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa.



Grafico 12: Variable Desempefio Laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
5.2. Anélisis de resultados.
5.2.1. Prueba de hipotesis principal.
Hipotesis planteada:
El clima organizacional incide en el desempefio laboral del personal
administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
Hipotesis nula:
El clima organizacional no incide en el desempefio laboral del personal

administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.
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Tabla 10: Variable Clima Organizacional y Variable Desempefio Laboral.

Tabla cruzada

65

Variable: Desempefio Laboral

Regular Adecuado Total
f % f % f %
Variable: Clima  Inadecuado 9 11,0% 0 0,0% 9 11,0%
Organizacional Regular 49 59,8% 10 12,2% 59 72,0%
Adecuado 0 0,0% 14 17,1% 14 17,1%
Total 58 70,7% 24 29,3% 82 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson: 41,883 gl: 2 Sig: 0,000

Fuente: Datos de la propia investigacion.

Descripcion:

De acuerdo a la Tabla N°10 sobre el cruce de la variable clima
organizacional y variable desempefio laboral, observamos que 11% de los
trabajadores encuestados considera que el clima organizacional es
inadecuado, de ellos el 11% es decir todos afirman que su nivel de
desempefio laboral es regular. Para el 72% el clima organizacional es
regular, de ellos el 59.8% afirma que su desempefio laboral es regular y
para el 12.2% es adecuado. Finalmente, para el 17.1% de los encuestados el
clima organizacional es adecuado, de ellos el 17.1% es decir el total afirma
que su desemperio laboral es adecuado.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba de hipétesis principal observamos que el valor
chi cuadrado es de 41,883 con 2 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto, afirmamos que el

clima organizacional incide en el desempefio laboral del personal



administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Grafico 13: Variable Clima Organizacional y Variable Desempefio Laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.

5.2.2. Prueba de hipotesis especifica N°1.
Hipotesis planteada:

La estructura de organizacion de procesos incide en el desempefio
laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio
2021.

Hipétesis nula:

La estructura de organizacion de procesos no incide en el desempefio

laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio

2021.
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Tabla 11: Dimension Estructura de organizacion de procesos y Variable Desempefio
Laboral.

Tabla cruzada

Variable: Desempefio Laboral

Regular Adecuado Total
f % f % f %
Dimension: Inadecuado 9 11,0% 0 0,0% 9 11,0%
Estructura Regular 49 59,8% 0 0,0% 49 59,8%
Adecuado 0 0,0% 23 28,0% 23 28,0%
Muy adecuado 0 0,0% 1 1,2% 1 1,2%
Total 58 70,7% 24 29,3% 82 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson: 82,000 gl: 3 Sig: 0,000

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

De acuerdo a la Tabla N°11 sobre el cruce de la dimension estructura
de organizacion de procesos y variable desempefio laboral, observamos que
11% de los trabajadores encuestados considera que la estructura es
inadecuada, de ellos el 11% es decir todos afirman que su nivel de
desempefio laboral es regular. Para el 59.8% la estructura es regular, de
ellos el 59.8% afirma que su desempefio laboral es regular. Para el 28% la
estructura es adecuado, de ellos el 28% afirma que su desempefio laboral es
adecuado. Finalmente, para el 1.2% de los encuestados la estructura es muy
adecuado, de ellos el 1.2% es decir el total afirma que su desempefio laboral
es adecuado.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis especifica N°1 observamos que el



valor chi cuadrado es de 82,000 con 3 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 existen razones

suficientes para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto, afirmamos que la

Grafico 14: Dimension Estructura de organizacion de procesos y Variable Desempefio.
Laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.

5.2.3. Prueba de hipotesis especifica N°2.

Hipdtesis planteada:

La responsabilidad laboral incide en el desempefio laboral del personal
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administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Hipotesis nula:
La responsabilidad laboral no incide en el desempefio laboral del
personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Tabla 12: Dimension Responsabilidad laboral y Variable Desempefio Laboral.

Tabla cruzada

Variable: Desempefio Laboral

Regular Adecuado Total
f % f % f %
Dimension: Inadecuado 2 2,4% 0 0,0% 2 2,4%
Responsabilidad Regular 56 68,3% 10 12,2% 66 80,5%
Adecuado 0 0,0% 14 17,1% 14 17,1%
Total 58 70,7% 24 29,3% 82 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson: 41,014 gl: 2 Sig: 0,000

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

De acuerdo a la Tabla N°12 sobre el cruce de la dimension
responsabilidad laboral y variable desempefio laboral, observamos que
2.4% de los trabajadores encuestados considera que la responsabilidad es
inadecuada, de ellos el 2.4% es decir todos afirman que su nivel de
desemperio laboral es regular. Para el 80.5% la responsabilidad es regular,
de ellos el 58.3% afirma que su desempefio laboral es regular y para el
12.2% es adecuado. Finalmente, para el 17.1% de los encuestados la
responsabilidad es adecuado, de ellos el 17.1% es decir el total afirma que

su desempefio laboral es adecuado.
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Inferencia:

De acuerdo a la prueba de hipdtesis especifica N°2 observamos que el
valor chi cuadrado es de 41,014 con 2 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipdtesis nula, por lo tanto, afirmamos que la
responsabilidad laboral incide en el desempefio laboral del personal

administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Grafico 15: Dimension Responsabilidad laboral y Variable Desempefio Laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.

5.2.4. Prueba de hipotesis especifica N°3.
Hipotesis planteada:

La recompensa economica y no economica inciden en el desempefio



laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio
2021.

Hipotesis nula:
La recompensa econdmica y no economica no inciden en el desempefio
laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio

2021.
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Tabla 13: Dimension Recompensa econdmica y no econémica y Variable Desempefio Laboral.

Tabla cruzada

Variable: Desempefio Laboral Total
Regular Adecuado
f % f % f %
Dimension: Muy inadecuado 24 29,3% 0 0,0% 24 29,3%
Recompensa Inadecuado 34 41,5% 5 6,1% 39 47,6%
Regular 0 0,0% 9 11,0% 9 11,0%
Adecuado 0 0,0% 10 12,2% 10 12,2%
Total 58 70,7% 24 29,3% 82 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson: 60,944 gl: 3 Sig: 0,000

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

De acuerdo a la Tabla N°13 sobre el cruce de la dimensidén recompensa
econémica y no econémica y variable desempefio laboral, observamos que
29.3% de los trabajadores encuestados considera que la recompensa es muy
inadecuada, de ellos el 29.3% es decir todos afirman que su nivel de
desemperio laboral es regular. Para el 47.6% la recompensa es inadecuado,
de ellos el 41.5% afirma que su desempefio laboral es regular y para el 6.1%
es adecuado. Para el 11% la recompensa es regular, de ellos el 11% es decir

todos afirman que su desempefio laboral es adecuado. Finalmente, para el
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12.2% de los encuestados la recompensa es adecuado, de ellos el 12.2% es
decir el total afirma que su desempefio laboral es adecuado.
Inferencia:

De acuerdo a la prueba de hipétesis especifica N°3 observamos que el
valor chi cuadrado es de 60,944 con 3 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipétesis nula, por lo tanto, afirmamos que la
recompensa econdmica y no econdémica inciden en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Grafico 16: Dimension Recompensa econdmica y no econémica y Variable Desempefio Laboral.
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5.2.5. Prueba de hipotesis especifica N°4.

Hipotesis planteada:

Las relaciones del personal inciden en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Hipotesis nula:

Las relaciones del personal no inciden en el desempefio laboral del

personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Tabla 14: Dimension Relaciones del personal y Variable Desempefio Laboral.

Tabla cruzada
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Variable: Desempefio Laboral

Regular Adecuado Total
f % f % f %
Dimension: Inadecuado 8 9,8% 0 0,0% 8 9,8%
Interaccion personal Regular 50 61,0% 12 14,6% 62 75,6%
Adecuado 0 0,0% 12 14,6% 12 14,6%
Total 58 70,7% 24 29,3% 82 100,0%
Chi-cuadrado de Pearson: 35,254 gl: 2 Sig: 0,000

Fuente: Datos de la propia investigacion.
Descripcion:

De acuerdo a la Tabla N°14 sobre el cruce de la dimension relaciones
del personal y variable desempefio laboral, observamos que 9.8% de los
trabajadores encuestados considera que la interaccion personal es
inadecuada, de ellos el 9.8% es decir todos afirman que su nivel de
desempefio laboral es regular. Para el 75.6% la interaccion personal es

regular, de ellos el 61% afirma que su desempefio laboral es regular y para



el 14.6% es adecuado. Finalmente, para el 14.6% de los encuestados la
interaccion personal es adecuado, de ellos el 14.6% es decir el total afirma
que su desemperio laboral es adecuado.

Inferencia:

De acuerdo a la prueba de hipétesis especifica N°4 observamos que el
valor chi cuadrado es de 35,254 con 2 grados de libertad y un valor de
significancia de 0.000, como este valor es inferior a 0.05 existen razones
suficientes para rechazar la hipotesis nula, por lo tanto, afirmamos que las
relaciones del personal inciden en el desempefio laboral del personal

administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021.

Grafico 17: Dimension Relaciones del personal y Variable Desempefio Laboral.
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Fuente: Datos de la propia investigacion.
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5.3. Discusion de resultados.

La investigacion “El Clima Organizacional y su incidencia en el Desempeiio
Laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, Lima - 2021,
presento el siguiente resultado:

De acuerdo al Objetivo General planteado en la investigacion, determinar si el
clima organizacional incide en el desempefio laboral del personal administrativo de
una empresa eléctrica, Lima, afio 2021, se observé en la prueba de hipotesis que el
valor de significancia es menor a 0.05, por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula y se
afirma que la variable clima organizacional incide en la variable desempefio laboral.

El resultado es similar a la investigacion de Santamaria, J (2020) en la tesis
“Incidencia del clima organizacional en el desempeio laboral de los colaboradores de
la empresa DATAPRO S.A.”, donde descarto la idea de independencia de las dos
variables. En la presente investigacion se determind que ambas variables tienen
relacion directa es decir si el clima organizacional se presenta de forma positiva
influira positivamente en el desempefio laboral y viceversa.

Segun los resultados obtenidos podemos afirmar que en cuanto mas altos sean los
indicadores de estructura, responsabilidad, recompensa e interaccion personal mejor
sera el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa eléctrica.

De acuerdo al Objetivo Especifico N°1 planteado, determinar si la estructura de
organizacion de procesos incide en el desempefio laboral del personal administrativo
de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021, se observé en la prueba de hipétesis que el

valor de significancia es menor a 0.05, por lo tanto, se rechaz6 la hipétesis nula y se
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afirma que la dimension estructura de organizacion de procesos incide en la variable
desempefio laboral.

Segun los resultados obtenidos donde el 11% y 59.8% expresan que la estructura es
inadecuada y regular respectivamente, se afirma que en cuanto mejor disefiados y
estructurados estén los procedimientos y politicas de la empresa favoreceran
cumplimiento de las funciones de los trabajadores reflejandose en la mejora del
desempefio laboral de los mismos.

De acuerdo al Objetivo Especifico N°2 planteado, determinar si la responsabilidad
laboral incide en el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa
eléctrica, Lima, afio 2021, se observd en la prueba de hipotesis que el valor de
significancia es menor a 0.05, por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se afirma que
la dimensidn responsabilidad laboral incide en la variable desempefio laboral.

El resultado coincide con la investigacion de Rojas, M. (2018) en la tesis
“Influencia del Clima Organizacional en el Desempefio Laboral del &rea de recursos
humanos de una empresa de seguridad privada, en el periodo 2017, donde afirma que
la responsabilidad influye en el desempefio laboral.

Segun los resultados obtenidos podemos afirmar que en cuanto mayor sea la
responsabilidad e independencia de los trabajadores para asumir la responsabilidad de
sus funciones basadas en autonomia, supervision, compromiso y desafios; mejor sera
el desempefio laboral los mismos.

De acuerdo al Objetivo Especifico N°3 planteado, determinar si la recompensa
econdmica y no economica inciden en el desempefio laboral del personal

administrativo de una empresa eléctrica, Lima, afio 2021, se observé en la prueba de
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hipdtesis que el valor de significancia es menor a 0.05, por lo tanto, se rechazo la
hipétesis nula y se afirma que la dimension recompensa econdémica y no econémica
inciden en la variable desempefio laboral.

El resultado es similar a la investigacion de Bustos, C. (2018), en la tesis “El clima
organizacional y su incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores del Area de
Operaciones de la empresa IMUPESA” donde concluye que la recompensa tanto
factores econdmicos y factores no economicos afectan la productividad de los
trabajadores, influyendo finalmente en el desempefio laboral.

Segun los resultados obtenidos donde el 87.9% de los encuestados no se encuentra
conforme con la recompensa, se afirma que cuanto mas sea valorado el esfuerzo
realizado por los trabajadores con mejoras en la remuneracion, capacitaciones, bonos,
etc.; mayor sera su compromiso con los objetivos y metas de la empresa.

De acuerdo al Objetivo Especifico N°4 plateado, determinar si las relaciones del
personal inciden en el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa
eléctrica, Lima, afio 2021, se observd en la prueba de hipdtesis que el valor de
significancia es menor a 0.05, por lo tanto, se rechazo la hipotesis nula y se afirma que
la dimensidn relaciones del personal inciden en la variable Desempefio Laboral.

El resultado es similar con la investigacion de Rojas, M. (2018) en la tesis
“Influencia del Clima Organizacional en el Desempefio Laboral del &rea de recursos
humanos de una empresa de seguridad privada, en el periodo 2017”, donde concluye

que la interaccion personal esta asociado al desempefio laboral.

77



Segun los resultados obtenidos en el presente estudio, se afirma que, a mayor
colaboracion, respeto, solidaridad entre los trabajadores de la empresa, mayor sera el

desempefio de los mismos.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1. Conclusiones.

1. Se concluye que el clima organizacional incide en el desempefio laboral del
personal administrativo de una empresa eléctrica, demostrando mediante la prueba
chi-cuadrado de Pearson con un valor de 41,883 con 2 grados de libertad y valor de
significancia de 0.000 que hay una relacién directa entre las dos variables; es decir si
existe un mejor clima organizacional basado en la estructura de organizaciéon de
procesos, recompensa econémica y no econdmica, responsabilidad laboral vy
relaciones del personal mejor seré la productividad de los trabajadores. Se determind
que el 83% de los trabajadores se encuentran en desacuerdo con el clima
organizacional existente en la empresa, lo que justifica la implementaciéon de medidas
correctivas inmediatas para obtener mejores resultados en materia de productividad y
eficiencia del personal.

2. Mediante la presente investigacion se determind que la estructura de
organizacion de procesos incide en el desempefio laboral del personal administrativo
de una empresa eléctrica, donde se demuestra mediante la prueba chi-cuadrado de
Pearson con un valor de 82,000 con 3 grados de libertad y valor de significancia de
0.000 que existe una relacion directa; lo que significa que la mejora de los indicadores
procedimientos y politicas correspondientes a la dimension estructura de organizacion
de procesos incidira positivamente en el desempefio laboral de los trabajadores. Se
identifico que el 70.8% de los trabajadores encuestados consideran que en la
dimension estructura hay oportunidades de mejora que favorezcan el cumplimiento de

sus funciones de su cargo.
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3. A traves del presente estudio se determin6 que la responsabilidad laboral incide
en el desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, segun
la prueba chi-cuadrado de Pearson con un valor de 41,014 con 2 grados de libertad y
un valor de significancia de 0.000 se demuestra que existe una relacion directa; lo que
significa que la mejora del grado de responsabilidad e independencia de los
trabajadores para asumir sus funciones con base en los indicadores de autonomia,
compromiso, desafios y supervision incidira positivamente en su desempefio laboral.
Se identifico que el 82.9% del personal considera que es un aspecto que la empresa
deberia mejorar.

4. Se determind que la recompensa econémica y no econdmica inciden en el
desempefio laboral del personal administrativo de una empresa eléctrica, de acuerdo a
la prueba chi-cuadrado de Pearson con un valor de 60,944 con 3 grados de libertad y
valor de significancia de 0.000 se demuestra que hay una relacion directa; es decir la
mejora de las recompensas econdémicas y no econdmicas incidiran positivamente el
desempefio laboral, donde el 87.9 de los trabajadores no esta de acuerdo con las
politicas de retribucion y recompensa establecidas actualmente, lo que representa un
punto a mejorar para alcanzar mejores resultados en cuanto a productividad, eficiencia
y desempefio del personal.

5.A través de la presente investigacion se determiné que las relaciones del
personal inciden en el desempefio laboral del personal administrativo de una
empresa eléctrica, de acuerdo a la prueba chi cuadrado de Pearson con un valor de

35,254 con 2 grados de libertad y un valor de significancia de 0.000 se demuestra
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que hay una relacion directa; es decir la mejora de las relaciones del personal basado
en el respecto, colaboracion, interaccién y solidaridad incidiran positivamente en el
desempefio de los trabajadores. Se determind que el 85.4% del personal considera
que no hay buenas relaciones interpersonales constituyendo un aspecto a mejorar.

6.2. Recomendaciones.

1. Con referencia al clima organizacional, se recomienda que la direccion de la
empresa implemente politicas de mejora continua en la gestion del talento humano
para generar en los trabajadores mayor motivacion para realizar sus funciones y
mejorar el sentimiento de identificacion y compromiso con los objetivos y metas de la
empresa. Asimismo, es imprescindible la reestructuracion de procesos de la empresa.
Con el fin de medir y analizar los cambios en el tiempo del clima organizacional y el
desempefio laboral, se recomienda establecer como politica la programacién periédica
de medicion de dichos aspectos, que permitan los ajustes correspondientes de acuerdo
a los resultados obtenidos.

2. Respecto a la estructura de organizacion de procesos, se recomienda la
reestructuracion, implementacion, aplicacién y control de procedimientos y politicas,
con el fin que los trabajadores tengan conocimiento del como, cuando y dénde deben
desempefiar sus funciones tomandose mejores decisiones administrativas, evitando
que las diferentes areas de la empresa realicen una misma funcion, lo cual genera el
uso inadecuado del tiempo y recursos. Todo ello se traducird en la mejora de la
productividad laboral de los trabajadores.

3. En referencia a la responsabilidad laboral, se recomienda establecer estrategias

gue mejoren la independencia de los trabajadores para realizar sus labores y toma de



decisiones, incentivandolo a asumir desafios en su trabajo; con el fin de mejorar la
identidad y el compromiso elementos claves en el desempefio laboral. Los directivos
de la empresa deberan corregir el modelo de supervision que aplican, dando mayor
grado de autonomia al personal.

4. Respecto a la recompensa econémica y no econémica, se recomienda disefiar y
establecer politicas salariales y de incentivo; con el fin de reforzar el reconocimiento
al esfuerzo de los trabajadores. Dentro de estas politicas es imprescindible considerar
incrementar la remuneracion en base a criterios como las competencias, formacion,
grado de responsabilidad y evaluacion del desempefio entre otros. Asimismo, incluir
capacitaciones, bonos a la productividad, como medidas para incentivar la motivacion
de los trabajadores y revertir los resultados de la investigacion.

5. Respecto a las relaciones del personal se recomienda establecer estrategias para
fortalecer la integracion de equipos, la colaboracion, respeto y solidaridad entre los
trabajadores con el fin de mejorar la percepcién que tienen los trabajadores del
ambiente de camaraderia existente en el entorno laboral. La direccién de la empresa
debera ofrecer a sus trabajadores programas de capacitaciones de habilidades blandas
y coaching grupal. Asimismo, desarrollar un sistema de comunicacion participativa
que facilite la ejecucion de actividades, es decir; contar con una armonia en la

organizacion.
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Tabla 15: Plan de mejora del Clima Organizacional de una empresa eléctrica.
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Plan de accion para el fortalecimiento del clima organizacional de una empresa eléctrica

. . Tipo de Tiempo de
Aspectos de mejora Estrategia ho ae Responsable emp 9 Meses
estrategia gjecucion
Estructura de organizacion de procesos 1| 2| 3| 4| 5| 6| 7| 8| 9/10|11|12
. . N . Gerencia de
. Organizar equipos de alto desempefio para |  Reuniones de A
Procedimientos y . L . ) Administracion,
o reestructurar las politicas y procedimientos | jefes de &reay . 4 meses
politicas . Planeamiento y
de la empresa. supervisores
Control
Responsabilidad laboral
. Talleres de empoderamiento del personal,
Autonomia y L p' . p . Jefe de Recursos 1 taller
. dirigido a los jefes de primera linea y Consultoria i
supervision ) Humanos quincenal
jefaturas zonales.
Recompensa econémica y no econdmica
Disefiar la politica de compensaciones .
p P . Gestion Jefe de Recursos
donde se contemple la escala salarial , 3 meses
. L documental Humanos
banda salarial y bonos de cumplimiento.
Talleres de capacitacion por competencias . Jefe de Recursos 1 taller
. . . Consultorfa .
Remuneracion, a trabajadores de todos los niveles. Humanos bimensual
reconocimientoe | Disefiar politicas para reconocer actitudes y Gestion Jefe de Recursos 1 mes
incentivo comportamientos especificos. documental Humanos
- . Gestion Jefe de Recursos
Disefiar linea de carrera por areas. 1 mes
documental Humanos
. . . Jefe de Recursos 1 taller
Programas de capacitacion por niveles. Consultoria .
Humanos trimestral
Relaciones del personal
Elaborar el plan anual de actividades de Gestion Jefe de Recursos 1 semana
Relaciones personales, integracion del personal. documental Humanos
respeto y colaboracion Talleres de desarrollo de habilidades | Jefe de Recursos 1 taller
Consultorfa .
blandas. Humanos trimestral

Fuente: Elaboracién propia.
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UNIVERSIDAD RICARDO PALMA

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES

ESCUELA DE ADMINISTRACION Y GERENCIA

Tesis: El Clima Organizacional y su incidencia en el Desempefio Laboral del personal administrativo de

una empresa eléctrica, Lima - Aho 2021.

Instrucciones:

A continuacién, le presentamos una serie de opiniones a las cuales le agradeceré nos responda con total
sinceridad marcando con un aspa en la alternativa que considere exprese mejor su punto de vista.
Recuerde la escala es totalmente andnima y no hay respuestas buenas ni malas ya que son solo

opiniones.

*  Muy Adecuado: MA
= Adecuado: A

=  Regular: R

= Inadecuado: |

= Muy Inadecuado: Ml

PREGUNTAS

MA

Ml

1. ;Considera usted que los procedimientos establecidos por la empresa favorecen el cumplimiento
de sus funciones?

2. ¢Considera usted que las politicas establecidas por la empresa favorecen el cumplimiento de sus
funciones?

3. ¢Usted tiene autonomia para tomar decisiones indispensables para el cumplimiento de sus
responsabilidades?

4. ;Requiere usted supervision constante para realizar sus labores?

5. ¢Considera usted que en la empresa existe confianza en la responsabilidad individual con
respecto a su trabajo?

6. ¢Cuando se presentan problemas en su trabajo, los resuelve por si solo y sin recurrir a los jefes?

7. ¢La empresa valora su esfuerzo?

8. ¢Considera usted que la remuneracion que recibe es adecuada, de acuerdo con la labor que
desempefia?

9. ¢La empresa expresa el reconocimiento de sus trabajadores por los logros mediante un diploma o
carta de felicitacion?

10. ¢La empresa brinda capacitaciones, cursos o bonos como incentivos al rendimiento de sus
trabajadores?




11. {Recibe usted un trato respetuoso por parte de los integrantes de la empresa?
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12. ¢En las relaciones interpersonales de la empresa predomina la colaboracion entre los grupos de
trabajo?

13. ¢ La interaccion personal de los trabajadores genera un ambiente apropiado de trabajo?

14. ;Usted se solidariza con sus compafieros en los momentos dificiles que puedan estar
atravesando?

15. ;Considera usted que se encuentra adecuadamente capacitado para desempefiar su puesto?

16. ¢ Considera usted que asiste con puntualidad a su centro de trabajo?

17. ¢ Asiste usted con regularidad a la empresa?

18. ¢ A tenido usted conocimiento de robos dentro de su oficina o lugar de trabajo?

19. ;Considera usted que tiene capacidad para resolver problemas?

20. ¢ Se anticipa usted a las dificultades de su trabajo?

21. ;Considera usted que tiene habilidad para trabajar en equipo?

22. ;Cumple con las tareas 0 metas que se le encomienda?

23. ¢Brindo ideas innovadoras para mejorar los procesos?

24. ¢ Planifico mis actividades con anticipacion?

25. ¢ Demuestra usted resultados eficientes al nivel solicitado por la empresa?

26. ¢ Cumple sus tareas y metas en el tiempo solicitado?

27. ¢ Tiene usted capacidad de hallar soluciones a problemas o circunstancias en forma rapida?

28. ;Cumple usted con los objetivos y metas asignados?




