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PRESENTACION

SENORA DECANA DE LA FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS,
CONTABLES, ECONOMICAS Y TURISMO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL
DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

SENORES INTEGRANTES DEL JURADO Y SR. ASESOR

En cumplimiento al Reglamento de Grados y Titulos de la Carrera Profesional de Ciencias
Administrativas, ponemos a vuestra consideracion el trabajo de investigacion intitulado
“DESEMPENO Y SATISFACCION LABORAL DE LOS TRABAJADORES DE LA
EMPRESA ORION SUPERMERCADOS” para optar al Titulo Profesional de

Licenciadas en Administracion.

El presente trabajo de investigacion fue desarrollado cumpliendo con las normas de
investigacion establecidas y tomando en consideracion los elementos del proceso de
investigacion. De esta manera el trabajo se realizd con el fin de conocer los niveles del
desempefio y satisfaccion laboral y la relacion que existe entre Desempefio y Satisfaccion

Laboral y conocer también los niveles de relacion.

La presente tesis es el reflejo de los conocimientos adquiridos en las aulas universitarias

y la consolidacidon de las experiencias adquiridas en el &ambito laboral.



INTRODUCCION

El capital humano resulta fundamental para la creacion de valor en cualquier tipo de
empresa, tanto mas lo serd para aquéllas pertenecientes al sector servicios, donde los
empleados son con frecuencia el Unico contacto del cliente externo con la organizacion,

representando a ésta ante aquél (Bowen y Schneider, 1985, citado en Lucefio, 2008).

Por lo tanto es de gran relevancia contar en la organizacion con capacidades que permitan

a las empresas servir mejor a sus clientes y diferenciarse de sus competidores.

De manera que, el triunfo del negocio depende del desempefio de cada uno de los
individuos, asociado a un grado de satisfaccion de los trabajadores que lo conforman.

En linea con ello se sitda la presente investigacion, por lo que la empresa objeto de estudio
es Orion Supermercados, perteneciente al sector servicios, razon por la cual resulta
fundamental predecir la importancia del desempefio de los trabajadores y la satisfaccion

laboral por la gran competitividad que atraviesa actualmente dicho sector.

En cuanto a desempefio laboral Campbell identifico por lo menos ocho componentes
basicos del desempefio, cuyo modelo permite que el desempefio sea analizado en todos o
en las partes de tales componentes (Campbell et. al., 1993). Asimismo, Borman &
Motowidlo (1993) contrastan las conductas extras a la que denominaron desempefio

contextual con el desempefio de tarea (citado en Landy, 2005).

En relacién con la satisfaccion laboral, se han propuesto teorias para explicar, por qué las
personas estan satisfechas con sus trabajos. Una de esas teorias relevantes es la presentada
por Frederick Herzberg, quien afirma que existen factores que generan satisfaccion y otros

que previenen la insatisfaccion.

Por consiguiente, la presente investigacion se centrard en estudiar la relacion entre estos
elementos y analizar el papel que los factores del desempefio y la satisfaccion juegan en
el entorno laboral de los trabajadores. Para cumplir con dicho cometido se realizd una
profunda investigacion bibliografica, obteniendo asi informacién confiable respecto al

tema antes mencionado.



CAPITULO I. Referido a aspectos relativos a las consideraciones metodoldgicas y lo
conforman: el planteamiento del problema, formulacion de objetivos, hipotesis, la
justificacion del estudio, el tipo de investigacion, la determinacion de la poblacion y la
muestra, las técnicas y herramientas para la recoleccion y analisis de datos, la matriz de
consistencia, asi como la definicion de las variables, con su correspondiente

operacionalizacion.

CAPITULO II. Se identificaron los antecedentes en relacion con la tematica de la
investigacion, las bases tedricas y los modelos del desempefio laboral, dentro de los cuales
tomamos en cuenta el modelo de Campbell, Borman y Motowidlo, asi como también se
desarrolla las teorias de satisfaccion laboral incluyendo sus factores incidentes y los
efectos del mismo, asi como el marco conceptual con los términos mas importantes en la

investigacion.

CAPITULO II1. Se da a conocer la descripcion general del sector supermercados, luego
la descripcion de la empresa Orion Supermercados el cual contiene antecedentes

historicos, direccionamiento estratégico y el analisis externo de la empresa.

CAPITULO 1V. Se desarrolla el analisis del desempefio laboral y la satisfaccion del
trabajador de la empresa Orion Supermercados, en el cual se analizaron las respuestas de
los cuestionarios, primero se realiz6 una descripcion general de las personas encuestadas
por edad, genero, tiempo de servicio, cargo ocupacional y experiencia laboral; luego se
realizd el andlisis del desempefio laboral por sus respectivos indicadores, asi como
también de las satisfaccion laboral y por ultimo se realiz6 el anlisis correlacional de las
variables en mencién, lo que servira de soporte estadistico para dar respuesta a la pregunta

general de investigacion y la hipdtesis de estudio.

CAPITULO V. Presenta una propuesta en base a los resultados que se obtuvo,
remarcando la capacitacion como medio necesario para mejorar algunos aspectos del
desempefio del personal y mejora de la satisfaccion laboral mediante programas que son

factibles de aplicacion.

Al término de la investigacion se presenta la bibliografia, conclusiones, recomendaciones,

asi como los anexos que complementan al trabajo de investigacion.

VI
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CAPITULOI
CONSIDERACIONES METODOLOGICAS

1.1. CARACTERIZACION DEL PROBLEMA

El crecimiento sostenido del sector retail en las ciudades del interior del pais tiene un
correlato en el consumo, ya que existe una nueva generacioén de consumidores que son
mas exigentes y sofisticados al elegir un producto, debido a un mayor incremento de la
clase media y por lo tanto un cambio en los patrones de consumo, por lo que se apuesta

que este sera un mercado favorable para las inversiones®.

Cabe resaltar que los principales competidores en la industria de supermercados en el Per(
estd concentrada principalmente en torno a tres grupos: Grupo de Supermercados Wong
(Grupo Cencosud), Supermercados Peruanos (Grupo Interbank) e Hipermercados Tottus
(Grupo Falabella), los cuales presentan planes de expansion a nivel nacional para los
préximos afios, aunque a un menor ritmo que afios anteriores, impulsados por el aun
favorable comportamiento de la demanda interna y el consumo privado?, siendo el Cusco

una de las principales ciudades que experimentara esta expansion.

Orion Supermercados, que pertenece al Consorcio Orion, viene trabajando en la ciudad
imperial y cuenta con seis locales, dirigido a familias de niveles socioeconémicos A, B y
C. Por consiguiente esta tiene la posibilidad de ingreso de nuevos competidores asi como
también de la presente competencia actual, donde destacan el centro comercial Real Plaza,

el “Power Center” (Plaza Vea y Promart) y la expansion de supermercados La Canasta,

! Diario Gestion (2014), Nueva generacion de consumidores en provincias exige mas calidad en sector Retail.
Recuperado desde: http://gestion.pe/tendencias/nueva-generacion-consumidores-provincianos-exigen-mas-calidad-
sector-retail-2094162).

2 Equilibrium Clasificadora de Riesgo (2013). Analisis del Sector Retail: Supermercados p. 8-13. Recuperado de:
http://www.equilibrium.com.pe/sectorialsuperjun13.pdf
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las cuales conllevan a una situacion de incertidumbre en la que tendra que tomar medidas
correctivas y mejorar diversos aspectos principalmente en el recurso humano, por ser la
naturaleza de la empresa el sector servicios, donde el trabajador es el elemento de contacto
directo con los clientes de la empresa.

Sin embargo, Orion Supermercados presenta algunas situaciones de trabajo poco optimas;
por la naturaleza misma del trabajo requiere de personal poco calificado y en su mayoria
jévenes, caracterizandose por un trabajo poco estimulante, con pocas posibilidades de
capacitacion y participacion, sin mucha autonomia, polifuncionalidad de la actividad y
remuneracion apenas por encima del sueldo minimo vital alejandose de esta forma de un
trabajo deseable, muchas veces considerando al trabajador como recurso prescindible en

cuanto actividades.

En consecuencia, los trabajadores de la empresa presentan comportamientos de salida,
voz, lealtad y negligencia, entre estas se encuentran: abandono del trabajo en los primeros
meses, faltas justificadas e injustificadas por distintos motivos, impuntualidad en la hora
de llegada a su jornada laboral, quejas por diversas razones, los cuales son sintomas de
una satisfaccion y por ende de un desempeiio laboral a “considerar”. Por las razones
expuestas anteriormente, este trabajo de investigacion busca conocer el grado de relacion
que existe entre desemperfio de los trabajadores y satisfaccion laboral, el cual coadyuve a
mejoras sustanciales en la Empresa Orion Supermercados y a través de ello encontrar
aquellos factores que determinan el desempefio y satisfaccion de los trabajadores, lo que

esta Ultima, segun Herzberg et al. (1959), se traduce en la motivacion del personal.

Las consideraciones antes expuestas configuran que el desempefio laboral es un resultado
de factores, es por ello que la presente investigacion se centrara en estudiar el desempefio
de tarea y desempefio contextual, asi como también los factores motivacionales que son
intrinsecos al trabajo y los factores de higiene que son extrinsecos al trabajo, ya que en
oportunidades la empresa ha descuidado estos factores y como consecuencia se tienen

algunas situaciones dificiles como las mencionadas anteriormente.



En Orion Supermercados a consecuencia de todos los factores mencionados y de
mantenerse en el tiempo generaria altos niveles de ausentismo y rotacion, bajos niveles de
desempefio individual, dificultades para alcanzar los objetivos organizacionales, baja
productividad y efectividad organizacional; el cual no contribuird al desarrollo de la

satisfaccion por parte del trabajador.

Lo anterior configura un cuadro que debe mejorarse y para ello es necesario implementar
algunas medidas que permitan superarla, para lo cual es necesario determinar cual es el
nivel de desempefio actual del trabajador e identificar los factores que pueden estar
afectando su desempefio laboral, asi como también identificar el nivel de satisfaccion y
los factores que atafien a esta. Se pretende conocer cuanto desempefio y satisfaccion estan
generando estos factores y cual es la relacion entre desempefio de los trabajadores y

satisfaccion laboral, para proponer iniciativas orientadas a mejorarlos.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢Coémo es la relacion del desempefio y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Empresa Orion Supermercados?

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

e ;COmMo es el nivel de desempefio de los trabajadores de la Empresa Orion
Supermercados?

e ;Qué factores relevantes se relacionan con el nivel de desempefio de los
trabajadores de la Empresa Orion Supermercados?

e ;COmo es el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa
Orion Supermercados?

e ;Qué factores relevantes se relacionan con el nivel de satisfaccion laboral de

los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados?



1.3. OBJETIVOS

Para la ejecucion efectiva de la presente investigacion se han establecido objetivos, los
cuales orientan el desarrollo y procedimiento del estudio, permitiendo asi llegar a
conclusiones concretas, pertinentes e interesantes respecto a las preguntas de

investigacion. Dichos objetivos son los siguientes:
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de relacion entre el desempefio y la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Medir el nivel de desempefio de los trabajadores de la Empresa Orion
Supermercados.

e |dentificar factores relevantes que se relacionan con el nivel de desempefio de
los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

e Medir el nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Orion
Supermercados.

e Identificar factores relevantes que se relacionan con el nivel de satisfaccion

laboral de los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

1.4. JUSTIFICACION

1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

El recurso humano es fundamental para el éxito de la organizacion, ya que son ellos
quienes hacen uso de los demas recursos para alcanzar los objetivos planteados; es por
ello que la investigacion propuesta busca mediante la aplicacion de teorias y conceptos de
desempefio y satisfaccion laboral, encontrar factores ligadas al comportamiento humano
que afectan el nivel de estas. En tal sentido, lo anterior permitira ampliar los
conocimientos en cuanto a desempefio laboral, dando a conocer las dos grandes

dimensiones de esta, las cuales son el desempefio de tarea y contextual y reflexionar sobre
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la satisfaccion laboral, permitiendo contrastar conceptos y asumir posiciones de acuerdo
a la realidad observada en los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

El presente trabajo de investigacion busca aumentar los niveles de desempefio y
satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados, de esta
manera contribuir a obtener informacion real sobre la relacion y los factores que atafien al
desempefio de los trabajadores y satisfaccion laboral, para proponer una serie de
recomendaciones que permitira reforzar aquellos elementos que estén generando un buen
nivel de desempefio y satisfaccion laboral y mejorar los que no estan funcionando en
forma adecuada, obteniendo como resultado una mejora de la situacién de los trabajadores
de la empresa.

1.4.3.  JUSTIFICACION METODOLOGICA

Con el fin de lograr el cumplimiento de los objetivos propuestos en el estudio se acude al
empleo de técnicas de investigacion como la encuesta y la entrevista, asi como la
aplicacion de instrumentos de investigacion como el cuestionario y la guia de entrevista,
para medir las variables en estudio. De esta manera los resultados de la investigacion se
apoyan en técnicas de investigacion validas en el medio y podran servir de base para la

realizacion de futuras investigaciones en el area.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

1.5.1. LIMITACION PRACTICA

Las limitaciones observadas fueron referentes al poco tiempo disponible con el que
cuentan los trabajadores para participar de la encuesta y a los prejuicios a este tipo de

investigaciones por parte de algunos gerentes.



1.6.

1.6.1.

HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

El desempefio se relaciona positiva y moderadamente con la satisfaccion laboral de los

trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

1.6.2.

1.7.

1.7.1.

1.7.2.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe un nivel bueno de desempefio de los trabajadores de la Empresa Orion
Supermercados.

Los factores relevantes que se relacionan con el nivel de desempefio son: tarea
especifica del puesto, tarea no especifica del puesto, comunicacion oral y
escrita, supervision y liderazgo, persistencia, cooperacion, reglas vy
procedimientos organizacionales y objetivos organizacionales.

Existe un nivel regular de satisfaccion laboral de los trabajadores de la
Empresa Orion Supermercados.

Los factores relevantes que se relacionan con el nivel de satisfaccion laboral
son: reconocimiento, trabajo en si mismo, responsabilidad, salario,
condiciones laborales, supervision, relaciones interpersonales y estabilidad

laboral.

VARIABLES DE ESTUDIO

VARIABLE 1

Desempefio de los Trabajadores

VARIABLE 2
Satisfaccion Laboral



1.8. DELIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
1.8.1. DELIMITACION ESPACIAL —- GEOGRAFICA

Tomaremos como referencia dos distritos de la ciudad del Cusco, como son los distritos

de Wanchaqg y Cusco.

1.8.2. DELIMITACION TEMPORAL — CRONOLOGICA

El presente trabajo de investigacion es delimitada desde el mes de octubre del 2015 hasta

el primer semestre del 2016.

1.8.3. DELIMITACION SOCIO DEMOGRAFICO

La Empresa Orion Supermercados esta conformada por los trabajadores del area

operativa.

1.9. METODOLOGIA

1.9.1. ALCANCES DE LA INVESTIGACION

De acuerdo al problema de investigacion planteado y a los objetivos definidos, el trabajo
de investigacion es de alcance descriptivo correlacional. Descriptivo, porque busca
especificar las propiedades, caracteristicas y los perfiles de personas, grupos,
comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se someta a un analisis;
por lo que se pretende describir la variable desempefio y satisfaccion laboral a través de
dos dimensiones cada una, independiente una de otra. Correlacional, porque se pretende
determinar el grado de relacion que existe entre el desempefio de los trabajadores y la

satisfaccion laboral.

1.9.2. METODO

El método que se usa es inductivo-deductivo. Inductivo ya que partiremos del analisis de
un conjunto de hechos concretos particulares para llegar a conclusiones cuya aplicacion

sea de manera general. Deductivo porque parte de un marco teorico, para poder entender
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la problematica particular de los trabajadores y proponer recomendaciones a nivel
especifico en la Empresa Orion Supermercados.

1.9.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

En el marco de la investigacion planteada el disefio de investigacion gque mas se adecua
es el no experimental- transversal. No experimental, porque la investigacion que se realiza
es sin manipular deliberadamente variables, por lo que se realizara la observacion del
fendmeno tal y como se da en su contexto natural, para después analizarlos. Transversal,
porque el grupo representativo sera sometido a estudio una sola vez y en base a este se
extraen conclusiones en cuanto a la situacién actual de las variables en la Empresa Orion

Supermercados.

1.10. POBLACION EN ESTUDIO

La poblacion objeto de observacion y estudio, la conforman los trabajadores de la empresa

Orion Supermercados Yy esta integrada por 138 trabajadores.

Tabla N° 1. Poblacion de estudio

NRO DE
DETALLE TRABAJADORES
TOTAL 138

Fuente: SUNAT

1.11. MUESTRA

Para la seleccion de la muestra, el método de muestreo aplicado es el muestreo no
probabilistico-intencionado. Los criterios de inclusion y exclusion considerados fueron en
base a la informacion que se ha obtenido para la delimitacion poblacional.

La muestra se selecciond en funcion a la accesibilidad para participar en la presente
investigacion, debido a que se limitaron la cantidad de personas a encuestar por el poco
tiempo disponible del trabajador y por los prejuicios que hay en cuanto a investigaciones

de este tipo, por lo que se conformd la siguiente muestra.
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Tabla N° 2. Muestra

DETALLE AREA CANTIDAD
FAST FOOD >
CAJA 17
GONDOLA 13
TRABAJADORES - AQUE 6
OE LA EMPRESA  PANADERIA/PASTELERIA 2
ORION CARNES Y EMBUTIDOS 3
SUPERMERCADOS GRANOS Y VEGETALES 7
SEGURIDAD 4
LIMPIEZA 2
ALMACEN 8
TOTAL 64

Fuente: elaboracion propia

1.12. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LOS
DATOS

1.12.1. TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LOS DATOS

Para cumplir con los objetivos de la investigacion, en el presente estudio se realizara la
recopilacion de informacion mediante dos técnicas de recoleccion de datos, la encuesta y
la entrevista.

Encuesta: Se utilizara con el proposito de estandarizar el procedimiento y poder obtener
informacion de la muestra.

Entrevista: Se utilizara con el fin de profundizar la informacion de interés para el estudio

y asi obtener informacion mas espontanea y directa del personal clave.

1.12.2. INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LOS DATOS

La recoleccidn y registro de datos para el estudio de las dos variables se realizaran por

medio de dos instrumentos de recoleccion de datos el cuestionario y la guia de entrevista.



Cuestionario: Para la encuesta, se utilizaré el cuestionario estructurado con preguntas
cerradas el cual se realizard a los trabajadores de la empresa, compuesto por dos
cuestionarios uno para desempefio de los trabajadores y el otro para satisfaccion laboral.
El cuestionario de desempefio de los trabajadores, esta contentivo de 12 items y con una
escala de Likert con cinco alternativas de respuestas; Nunca, Casi Nunca Algunas Veces,
Casi Siempre, Siempre; empezando de lo menos favorable a lo mas favorable.

El cuestionario de Satisfaccion laboral, esta contentivo de 21 items y con una escala de
Likert también de cinco alternativas de respuesta; Muy Insatisfecho, Insatisfecho, Ni

Insatisfecho Ni Satisfecho, Satisfecho, Muy Satisfecho.

Guia de entrevista: Para la entrevista, se utilizara una guia de entrevista semiestructurada
con preguntas abiertas, el cual se realizara al administrador de la empresa; considerado
personal clave por conocer la problemética del estudio de investigacion, el cual consta de

11 preguntas abiertas.

1.13. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE ANALISIS DE LOS DATOS

Después de recoger la informacion se procederé a analizar los datos, previa identificacion
de las hipotesis y del nivel de medicion de las variables, en este caso por intervalos,

realizandose de esta forma las pruebas estadisticas siguientes:

1.13.1. TECNICAS DE ANALISIS DE LOS DATOS

a. Estadistica Descriptiva: Este andlisis estadistico se utilizar4 con la finalidad de
describir los datos y los rangos obtenidos para cada variable, con ello se explicara el nivel
de desempefio y satisfaccion laboral, asi como los factores determinantes de ambas

variables; calculando las medias aritméticas y la desviacidn estandar correspondiente.

e Distribucion de frecuencias: Presenta la distribucion de los elementos de la
muestra por sexo, edad y experiencia. Asimismo determinara el nimero de veces
que se repite una respuesta por cada item y de esta forma de cada uno de los

factores.
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e Medida de tendencia central
La media: Permitira obtener el promedio aritmético de las respuestas a cada uno
de los items en cada variable, coadyuvando a medir el nivel de desempefio y el
nivel de satisfaccion laboral, asi como los factores relevantes de cada una.

e Medida de variabilidad
Desviacion estandar: Es el promedio de desviacion de las puntuaciones con
respecto a la media, el cual permitira hallar el coeficiente de alfa de Cronbach para

la validez de constructo.

b. Estadistica Inferencial: Este analisis se utilizara con la finalidad de generalizar los

resultados obtenidos en la muestra a la poblacion.

e Prueba de hipotesis: Esta prueba estadistica sera utilizada para determinar si la

hipétesis es consistente con los datos obtenidos en la muestra.

¢ Nivel de significancia: Se definird en 0.05, nivel de probabilidad de equivocarse.

c. Estadistica Paramétrica:

e Coeficiente de correlacion de Pearson: Se utilizara para determinar la relacion
existente entre las dos variables que se afirman en la hipétesis general. Dicho
coeficiente de correlacion varia entre -1 y +1, en los cuales los signos indican la
direccién de la correlacion entre las variables, mientras que el valor numérico

indicara el grado o magnitud en que las mismas se encuentran relacionadas.

e Coeficiente de Confiabilidad Alfa-Cronbach: Se utilizard para estimar la

fiabilidad de la consistencia interna del instrumento.

1.13.2. INSTRUMENTOS DE ANALISIS DE LOS DATOS

El andlisis estadistico se realizara mediante el uso del programa estadistico para

computadora SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencias Sociales) y EXCEL.
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1.15. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N° 4. Operacionalizacion de variables

DEFINICION DEFINICION
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEMS

e TAREA ESPECIFICA Destreza
DEL PUESTO e Carga de trabajo
o Calidad del trabajo

TAREA NO
(Campbell,  1993) * : .
defini6 el DESEMPENODE  popcrdAPER * Habilidad
desempefio  como TAREA
“cualquier conducta Actualmente hay un , L
cognitiva, elevado acuerdo en e COMUNICACION ° Transn_nsmn de
psicomotora, que el dominio del ORAL Y ESCRITA contenidos
motora 0 desempefio del puesto
VARIABLE 1 interpersonal, bajo incluye dos e SUPERVISION/ e Influir
) el  control del grandes dimensiones: LIDERAZGO e Dirigir
DESEMle_JESNO DE  individuo, desemper:wo de tarea y e Controlar
TRABAJADORES g,radl_JabIe en desempefio -
términos de Contextual o civico.
habilidad y (Revista de psicologia * PERSISTENCIA * Esfuerzo extra
relevante para las del trabajo y de las * Dedicacion
metas organizaciones, 2011).
organizacionales” e COOPERACION e Colaboracion
Revista de - e Trabajo en equipo
I(Dsicologl'a del DESEMPENO : P
Trabajo y de las CONTEXTUAL e REGLAS Y
Organizaciones, PROCEDIMIENTOS e Cumplimiento
2011). ORGANIZACIONALES

APOYO Y DEFENSA DE e Respaldo
LOS OBJETIVOS e Compromiso
ORGANIZACIONALES

Estado emocional Existen factores que

positivo 0 generan satisfaccion y e RECONOCIMIENTO. e Premios ylo
placentero otros que previenen la incentivos percibidos
resultante  de la insatisfaccion como

percepcion son:  los  factores o TRABAJO EN Si e Desarrollo personal
subjetiva de las [not,lvacmnales 0 FACTORES MISMO e Variedad o repeticion
experiencias en el intrinsecos 'y  los INTRINSECOS e Interesante o

VARIABLE 2 trabajo por parte del  factores higiénicos o
empleado. (Locke factores extrinsecos.

SATISFACCION 1976, citado en Herzberg (Palomo,
LABORAL Chiang, 2010). 2011). e Sobre los resultados

conseguidos
e RESPONSABILIDAD e Aceptacion de nuevas
responsabilidades

atrayente



FACTORES
EXTRINSECOS

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

¢ SUPERVISION

e RELACIONES
INTERPERSONALES

e CONDICIONES
LABORALES

e POLITICAS
ORGANIZACIONALES

e SALARIO

e ESTABILIDAD
LABORAL

e Competencia técnica

e Consistencia y
justicia de las érdenes

e Apoyo del supervisor

¢ Relaciones
interpersonales con el
supervisor/jefe/gerente

e Relaciones
interpersonales  con
los compafieros de
trabajo

e Condiciones
ambientales

e Condiciones de
tiempo

e Condiciones de
seguridad

e Condiciones de
Servicio

e Equidad
e Justicia
e Consistencia

e Suficiencia para vivir
e Equidad
e Beneficios sociales

e Estabilidad laboral
e Estabilidad de la
empresa
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CAPITULO I
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Con el propdsito de fundamentar la presente investigacion, en el presente capitulo se
resefian algunos antecedentes relacionados con estudios realizados sobre desempefio y
satisfaccion laboral, asi como las bases tedricas y la definicion de los principales términos

involucrados en el estudio.

2.1. ESTADO DE ARTE

Nuestro trabajo de investigacion ha recopilado las siguientes tesis.

Tesis: Villanueva Gutiérrez, R.; Garcia Salas E. (2011), “Desempeino Docente y
Satisfaccion Laboral en Educacion Superior”, para optar el grado de Maestro en Ciencias

con Especialidad en Administracion del Instituto Politécnico Nacional de México.

El objetivo principal de esta tesis es evaluar el desempefio docente, identificar el nivel de
satisfaccion laboral de los docentes y determinar si hay relacion entre el desempefio
docente y la satisfaccion laboral de los docentes del nivel superior del estado de Durango,

llegandose a las siguientes conclusiones.

e Los valores bajos de desempefio docente estan dados por las limitaciones del
docente en el uso de las metodologias y recursos que motiven a sus alumnos, que
desarrollen su creatividad, y propicien el aprendizaje. Los valores altos estan
dados por la responsabilidad del docente y por su conocimiento y dominio del
tema.

e Los docentes participantes se muestran insatisfechos por la remuneracion
econdmica que perciben, por la ventilacion de su espacio fisico y en general por
la organizacién de la institucion; y satisfechos con su labor docente, con la

relacion que han establecido con sus alumnos y con la libertad de catedra.
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Tesis: Salluca, Salluca L. (2010), “Relacién entre Niveles de Satisfaccion Laboral y
Desempefio Docente en Instituciones Educativas del Cercado Callao”, para optar el grado
académico de Maestro en Educacion en la Mencion de Evaluacion y Acreditacion de la

Calidad de la Educacion de la Universidad San Ignacio de Loyola de Lima.

El objetivo de esta tesis es establecer la relacion existente entre niveles de satisfaccion
laboral y desempefio docente en los maestros y maestras que laboran en las instituciones
educativas publicas del Cercado Callao en el nivel secundaria de educacién basica regular,

y obtuvo una conclusién importante.

o La variable satisfaccion laboral, ha mostrado ser concordante con la variable del
desempefio docente en toda sus dimensiones en lo que a percepcion de los
alumnos se refiere. Los resultados conducen a pensar que los profesores en
general independientemente de su condicion laboral, se relacionan
significativamente con el desempefio docente segun los maestros y maestras que
laboran en las instituciones educativas publicas del cercado Callao en educacién

béasica regular.

Tesis: Gonzales Pezua, G. y Herrera Ccolque, K. (2006), “La Satisfacciobn como
Estrategia para el Desempefio y Satisfaccion del Personal de la empresa Telefénica del
Peru S. A. Zonal Cusco”, para optar el titulo profesional de Licenciado en Administracion
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo de la Universidad Nacional de San

Antonio abad del Cusco.

El objetivo del trabajo es proponer estrategias de motivacion adecuados para los
trabajadores de la empresa Telefdnica del Pert — Zonal Cusco, que permita mejorar el
desempefio y lograr la satisfaccion de la poblacion laboral de esta empresa para de esta
manera lograr los fines y objetivos organizacionales. Entre las conclusiones mas

importantes podemos mencionar:

e Los niveles actuales de motivacion existentes en la empresa Telefonica del Peru-
Zonal Cusco son deficientes, situacion que origina la insatisfaccion de la

poblacién laboral reflejada en la incidencia negativa del desempefio de los
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trabajadores, como consecuencia de la falta de implementacion de mecanismos

motivacionales adecuado.

e En la empresa Telefonica del Peri-Zonal Cusco, se advierte constante amenaza
de despido, en vista de que es politica de la empresa tomar muy en cuenta la
productividad del trabajador sin importarle si este se halla motivado o no,
situacion que se refleja en deficiencias en su desempefio, notandose por el
contrario poca identificacion e insatisfaccion por parte del personal, lo cual incide

en el servicio que estos brinda al usuario

2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS

De acuerdo con VVroom (1964), la teoria de las expectativas asegura que las personas se
sienten motivadas a trabajar cuando esperan ser capaces de lograr y obtener lo que desean
de sus empleos”. Esta teoria considera que las personas son seres racionales, 16gicos y
cognitivos, que piensan en lo que deben hacer para ser recompensadas y lo que las

recompensas significan para ellos antes de hacer su trabajo.

La teoria de las expectativas establece que la motivacion es el resultado de tres tipos de

creencias que tienen las personas y que se conocen de la siguiente manera.

e Expectativa: La creencia de que los esfuerzos personales conduciran al
desempefio.

e Influencia: La creencia de que el desempefio personal seré retribuido.

e Valor: El valor percibido de las recompensas de parte del receptor. (Furnham,
2001, p. 282).

Vroom define la motivacion como un proceso que dirige las elecciones entre distintas
formas de actividad voluntaria. Desde su punto de vista, la mayoria de los
comportamientos estan bajo el control voluntario de la persona y, en consecuencia, son

motivados.
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TERMINOLOGIA

Para entender la teoria de las expectativas debemos definir los términos que constituyen
la teoria y explicar la forma en que operan. Los términos mas importantes se analizan en

esta seccion.

Los resultados de primer y segundo nivel

Los resultados de primer nivel que se obtiene del comportamiento se asocian con la
realizacion del trabajo en si. Estos resultados incluyen la productividad, el ausentismo, la
rotacion y la calidad de la productividad. Los resultados de segundo nivel son los eventos
(recompensas 0 castigos) que los resultados de primer nivel pueden producir, como

incrementos de sueldo por méritos, aceptacion o rechazo del grupo y ascensos.

Instrumentacion

Esta es la percepcion del individuo de que los resultados del primer nivel se asocian con
los resultados del segundo. Vroom sugiere que la instrumentacion puede tomar valores
que van de -1, que indica una percepcion de que el logro del segundo nivel es seguro sin
el resultado del primero y es imposible con él, hasta +1, que indica que el resultado del
primer nivel es necesario y suficiente para que suceda el resultado del segundo nivel. Un
valor de O indicaria que no hay relacion entre los resultados del primer nivel y los
resultados del segundo. Esta asociacion entre los resultados puede, por consiguiente,

considerarse como correlacion.

Valencia

La preferencia por los resultados, como los ve el individuo, se llama valencia. Cuando un
resultado es preferido tiene valencia positiva, y cuando no es preferido o es evitado
presenta valencia negativa. Cuando al individuo le es indiferente lograr o no lograr un
resultado, se dice que este tiene una valencia cero. EI concepto de valencia se aplica a los

resultados de primer y segundo nivel.

Expectativas
Este término se refiere a la creencia del individuo relacionada con la probabilidad o
probabilidad subjetiva de que un comportamiento en particular sera seguido por un

resultado en particular, como el nivel de desempefio. Es decir, la expectativa es la
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oportunidad percibida de que algo ocurra debido a un comportamiento o acto, hasta +1,
que indica la certeza de que a un acto o comportamiento le seguird un resultado en

particular. La expectativa es como una probabilidad subjetiva.

En un entorno laboral los individuos tienen una expectativa de esfuerzo-desempefio. Esta
expectativa representa la percepcion del individuo de que tan dificil es lograr un

comportamiento en particular y la probabilidad de lograr ese comportamiento.

Vale la pena definir también otros dos términos. El término fuerza es equiparado con la
motivacién. La intencion de la teoria de las expectativas es evaluar la magnitud y la
direccion de todas las fuerzas que acttan en el individuo. El acto asociado con la mayor

fuerza es el que tiene mas probabilidad de ocurrir.

El término capacidad designa el potencial de una persona para hacer su trabajo; se refiere
a las capacidades fisicas y mentales de la persona para hacer el trabajo y no a lo que la

persona harda. Ese potencial puede ser o no ser utilizado.
PRINCIPIOS DE LA TEORIA DE LAS EXPECTATIVAS

La integracion de los conceptos es importante de la teoria de las expectativas genera tres
principios principales.

1. V1=S (V2x I). La valencia asociada con diversos resultados de primer nivel es
una suma de multiplicacién de las valencias (V2) anexada a todos los resultados
de segundo nivel con sus respectivas instrumentaciones (1).

2. M=f (V1x E). La motivacion es una funcién multiplicativa de la valencia de cada
resultado de primer nivel (V1) y las expectativas percibidas (E) de que un
comportamiento dado sera seguido por un resultado en particular de primer nivel.
Si las expectativas son bajas, habra poca motivacion. En forma similar, si la
valencia de un resultado es cero, ni el valor absoluto ni las variaciones en la
fuerza de las expectativas de cumplimiento tendran ninguin efecto.

3. P=f (M x A). El desempefio es considerado como una funcion multiplicativa de
la motivacion (la fuerza) y la capacidad. (Gibson, 2006, pp. 146-149).



Figura N° 1. Como funciona la teoria de las expectativas de la motivacion.

I Explicacién genaral I
|
Esfuefzo
L - Resultados.
malizar
|
i 5 L de
Expectativa; probabilidad subjetiva de e e
que el esfuerzo :on-dum al resultado - “‘::“pgm“"ag:::::ql
Hln'bl.nlllthlbh-ﬁ preferida resultado deseado
Bono:
Alternativa
A
I » Reconocimiento por parte de la
Esfuerzo intenso I Desampefio excelente gerencia
La persona opta Los compafieros de trabajo de
por el esfueras e
Alverm -
ativa Amistad con compafieros de trabajo
a8 —-I Esfuerzo menos intenso I “*I Des. 4o justo I
Aumenio salarial promedic

Fuente: Donelly et al. (1987). Fundamentals of management. (6ta Ed.) McGraw-Hill
Companies, citado en Furnham, 2001, p. 284.

La teoria de las expectativas supone que la motivacién no equivale al desempefio en el
trabajo, sino que solo es uno de varios determinantes. Particularmente, esta teoria supone
que la personalidad, las habilidades y las destrezas también contribuyen al desempefio de

una persona.

La teoria de las expectativas sugiere que el desempefio laboral se vera influenciado por
las percepciones de las funciones de las personas: lo que creen que se espera de ellas. El
desempefio deficiente no necesariamente se origina por una motivacion inadecuada, sino
por la interpretacion correcta respecto de la funcidn que se espera que el individuo tenga

de la organizacion.

Esta teoria también reconoce la funcion de la oportunidad para realizar el trabajo. Es
posible que el desempefio de hasta los trabajadores sobresalientes sea bajo si sus
oportunidades son limitadas (Furnham, 1992, p. 150).
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La motivacién, junto con las destrezas, los rasgos personales y las habilidades, la
percepcion de funciones y las oportunidades de un individuo, también se combinan para
influir en el desempefio en el trabajo. Entonces es importante reconocer que la teoria de
las expectativas considera con gran objetividad la motivacion como uno de los diferentes
factores que determinan el desempefio en el trabajo. A través de los afios se han adaptado
y modificado las ideas fundamentales. Por tanto Porter y Lawler (1968) adaptaron y

enriquecieron la teoria.

Segun este modelo, el desempefio en el trabajo es una combinacién mdaltiple de
habilidades y destrezas, esfuerzo y percepciones respecto de las funciones. Si las personas
tienen percepciones claras en relacién con las funciones, si poseen las habilidades y
destrezas necesarias y si se sienten motivadas para hacer el esfuerzo suficiente, el modelo
sugiere que su desempefio sera adecuado. Las habilidades y destrezas se refieren a las
caracteristicas fisicas y psicoldgicas, como la destreza manual, la habilidad mental y la

pericia que la gente haya adquirido a partir de la experiencia o la capacitacion.

Las percepciones en relacion con las funciones se refieren a la descripcion de los puestos
y si las personas saben como encaminar sus esfuerzos hacia la realizacion satisfactoria de
su tarea. Quienes tienen una percepcion clara de lo que deben hacer aplican sus esfuerzos
a aquellos aspectos en los que estos serdn mas importantes y muestran los
comportamientos adecuados. Quienes tienen una idea equivocada de sus funciones
tienden a dedicar demasiado tiempo haciendo esfuerzos incorrectos que no contribuyen a

un desemperio efectivo en el trabajo.

Segun el modelo, el desempefio conduce a resultados extrinsecos e intrinsecos. La relacién
entre desempefio y recompensas no es directa, pero la relacion por recompensas
intrinsecas tiende a ser mas directa que para las recompensas extrinsecas. El que el
rendimiento de lugar a resultados intrinsecos esta determinado fundamentalmente por el
disefio de los puestos y los valores del trabajador, mientras que la relacion entre los
resultados extrinsecos y la satisfaccion dependeran de la percepcion de equidad del
empleado (Furnham, 2001, pp. 284-285).

En la Figura N° 2 se muestra el modelo ampliado de las expectativas, propuesto por

Porter y Lawler. El modelo muestra el rombo de las expectativas el cual va
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acompafado del esfuerzo y del desempefio, es aqui en donde las habilidades y los rasgos
del trabajador se verdn reflejados en la claridad de las funciones del puesto a
desempefiar, ademas es necesario contar con el apoyo organizacional, es decir por
parte de los jefes y de la misma empresa, para que asi el individuo desarrolle el
sentimiento de compromiso con las metas organizacionales. Se presenta un segundo
rombo el cual representa las influencias que orientan al resultado y a las recompensas,
es aqui donde se muestra la importancia del disefio de los puestos, el establecimiento de
politicas organizacionales, se recuerda que un individuo desarrolla su trabajo
dependiendo del tipo de recompensa que éste podrd obtener en un momento
determinado, el disefio de los puestos puede estar orientado al enriquecimiento
de la tarea y asi mantener motivado al trabajador que desarrolla cierto tipo de
actividades. El tercer y ultimo rombo corresponde al valor de los resultados y/o
recompensa, el trabajador siempre buscara una recompensa extrinseca e intrinseca. El
valor de las recompensas va en funcidn de la percepcion de la equidad que tienen
los empleados con respecto al tipo de actividades y objetivos a alcanzar. Lo
anterior quiere decir que si los recompensas son justas y equitativas y éstas tienen
el suficiente valor para el trabajador la satisfaccion y motivacion laboral seran inminentes
(Hernandez, 2006).

Figura N° 2. Modelo ampliado de las expectativas, de Porter y Lawler

coultado
extrinseco

Fuente: Porter, y Lawler, 1968. “Managerial attitudes and performance”, Dorsey,
Homewood, Illinois, citado en Furnham, 2001, p. 286.
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La teoria de las expectativas explica el comportamiento de muchos ambientes
organizacionales y a su vez ha sido un enfoque predominante en el campo de la
motivacion organizacional, en parte debido a sus significativas implicaciones
para la practica organizacional. Ofrece ideas sencillas, pero especificas de como

motivar a los individuos (Furnham, 2001).

2.2.2. MODELOS DE DESEMPENO LABORAL.

La Society for Industrial and Organizational Psychology (SIOP), en la tercera edicién de
sus Principles for the Validation and Use of Personnel Selection Procedures (1987)
definia el desempefio como “la efectividad y el valor de la conducta laboral y sus
resultados”. Pero definido de este modo el desempefio era igual que la productividad o la
efectividad. En otras palabras, no existian definiciones precisas de términos tales como
desempefio, productividad y eficiencia. Un primer intento de separar estos tres conceptos
fue hecho por Murphy (1990, p. 159), para quien productividad seria la razén entre las
variables resultantes (de salida o outputs) y el coste de las variables invertidas (variables
de entrada o inputs). También hizo Murphy una observacion importante al sefialar que
muchos empleados usan su tiempo en actividades diferentes a ejecutar tareas relativas al
puesto (p. ej. formacion, atender a los compafieros o a gestionar conflictos o dificultades
no previstas). Por tanto, evaluar sélo la ejecucion de las tareas dejaria muchas conductas,
acciones y actividades del empleado sin evaluar, conductas que, ademas, resultan
importantes para sus organizaciones (Revista de Psicologia del Trabajo y de la
Organizaciones, 2011).

Esta concepcion de Murphy fue ampliada y desarrollada en diversas propuestas que en
los afios noventa y en la década pasada han hecho relevantes investigadores. Una de las
primeras fue la llevada a cabo por John P. Campbell y sus colegas, (1990; Campbell,
Gasser y Oswald, 1996; McCloy, Campbell y Cudeck, 1994). A partir de una
investigacion en el ejército de USA, desarroll6 un modelo factorial jerarquico compuesto
de ocho factores, de los cuales el primero, el segundo, el tercero y el séptimo
corresponden a las conductas necesarias para realizar las tareas técnicas del puesto de
trabajo y los factores cuatro, cinco, seis y ocho corresponden a conductas que dan apoyo

al ambiente social, psicoldgico y organizacional.
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En paralelo a las propuestas definitorias del desempefio de tarea, diversos autores hicieron
contribuciones en un aspecto hasta entonces pasado por alto: las conductas prosociales,
conductas extra-rol y conductas que iban mas alla por lo prescrito en las descripciones de
los puestos de trabajo. Este concepto fue ampliado por Borman y sus colaboradores,
quienes han desarrollado un modelo de facetas del desempefio contextual y lo han
redenominado desempefio civico (Borman 2004; Borman y Busch, 1993; Borman,
Penner, Allen y Motowidlo, 2001; Motowidlo, Borman y Schmit, 1997).

De esta manera, actualmente hay un elevado acuerdo en que el dominio del desempefio
del puesto incluye dos grandes dimensiones: desempefio de tarea y desempefio contextual

o civico (Revista de Psicologia del Trabajo y de la Organizaciones, 2011).

2.2.2.1. MODELO DE DESEMPENO LABORAL DE CAMPBELL

Campbell y sus colegas propusieron un modelo de desempefio laboral que proporciona un
punto de vista mas detallado del mismo y que ayuda a separar los factores que estan bajo

el control directo del trabajador de aquellos que no lo estan. (Campbell et al., 1993)

Con base en una extensa investigacion con personal del ejército, Campbell desarrollo un
modelo jerarquico del desempefio laboral (Campbell, 1990a; Campbell, Mchenry y Wise,
1990; Campbell y Zook, 1990). Propuso tres determinantes directos del desempefio
laboral: el conocimiento declarativo (CD), habilidades y conocimiento procedimental
(HCP) y la motivacion (M). Por determinantes el autor quiere decir los blogues basicos

de la construccion o causas del desempefio.

Segun el modelo jerarquico de Campbell se muestra los determinantes del desempefio
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Figura N° 3. Determinantes del desempefio laboral de Campbell
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Fuente: Basado en Campbell, McCloy, Oppler y Sager (1993), citado en Landy, 2005.

El modelo de Campbell también propone que muchas de las variables que hemos
examinado en capitulos anteriores y que revisaremos en los posteriores (capacidad,
personalidad, interés, capacitacion y experiencia, y motivadores) tienen un efecto
indirecto sobre el desempefio. Estas variables pueden afectarlo simplemente cambiando
el nivel de CD, HCP o M. Por ejemplo, el incremento en la capacitacion o la experiencia
afectara el desempefio al incrementarse el conocimiento declarativo, la habilidad y el
conocimiento procedimental; los incentivos afectaran al desempefio al incrementarse la
motivacion (induciendo a una persona a desempefiarse a alto nivel o durante un periodo

largo).

Existe otro aspecto importante en el modelo de Campbell: los componentes del desempefio
real. EI conocimiento declarativo, la habilidad y conocimiento procedimental y la
motivacion son determinantes del desempefio, no son conducta (p.e., no son desempefio
en si mismo). La investigacion de Campbell identifico por lo menos ocho componentes
basicos del desempefio, algunos de los cuales pueden encontrarse en cualquier empleo.
Cuando combinamos los ocho componentes con los tres determinantes y con los diversos
determinantes indirectos del desempefio, obtenemos un modelo extenso como el que se
presenta en la Figura N°4. Aunque se especifican ocho componentes del desempefio, no
todos apareceran en todos los empleos. No obstante, el modelo permite que el desempefio

sea analizado en todos o en las partes de tales componentes. Campbell afirma que tres de
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los componentes - la destreza en la tarea principal, el esfuerzo demostrado y el
mantenimiento de la disciplina personal- son esenciales en algun nivel de cualquier
empleo (Landy, 2005, pp. 164-167).

Asimismo Campbell et al. (1996) explicitamente indicaron que los factores cuatro, cinco,
seis y ocho de su modelo podian identificarse sin ninguna dificultad con las facetas del
modelo de Borman de desempefio contextual o civico (Revista de Psicologia del Trabajo

y de la Organizaciones, 2011).

A continuacion se muestra los ocho componentes del desempefio de Campbell:

Tabla N° 5. Componentes del desempefio de Campbell

Los ocho componentes del desempefio de Campbell
Componentes y definiciones del desempefio

e Rendimiento de la tarea especifica del puesto: Capacidad del individuo para
ejecutar las tareas sustantivas o técnicas del trabajo.

e Rendimiento de la tarea no especifica del puesto: Capacidad del individuo para
ejecutar tareas o conductas que no son especificas a sus puestos.

e Rendimiento de la tarea de comunicacion oral y escrita: Rendimiento del
individuo para escribir y hablar independientemente de la exactitud en su trabajo.

e Demostracion del esfuerzo: La consistencia del esfuerzo de un individuo; la
frecuencia con la que la gente hace un esfuerzo extra cuando se requiere; la voluntad
para trabajar bajo condiciones adversas.

e Mantenimiento de la disciplina personal: El grado en que un individuo evita las
conductas negativas como el ausentismo excesivo, el abuso de alcohol u otras
sustancias y las infracciones a la ley o a las reglas.

e Facilitar el desempefio del equipo y de los pares: El grado en que un individuo
apoya a sus pares, les ayuda con sus problemas, colabora en mantener la meta del
grupo de trabajo y actia como modelo para los pares y para el equipo.

e Supervision/ liderazgo: Rendimiento al influir en el desempefio de los
subordinados mediante la interaccion interpersonal cara a cara y la influencia.

e Administracién: Conducta dirigida a la articulacion de la unidad, organizando
personas y recursos, monitoreando el progreso, colaborando en la solucion de
problemas que pudieran evitar alcanzar las metas, controlando los gastos, obteniendo
recursos adicionales y negociando con otras unidades.

Fuente: Basado en Campbell, McCloy y Sager (1993), citado en Landy, 2005.
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El modelo ampliado de Campbell tiene una gran cantidad de intuicion asi como apoyo de
investigacion (McCloy et al., 1994). Ocupa el punto medio entre el punto de vista del
desempefio como entidad unitaria o como un factor individual amplio lo que contradice
lo que observamos diariamente en el trabajo y un punto de vista igualmente ineficaz que
sostiene que cada empleo es diferente y no puede haber un entendimiento general del
desempefio laboral mas alla del empleo particular que se esté considerando. También nos
ayuda como psicologos I-O a mantener nuestro “ojo clinico”; a concentrar nuestra
atencion en los aspectos de la conducta laboral que estdn bajo el control directo del
trabajador (Landy, 2005, p. 167).

Figura N° 4. El modelo de Campbell

Rendimiento
de la tarea
especifica del

Rendimiento
de la tarea de
comunicacion

Facilitar el Rendimiento

desempeno de la tarea no
de del equipo especifica del
y de los pares puesto

Demostracion
del esfuerzo

Supervision/
liderazgo

Mantenimiento
de la disciplina
personal

Administracién
puesto

[

(Comunes a todos los puestos)

-

Conocimiento
declarativo (GD)

Habilidades y
conocimiento
procedimental (HCP

Motivacion (M)

Fuente: Basado en Campbell, McCloy, Oppler y Sager (1993), citado en Landy, 2005.

2.2.2.2. DESEMPENO DE LA TAREA VERSUS DESEMPENO CONTEXTUAL

Hace unos afios, Organ y sus colegas (Smith, Organ & Near, 1983) llamaron a este tipo
de conducta que va mas alla de lo esperado-conducta civica organizacional y
desarrollaron cuestionarios para evaluarla en los trabajadores. Los cuestionarios intentan
de medir dos aspectos separados de tal conducta, uno llamado altruista-conductas de
colaboracidn dirigidas a grupos o individuos dentro de la organizacién, tales como ofrecer

ayuda a un compafiero que esta por llegar a la fecha limite para entregar algo- y el de
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obediencia generalizada- conducta de colaboracién con la organizacion en su conjunto,

como respetar las reglas de la compafiia (Organ & Ryan, 1995).

Borman & Motowidlo (1993) perfeccionaron el concepto de conducta civica
organizacional y llamaron estas conductas extra “desempeiio contextual”, las cuales
contrastan con el desempefio de tarea. El desempefio de la tarea se define como “el
rendimiento con el que el ejecutante del puesto realiza las actividades formalmente
reconocidas como parte de su trabajo” (p. 73). El desempefio contextual, en contraste, es

mas informal y puede caracterizarse de la siguiente manera:

e Apoya el ambiente organizacional, social y psicoldgico en el que se ejecutan las
tareas del puesto.

e A diferencia de los requerimientos de las tareas, que varian de puesto a puesto,
el desempefio contextual es comin para cada uno de ellos.

e Aunque en el desempefio contextual [sic] las diferencias entre individuos tienden
a vincularse a las capacidades y al conocimiento, las diferencias en el desempefio
contextual estdn mas vinculadas a la personalidad.

e Las actividades de las tareas son parte de la descripcion del puesto, las

actividades contextuales no.

Como resultado de su propia investigacion inicial (Borman, Motowidlo & Hanser, 1983;
Brief & Motowidlo, 1986) asi como de otras investigaciones (katz & kahn, 1978; Smith
et al. 1983; Organ, 1988), Borman & Motowidlo (1993) identificaron cinco aspectos del

desempefio contextual:

1. Persistir con entusiasmo Yy el esfuerzo extra necesario para complementar sus
propias actividades de la tarea exitosamente.

2. Ofrecerse voluntariamente para realizar las actividades de la tarea que no son
parte formal de nuestro puesto.

3. Cooperar con los demas.

4. Sequir las reglas y procedimientos organizacionales.

5. Apoyar y defender los objetivos organizacionales.

- 28



Las primeras tres dimensiones corresponden al aspecto del altruismo y las dos Gltimas a

la obediencia general.

Peterson et al. (1990) demostraron que entre mas relacionadas estén las medidas de
capacidad cognoscitiva con el desempefio de la tarea, las medidas de personalidad seran
mejores en la prediccion del desempefio contextual. Motowidlo, Borman & Schmit (1997)
proporcionaron una explicacion teodrica sobre los atributos personales que parecen
contribuir al desempefio contextual y de la tarea. Propusieron que el desemperio de la tarea
técnica estd determinado por la capacidad cognoscitiva, predominante mediante el efecto
de la capacidad sobre el conocimiento, las habilidades y los habitos. La capacidad
cognoscitiva se vuelve particularmente importante para las tareas técnicamente complejas
y para las que requieren solucion de problemas y razonamiento. En contraste, el
desempefio contextual es mas predecible mediante las dimensiones de la personalidad,
particularmente la conciencia, ya que los individuos con conciencia alta tienen mas
probabilidad de persistir en el esfuerzo extra para terminar su trabajo y respetar las reglas
y procedimientos de la organizacién. También afirman que las experiencias de aprendizaje
tendran influencia tanto en el desempefio contextual como en el de la tarea. Van & Scotter
(1994) demostraron que ambos contribuyen también a mejorar el desempefio general. Este
ultimo punto es particularmente interesante porque muestra que las evaluaciones no solo
estan influidas por lo que se tiene asignado hacer, sino también por lo que voluntariamente

se quiere hacer.

Motowidlo et al. (1997) resaltaron la creciente importancia del desempefio contextual en

el escenario laboral actual, citando los siguientes factores:

1. La competencia globalizada requerira de los empleados un esfuerzo mayor.
2. Los equipos son mas comunes que el trabajo individual.
3. Los recortes de personal requieren adaptabilidad y esfuerzo extra.

4. El servicio al cliente es cada vez méas importantes (Landy, 2005, pp.170-171).
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2.2.3. EVALUACION DEL DESEMPENO

Para Chiavenato (2011), la evaluacion del desempefio es: “Una apreciacion sistematica
del desempefio de cada persona, en funcion de las actividades que cumple, de las metas y
resultados que debe alcanzar y su potencial de desarrollo. Toda evaluacion es un proceso

para estimular o juzgar el valor, excelencia y cualidades de una persona” (p. 202).

2.2.3.1. OBJETIVOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO.

La evaluacion del desempefio no es un fin en si, sino un instrumento, un medio, una
herramienta para mejorar los resultados de los recursos humanos de la organizacién, para
alcanzar ese objetivo (mejorar los resultados de los recursos humanos de la organizacion),
la evaluacién del desempefio pretende alcanzar diversos objetivos intermedios. En
resumen los objetivos fundamentales de la evaluacion del desempefio se pueden presentar

en tres fases:

1) Permitir condiciones de medicion del potencial humano para determinar su plena

utilizacion.

2) Permitir que los recursos humanos se traten como una importante ventaja
competitiva de la organizacion, cuya productividad puede desarrollarse,

obviamente, segln la forma de administracion.

3) Ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacion efectiva a
todos los miembros y condiciones de participacion efectiva a todos los miembros
de la organizacion, sin olvidar tanto los objetivos organizacionales como los

objetivos de los individuos.
2.2.3.2. BENEFICIOS DE LA EVALUACION DEL DESEMPENO

Los principales beneficiarios son el individuo, el gerente, la organizacion y la comunidad.

- 30



1. Beneficios para el gerente como administrador de personas

e Evaluar el desempefio y el comportamiento de los subordinados, con base en
factores de evaluacion y, sobre todo, contar con un sistema de medicion capaz
de neutralizar la subjetividad.

e Proporcionar medidas para mejorar el estandar de desempefio de sus
subordinados.

e Comunicarse con sus subordinados para hacerles comprender que la
evaluacion del desempefio es un sistema objetivo, el cual les permite saber

cOmo esta su desempefio.

2. Beneficios para la persona

e Conocer las reglas del juego, es decir, los aspectos del comportamiento y
desempefio de los trabajadores que la empresa valora.

e Conocer las expectativas de su lider en cuanto a su desempefio y, segin su
evaluacion, sus puntos fuertes y débiles.

e Conocer las medidas que el lider toma para mejorar su desempefio (programas
de capacitacion, de desarrollo, etc.) y las que el propio subordinado debe
realizar por cuenta propia (aprendizaje, correccion de errores, calidad,
atencion en el trabajo, cursos, etcétera.)

e Hacer una autoevaluacion y una critica personal en cuanto a su desarrollo y

control personales.

3. Beneficios para la organizacion

e Evaluar su potencial humano de corto, mediano y largo plazos, y definir la
contribucion de cada empleado.

e Identificar a los empleados que necesitan rotarse y/o perfeccionarse en
determinadas areas de actividad, y seleccionar a quienes estan listos para un

ascenso o transferencia.
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e Dinamizar su politica de RH mediante oportunidades a los empleados
(ascensos, crecimiento y desarrollo personal), con el estimulo a la

productividad y la mejora de las relaciones humanas en el trabajo.
2.2.3.3. METODOS TRADICIONALES DE EVALUACION DEL DESEMPENO

Estos métodos varian de una organizacion a otra, porque cada una tiende a construir su
propio sistema para evaluar el desempefio de las personas, conforme el nivel jerarquico y
las areas de adscripcion del personal, por ejemplo: sistemas de evaluacion de gerentes, de
empleados por mes, o por hora, de vendedores, etcétera. Cada sistema se sujeta a
determinados objetivos especificos y a ciertas caracteristicas del personal implicado. Se
pueden emplear varios sistemas de evaluacion del desempefio y estructurar cada uno de
ellos en forma de método de evaluacion adecuado para el tipo y las caracteristicas del
personal implicado. Esta adecuacion es importante para que el método produzca buenos
resultados.

La evaluacion del desempefio es un medio, un méetodo y una herramienta, pero no un fin
en si. Es un medio para recopilar informacion y datos que se puedan registrar, procesar y
canalizar para mejorar el desempefio humano en las organizaciones.

En el fondo, no pasa de ser un sistema de comunicacion que opera en sentidos horizontal

y vertical.

1. METODO DE LA ESCALAS GRAFICAS

El método de escalas graficas mide el desempefio de las personas con factores ya definidos
y graduados. Asi, utiliza un cuestionario de doble entrada, en el cual las lineas horizontales
representan los factores de evaluacion del desempefio, y las columnas verticales, los
grados de variacion de estos factores. Estos se seleccionan y escogen para definir las
cualidades que se pretende evaluar en las personas. Cada factor se define mediante una
descripcion sumaria, simple y objetiva. Cuanto mejor sea esa descripcion, tanto mayor
sera la precision del factor. Cada uno se dimensiona de modo que retrate desde un
desempefio débil o insatisfactorio hasta uno éptimo o excelente. Entre dos extremos hay

tres opciones. Entre estos dos extremos hay tres opciones:
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1. Escalas graficas continuas: son escalas en las cuales sélo se definen los dos
puntos extremos, y la evaluacion del desempefio se sitla en un punto cualquiera
de la linea que los une. Existen un limite minimo y un limite maximo para la
variacion del factor evaluado. La evaluacion se ubica en un punto cualquiera de

ese rango de variacion.

2. Escalas graficas semicontinuas: el tratamiento es idéntico al de las escalas
continuas, pero con la diferencia de que, entre los puntos extremos de la escala
(limites minimo y méaximo), se incluyen puntos intermedios definidos para

facilitar la evaluacion.

3. Escalas graficas discontinuas: son escalas en las cuales ya se establecio y
describid la posicion de sus marcas, y de las que el evaluador tendra que escoger

una para valorar el desempefio.

Para facilitar las evaluaciones, las escalas discontinuas se representan con graficas de dos
entradas: en las entradas horizontales (lineas) se colocan los factores de evaluacién del
desempefio, y en las verticales (columnas), los grados o calificaciones de los factores. De

ahi surge el cuadro de dos entradas caracteristico de este método de evaluacion.

2. METODO DE ELECCION FORZADA

El método de eleccion forzada (forced choice method) es producto de un equipo de
técnicos estadounidenses durante la segunda Guerra Mundial designado para escoger a los

oficiales de las Fuerzas Armadas de Estados Unidos que merecian ascensos.

El método de eleccion forzada, aplicado experimentalmente, produjo resultados muy

satisfactorios y tiempo después, se adaptd e implant en varias empresas.

Caracteristicas del método de eleccion forzada

El método de eleccién forzada consiste en evaluar el desempefio personal por medio de
frases alternativas que describen el tipo de desempefio individual. Cada bloque esta
compuesto por dos, cuatro o mas frases, y el evaluador debe escoger solo una o dos de las

que explican mejor el desempefio del evaluado, por eso se llama “eleccion forzada”.
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La naturaleza de las frases es variada, sin embargo, existen dos formas de composicion:

a) Los bloques estdn compuestos por dos frases de significado positivo y dos de
significado negativo. El supervisor o el evaluador, al realizar la evaluacion,
escoge la frase que mas se aplica y la que menos se aplica al desempefio del

evaluado.

b) Los bloques estan formados tan sdlo por cuatro frases de significado positivo. El
supervisor o el evaluador, al evaluar al empleado, escoge las frases que mas se

aplican al desempefio del evaluado.

Las frases que componen los conjuntos o blogques se seleccionan por medio de un
procedimiento estadistico que pretende comprobar si se ajustan a los criterios existentes
en la empresa y a su capacidad de discriminacion con base en dos indices: el indice de
aplicabilidad (la medida en la que la frase se aplica al desempefio) y el indice de
discriminacion (la medida en que la frase identifica el desempefio).

3. METODO DE INVESTIGACION DE CAMPO

Es un método de evaluacién del desempefio que se basa en entrevistas de un especialista
en evaluacién con el superior inmediato de los subordinados, con las cuales se evalua el
desempefio de éstos, y se registran las causas, origenes y motivos de tal desempefio con
base en el anélisis de hechos y situaciones. Es un método de evaluacion méas amplio que,
ademas de un diagndstico del desempefio del empleado, ofrece la posibilidad de planear

con el superior inmediato su desarrollo en el puesto y en la organizacion.
Caracteristicas del método de investigacion de campo

El superior (jefe) se encarga de hacer la evaluacion del desempefio, pero con la asesoria
de un especialista (staff) en la materia. El especialista acude a cada departamento para
hablar con los jefes sobre el desempefio de sus subordinados, los que explica el nombre
de investigacion de campo. A pesar de que la evaluacion es responsabilidad de linea de
cada jefe, resalta la funcion de staff al asesorarlos a cada uno.

El especialista en evaluacion del desempefio aplica una entrevista de evaluacion a cada

jefe, de acuerdo con el siguiente orden.
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1. Evaluacién inicial: EI desemperfio de cada trabajador se evalla, de entrada, con
alguna de las tres opciones siguientes:
a) Desempefio mas que satisfactorio (+).
b) Desempefio satisfactorio (o).

c) Desempefio menos satisfactorio (-).

2. Analisis complementarios: una vez definida la evaluacion inicial del desempefio,
cada trabajador se evalia a profundidad por medio de preguntas que el

especialista plantea al jefe.

3. Planeacion: una vez analizado el desempefio, se elabora un plan de accion para
el funcionamiento, el cual puede abarcar:
a) Asesoria al evaluado.
b) Readaptacién del evaluado.
c) Capacitacion del evaluado.
d) Despido y sustitucion del evaluado
e) Ascenso a otro puesto.
f) Retencion del evaluado en el puesto actual.

4. Seguimiento: (fair play) se trata de la constatacion o comprobacion del
desempefio de cada evaluado a traves del tiempo.

4. METODO DE INCIDENTES CRITICOS

Es un método simple de evaluacion del desempefio, desarrollado por los técnicos de las

Fuerzas Armadas de Estados Unidos durante la segunda Guerra Mundial.

Caracteristicas del método de incidentes criticos

El método de incidentes criticos se basa en que el comportamiento humano tiene
caracteristicas extremas, capaces de generar resultados positivos (éxito) o negativos
(fracaso). EI método no se ocupa de caracteristicas situadas dentro del campo de la
normalidad, sino de las que son en extremo positivas 0 negativas. Se trata de una técnica

que permite al lider observar y registrar los hechos excepcionalmente positivos y los
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excepcionalmente negativos del desempefio del evaluado. Asi, este método gira en torno
a las excepciones (tanto positivas como negativas) del desemperfio personal.
Las excepciones positivas deben destacarse y emplearse con mayor frecuencia, y las

negativas, corregirse o eliminarse.

5. METODO DE COMPARACION POR PARES

Es un método de evaluacion del desempefio que compara a los empleados de dos en dos:
en la columna de la derecha se anota a quien se considera mejor en relacion con el
desempefio. Con este método también sirven los factores de evaluacion. En tal caso, cada
hoja del cuestionario se ocupa por un factor de evaluacion del desempefio.

El sistema de comparacion por pares es un proceso simple y poco eficiente, y se
recomienda solo cuando los evaluadores no tienen las condiciones para emplear métodos

de evaluacion mas completos.

6. METODO DE FRASES DESCRIPTIVAS

Este método solo difiere del método de eleccion forzada en que no es obligatorio
escoger las frases. El evaluador sefiala las frases que caracterizan el desempefio del
subordinado (con “+” 0 “S”) y las que muestran el desempefio contrario (con “-*“o “N”)

al comportamiento de las organizaciones (Chiavenato, 2011, p. 202-215).

2.2.4. TEORIA DE LOS DOS FACTORES

Herzberg (1968, citado en Palomo, 2010) resume su teoria de la forma siguiente: “Los
factores que contribuyen a la satisfaccion (y motivacion) en el trabajo son distintos e
independientes de los factores que tienden a provocar insatisfaccion. Se deduce, por
tanto, que estos sentimientos no son opuestos entre si, ya que segin estudiemos la
satisfaccion o la insatisfaccion en el trabajo, los factores a considerar son completamente
diferentes” (p. 91).

La hipotesis de Herzberg sobre la existencia de dos conjuntos de necesidades en el hombre
y dos dimensiones independientes de satisfaccion e insatisfaccion en el trabajo fue

sometida a prueba, por primera vez, con una muestra de 203 ingenieros contables. En esta
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investigacion, Herzberg, Mausner & Snyderman (1959) utilizaron, como instrumento de

recogida de informacion, una entrevista semiestructurada.

El analisis de los datos de esta primera investigacion permitio identificar para cada
situacion, una serie de elementos objetivos que eran, a juicio del entrevistado, la causa
de su sentimiento de satisfaccion o de insatisfaccion segun el caso, en el trabajo. A estos

elementos objetivos los denomino Herzberg factores de primer nivel.

Ademas se identificaron, en cada situacion, los denominados factores de segundo nivel.
Mientras que un factor de primer nivel es un hecho objetivo, uno de segundo nivel es la
reaccién psicologica que provoco el hecho en el sujeto. Asi un factor de segundo nivel
puede definirse como “un sentimiento de satisfaccion o insatisfaccion de determinado

tipo de necesidades provocado por algun factor de primer nivel .

Concretamente, los hechos relacionados con los factores de primer nivel:
reconocimiento, logro, trabajo en si mismo, promocion y responsabilidad contribuyeron,
normalmente, a producir satisfaccion en el trabajo, y muy raramente fueron causa de

insatisfaccion; por ello, fueron denominados satisfactores o0 motivadores.

Por el contrario los hechos relativos a remuneracion, direccion y relaciones humanas,
politica, normas y procedimientos de gestiébn de la empresa, supervision técnica y
condiciones de trabajo fueron normalmente causa de insatisfaccion, y muy raramente de
satisfaccion; por esta razén, fueron denominados insatisfactores o higienizantes, dado
que, segun Herzberg, ejercian el mismo papel que la higiene en la salud; no producian

satisfaccion pero permitian prevenir la insatisfaccion.

La formulacién inicial de su teoria, a partir de los resultados obtenidos, la realiza
Herzberg de la forma siguiente: “unas deficientes condiciones de trabajo, una mala
administracion de la empresa y un deficiente estilo de direccion determinaran,
normalmente, insatisfaccién en el trabajo. Una buena politica, administracién, estilo de
direccion, condiciones de trabajo, no determinaran por si mismas, satisfacciéon en el

trabajo. Su ausencia conduce con poca frecuencia a la insatisfaccion” (Palomo, 2010).

1. Factores higiénicos o factores extrinsecos, éstos se localizan en el ambiente

que rodea a las personas y abarca las condiciones dentro de las cuales
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desemperian su trabajo. Como esas condiciones son administradas y decididas
por las organizaciones, los factores higiénicos estan fuera del control de las
personas. Los principales factores higiénicos son; el salario, los beneficios
sociales, el tipo de direccion o la supervision que las personas reciben de sus
superiores, las condiciones fisicas y ambientales de trabajo, las politicas y
directrices de la organizacion, el clima de relaciones entre la empresa y las
personas que en ella trabajan, los reglamentos internos, etc.

Son factores de contexto y se situan en el ambiente externo que circunda al

individuo.

Factores motivacionales o factores intrinsecos, estan relacionados con el
contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que el hombre ejecuta. Los
factores motivacionales estan bajo el control del individuo, pues estan
relacionados con aquello que él hace y desempefia. Involucran los
sentimientos de crecimiento individual, de reconocimiento
profesional y autorrealizacion y dependen de las tareas que el individuo
realiza en su trabajo.

Los factores higiénicos y motivacionales son independientes y no se encuentran
vinculados entre si.

En la Figura N°5, se muestran las tendencias de los satisfactores y los no
satisfactores.

Figura N° 5. Factores satisfactores y no satisfactores como entidades

separadas

G@' )

I _ N/

No satisfaccion Satieaccld
(heutros) < Factores motivacianales
| uon;\ | .\Mé:\I
J/ —

- T e No satisfaccién

Fuente: Chiavenato, Idalberto. 2007 Introduccién a la Teoria General de
la Administracion, México, editorial Mc Graw Hill, p. 287.
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La teoria de los dos factores motivacionales de Herzberg presupone los siguientes

aspectos:

e La satisfaccion en el cargo depende de los factores motivacionales o
satisfacientes. El contenido o actividades desafiantes y estimulantes del cargo
desempefiado por la persona.

e La insatisfaccion en el cargo depende de los factores higiénicos o no
satisfacientes. El ambiente de trabajo, salario, beneficios recibidos,
supervisidon, compafieros y contexto general que involucra el cargo
ocupado (Chiavenato, 2007, pp.286- 288).

2.2.5. FACTORES QUE INCIDEN EN LA SATISFACCION

2.25.1. FACTORES SEGUN ROBBINS

De acuerdo a las investigaciones realizadas por Robbins (2004) se considera que

los principales factores que fomentan la satisfaccion de los empleados son:

e Trabajo mentalmente estimulante

Las personas prefieren trabajos que les den la oportunidad de aplicar sus
destrezas y capacidades y les ofrezcan tareas variables, libertad y
retroalimentacion sobre su desempefio. Estas caracteristicas hacen que el

trabajador provea su estimulo intelectual.
e Remuneraciones equitativas

Los empleados quieren esquemas de pago y ascenso que les parezcan justos,
claros y que respondan a sus expectativas. Cuando les parece que su salario
es equitativo y que se basa en las exigencias del trabajo, las
capacidades del individuo y los criterios salariales de la localidad, se sienten

satisfechos.

Los ascensos traen oportunidades de crecimiento personal, mas

responsabilidades y una mejor posicion. Por tanto es mas probable que se
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sientan satisfechos los individuos que perciben que las condiciones sobre los

ascensos se toman de manera justa y equitativa.
e Condiciones laborales de apoyo

Los empleados se interesan en su entorno laboral tanto por comodidad
propia como para facilitarse la realizacion de un buen trabajo. Se ha
demostrado que los empleados prefieren entornos que no sean peligrosos ni
incomodos, en instalaciones limpias y relativamente modernas, con

equipo y herramientas adecuadas.
e Comparfieros que los respalden

Las personas obtienen del trabajo no solo una remuneracién econdmica o
realizaciones materiales, sino también contactos sociales que satisfacen gran
parte de su vida. Por tanto, no es sorprendente que el tener compafieros

amigables y que brinden apoyo aumente la satisfaccion laboral.

Aqui el comportamiento del jefe es un determinante importante de la
satisfaccion. Ya que la satisfaccion de los empleados aumenta cuando el
jefe inmediato es comprensivo, amigable y elogia el buen desempefio,

escucha las opiniones de los empleados y muestra un interés personal en ellos.

2.25.2. FACTORES SEGUN LOCKE

Locke (1976) quien distingue nueve dimensiones: satisfaccion con el trabajo (interés
intrinseco del trabajo, variedad, oportunidades de aprendizaje, dificultad, cantidad de
trabajo, posibilidades de éxito o control sobre los métodos) satisfaccién con el salario
(cantidad, equidad, modo de distribucién); satisfaccion con la promocién
(oportunidades de formacion o criterios de promocion); satisfaccion con el
reconocimiento (elogios por la realizacion del trabajo, créditos por el trabajo, créditos
por el trabajo realizado, criticas); satisfaccion con los beneficios (pensiones, seguros
médicos, vacaciones); satisfaccion con las condiciones fisicas del lugar de trabajo,
ventilacion o temperatura); satisfaccion con la supervision (estilo de supervision,

habilidades técnicas, de relaciones humanas o administrativas); satisfaccion con los
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compafieros (competencia, apoyo, amistad recibida de los mismos); y satisfaccion con
la compafiia y la direccién (citado en Medina, 2000, p. 196).

2.2.5.3. FACTORES SEGUN FURNHAM

Furnham (2001) menciona que los factores que tienen efectos sobre la satisfaccion se

dividen en tres grupos:
e Politicas y procedimientos organizacionales

Las politicas y procedimientos organizacionales conciernen a cosas como
el sistema de recompensas (la equidad percibida de la remuneracion y las
promociones), la supervision y las practicas de toma de decisiones, asi como

la calidad percibida de la supervision.

e Aspectos especificos del trabajo

Los aspectos especificos del trabajo, se refieren a la carga general de trabajo,
habilidades, variedad, autonomia, retroalimentacién y naturaleza fisica del

ambiente laboral.

e Caracteristicas personales

Las caracteristicas personales como la autoestima, la capacidad de tolerar
el estrés y la satisfaccion general en la vida determinan la satisfaccion en el
trabajo (p. 310).

2.2.5.4. FACTORES SEGUN HERZBERG

Herzberg menciona que los factores que observo que se relacionaban con las necesidades
de higiene son los siguientes: supervision, relaciones interpersonales, condiciones de
trabajo, salario, politicas empresariales y practicas administrativas, prestaciones y

seguridad laboral.

A diferencia de las necesidades de higiene, las de motivacion son satisfechas con lo que

(Herzberg et al. 1959) denominaron factores motivadores o satisfactores. Estos son los
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factores que identificaron: logro, reconocimiento, trabajo, responsabilidad y ascenso.
Mientras que los factores de higiene se relacionan con el contexto laboral, los de

motivacién tienen que ver con la naturaleza y las consecuencias del trabajo.

A pesar de que varios autores mencionan distintos factores que tienen efectos mayores
0 menores sobre la satisfaccion laboral, parece evidente que existen marcadas
diferencias individuales en el trabajo, es decir, aun cuando las personas tienen el mismo
empleo cada una experimentan diversas fuentes y grados de satisfaccion (citado en
Furnham, 2001, p. 312).

2.2.6. EFECTOS DE LA SATISFACCION LABORAL EN EL DESEMPENO DE
LOS EMPLEADOQOS

Robbins (2004), sefiala que el interés de los administradores en la satisfaccion con el
trabajo se centra en su efecto en el desempefio de los empleados. Los investigadores saben
de este interés y por eso vemos muchos estudios disefiados para evaluar el impacto de la

satisfaccion en la productividad, el ausentismo y la rotacion (p. 79).

2.2.6.1. SATISFACCION Y PRODUCTIVIDAD

Robbins (2004) Concluye que los empleados contentos no son siempre empleados
productivos. En el plano individual, las pruebas indican que lo contrario es lo mas exacto:
es la productividad la que lleva a la satisfaccion. Es interesante observar que si dejamos
el plano de los individuos y pasamos al de la organizacion hay un apoyo renovado a la
relacion original entre satisfaccion y desempefio. Cuando se retne datos de satisfaccion
y productividad en toda la organizacion, mas que en el plano individual, encontramos que
las empresas con mas empleados satisfechos son mas eficaces que aquellas con menos
empleados satisfechos. Es muy posible que la razén de que no hayamos conseguido
bastante apoyo para la hipdtesis de la satisfaccion es causa de la productividad es que los
estudios se han enfocado en las personas mas que en las compafias y que las medidas de
productividad en el plano de los individuos no toman en cuenta todas las influencias

reciprocas y las complejidades de los procesos que se desenvuelven en el trabajo. Por
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ende, aunque no estemos en posicion de decir que un trabajador mas contento es mas

productivo, quiza sea cierto que las organizaciones contentas son mas productivas (p.80).

Newstrom (2011) algunos administradores se aferran al mito: que la alta satisfaccion
conduce siempre a un elevado desempefio del empleado; sin embargo, este supuesto no es
correcto. En realidad los trabajadores satisfechos pueden tener una alta, mediana, baja
productividad, y tenderan a continuar al nivel de desempefio que previamente les trajo
satisfaccion. La relacion satisfaccion-desempeno es mas compleja que la ruta de “la

satisfaccion conduce al desempeiio”.

La consecuencia para la administracion es que debe dedicar sus esfuerzos a apoyar y
facilitar el desempefio del empleado, lo que quiza genere satisfaccion y compromiso.

2.2.6.2. SATISFACCION Y AUSENTISMO

El ausentismo hace que se incurra en mayores gastos médicos, baja de productividad,
incremento en costos por personal de reemplazo, etc.

La causa mas frecuente del ausentismo es la baja satisfaccion obtenida por la propia
realizacion del trabajo.

Otro factor que causa ausentismo son las actividades ajenas a la empresa que ejercen una
atraccion mayor que el trabajo en si mismo.

Un determinado nivel de ausentismo es ciertamente inevitable debido a enfermedades,
condiciones del clima, problemas de transporte, etc. El punto es determinar cuanto
ausentismo es “aceptable” para la organizacion.

En conclusion existe una relacion directa entre la satisfaccion en el trabajo y el ausentismo,

pero no todo ausentismo es atribuible a la insatisfaccion laboral (pp. 223-224).

2.2.6.3. SATISFACCION Y ROTACION

La rotacion tiene una asociacion moderadamente fuerte con la insatisfaccion laboral y
provoca graves perjuicios al funcionamiento de la organizacion. Los costos de la rotacion
crecen significativamente a medida que los trabajadores son mas calificados o de mayor
nivel jerarquico. La rotacion demanda mayores gastos de seleccion de personal y en

entrenamiento hasta que la persona alcanza el nivel de competencia requerido. Ademas,
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afecta el nivel de productividad y otros aspectos menos obvios, como son las relaciones
interpersonales.

Si entendemos la rotacion como el retiro voluntario de la persona, sus caracteristicas
varian tanto en funcion del nivel de satisfaccion como de acuerdo con otros factores.
Otra razon por la cual la correlacion entre rotacion e insatisfaccion es imperfecta radica
en el proceso que se da despuées que se experimenta la insatisfaccion. Este proceso de
retiro de trabajo y busqueda de uno nuevo presenta la siguiente secuencia. Cuando la
persona se siente insatisfecha comienza a examinar la posibilidad de retirarse. Analiza la
situacion del mercado, sus posibilidades de conseguir un empleo mejor, etc. Después
inicia la busqueda de alternativas. Al encontrar un alternativa mejor, la evalla y si todo
sale bien, toma la decision de retirarse.

En conclusion, existe una relacion directa entre la satisfaccion en el trabajo y la rotacion,
pero no toda la rotacion es atribuible a la insatisfaccion laboral (Florez, 1992, pp. 183-
186).

2.2.7. COMO EXPRESAN LOS EMPLEADOS SU INSATISFACCION

Los empleados manifiestan su insatisfaccion de varias maneras. Por ejemplo, mas que
renunciar, se quejan, se insubordinan, roban pertenencias de la organizacion o eluden parte

de sus responsabilidades en el trabajo.

e Salida. Es un comportamiento dirigido a abandonar la organizacién, como buscar

otro empleo o renunciar.

e Vocear. Tratar activa y constructivamente de mejorar las condiciones, como al
sugerir mejoras, analizar los problemas con los superiores y algunas formas de

actividad sindical.

e Lealtad. Esperar pasivamente, aungue con optimismo, a que mejoren las
condiciones; por ejemplo, defender a la organizacion ante criticas externas y

confiar en que la organizacion y su administracion “hacen lo correcto”.
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¢ Negligencia. Dejar que las condiciones empeoren, como por ausentismo o

retardo crénicos, poco empefio o tasa elevada de errores.

Los comportamientos de salida y negligencia abarcan las variables de desempefio,
productividad, ausentismo y rotacion. Pero en este modelo se amplia la respuesta de los
empleados para incluir el vocear y la lealtad, conductas constructivas que permiten a los
individuos tolerar situaciones desagradables o revivir condiciones satisfactorias (Robbins,
2004, p. 82).

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. DEFINICION DE DESEMPENO LABORAL

Murphy defini6 el desempeiio como “el conjunto de conductas que son relevantes para
las metas de la organizacion o la unidad organizativa en la que la persona trabaja.”
(Murphy, 1990, citado en Revista de Psicologia del Trabajo y de las Organizaciones,
2011).

Campbell definié el desempefio como cualquier conducta cognitiva, psicomotora, motora
o interpersonal, bajo el control del individuo, graduable en términos de habilidad y
relevante para las metas organizacionales (Revista de Psicologia del Trabajo y de las

Organizaciones, 2011).

2.3.1.1. DEFINICION DE LA DIMENSION DESEMPENO DE TAREA

Rendimiento con el que el ocupante del puesto realiza actividades formalmente

reconocidas como parte de su trabajo.

¢ Rendimiento de la tarea especifica del puesto: Capacidad del individuo para

ejecutar las tareas sustantivas o técnicas del trabajo.

¢ Rendimiento de la tarea no especifica del puesto: Capacidad del individuo para

ejecutar tareas o conductas que no son especificas a sus puestos.



¢ Rendimiento de la tarea de comunicacion oral y escrita: Rendimiento del

individuo para escribir y hablar independientemente de la exactitud en su trabajo.

e Supervision/ liderazgo: Rendimiento al influir en el desempefio de los
subordinados mediante la interaccion interpersonal cara a cara y la influencia
(Landy, 2005).

2.3.1.2. DEFINICION DE LA DIMENSION DESEMPENO CONTEXTUAL

Actividades que no forman parte de las descripciones de puestos pero que apoyan el
ambiente organizacional, social y psicolégico en que las tareas se realizan; es similar a la

conducta civica organizacional.

e Persistencia: La consistencia del esfuerzo de un individuo; la frecuencia con la
que la gente hace un esfuerzo extra cuando se requiere; la voluntad para trabajar
bajo condiciones adversas.

e Cooperacién: El grado en que un individuo apoya a sus pares, les ayuda con sus
problemas, colabora en mantener la meta del grupo de trabajo y actda como

modelo para los pares y para el equipo.

e Reglasy Procedimientos organizacionales: El grado en que un individuo evita
las conductas negativas como el ausentismo excesivo, el abuso de alcohol u otras

sustancias y las infracciones a la ley o a las reglas.

e Obijetivos organizacionales: Conducta dirigida a la articulacion de la unidad,
organizando personas y recursos, monitoreando el progreso, colaborando en la
solucion de problemas que pudieran evitar alcanzar las metas, controlando los

gastos, obteniendo recursos (Landy, 2005).



2.3.2. DEFINICION DE SATISFACCION LABORAL

Locke (1976) define la satisfaccion como “un estado emocional positivo y placentero
resultante de la valoracién personal que hace el individuo sobre su trabajo (y sus

recompensas extrinsecas e intrinsecas) y sobre la experiencia adquirida en el mismo”

(citado en Chiang, 2010).

De acuerdo con Muchinsky (1994) “la satisfaccion laboral es una respuesta
afectiva y emocional. El afecto hace referencia a las sensaciones de gusto o
disgusto ”. La satisfaccion es la medida en la que una persona obtiene placer de su
trabajo (p.332).

2.3.2.1. DEFINICION DE LA DIMENSION FACTORES INTRINSECOS

Se relacionan con el contenido del cargo y con la naturaleza de las tareas que la persona
ejecuta. Los factores motivacionales se encuentran bajo el control del individuo, pues se

relaciona con aquello que él hace y desempefia (Chiavenato, 2007).

e Reconocimiento. Es un conjunto de préacticas disefiadas para premiar y felicitar
publicamente a sus colaboradores con la finalidad de reforzar comportamientos
y conductas positivas que se encuentren alineadas con la estrategia de su empresa

y orientadas a incrementar la productividad.

e EIl trabajo mismo. Esta categoria se utiliza cuando el individuo menciona el
trabajo como fuente de buenos 0 malos sentimientos. Trabajo atrayente, creativo,

desafiante y variado; o al revés, trabajo rutinario, sofocante y muy dificil.

¢ Responsabilidad: Capacidad de tomar decisiones y ejecutar las funciones del
puesto de trabajo desde la implicacion y el compromiso, teniendo en cuenta los

requerimientos y las indicaciones recibidas y los criterios propios de actuacion.
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2.3.2.2. DEFINICION DE LA DIMENSION FACTORES EXTRINSECOS

Los factores higiénicos o factores extrinsecos, se encuentran en el ambiente que rodea a
las personas y abarcan las condiciones dentro de las cuales ellas desempefian su trabajo
(Chiavenato, 2007).

e Salario/remuneracion: Toda retribucidn que percibe una persona a cambio de
un servicio prestado con su trabajo, a otra, para alguna actividad productiva o la

realizacién de un servicio.

¢ Relaciones interpersonales. Interaccién que un individuo sostienen con colegas,
subordinados o superiores, en este sentido, se refiere a las relaciones positivas
entre el personal de una organizacion, sin tomar en consideracion la jerarquia,

funcion y autoridad.

e Supervision: Actividad o conjunto de actividades que desarrolla una persona al
supervisar y/o dirigir el trabajo de un grupo de personas, con el fin de lograr de

ellas su maxima eficacia y satisfaccion mutua.

e Condiciones de trabajo: Es una entidad junto con el “entorno”, con el cual
forma un sistema complejo de interacciones y consecuencias, e involucra lo que
es seguridad ocupacional, salud y condiciones de trabajo generales. Esta
cobertura muestra dos particularidades; la primera, muestra la importante
relacion existente entre condiciones de trabajo, y seguridad y salud; y la segunda,
el amplio significado de las condiciones de trabajo generales que puede implicar
diferentes cosas, el cual podria resumirse como los factores que determinan la
satisfaccion de los trabajadores como las horas de trabajo, organizacion del

trabajo, entre otros®.

3 Boletin de Economia Laboral 39 (2008), Las condiciones de trabajo y sus efectos en la satisfaccién laboral
de los asalariados privados de Lima Metropolitana. Recuperada de
http://www.mintra.gob.pe/archivos/file/estadisticas/peel/bel/BEL_39.pdf
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¢ Politica organizacional. Es la orientacion o directriz que debe ser divulgada,
entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion, en ella se

contemplan las normas y responsabilidades de cada &rea de la organizacion.

e Estabilidad laboral. Significa en si la permanencia en el empleo, que el contrato
de trabajo que una persona tiene con su empleador, esta se mantenga en el tiempo,

gue no termine de un momento a otro sin motivo.

GLOSARIO

1. Administracion de Recursos Humanos: Sistema que permite desarrollar las
potencialidades de los trabajadores para que asi puedan obtener la méxima satisfaccién
en su trabajo, dar lo mejor de sus esfuerzos a la organizacion, y alcanzar los fines de la

administracion en la forma mas eficiente y eficaz.

2. Capacitacion: Actividades estructuradas generalmente bajo la forma de un curso,
con fechas y horarios conocidos y objetivos predeterminados. La capacitacion es la
actividad maés utilizada para la formacion de personas, en especial adultas (Alles,
2012).

3. Competitividad: Se basa en la creciente y sistematica innovacion e incorporacion
organica de conocimientos en las organizaciones para responder eficazmente al

entorno interno y externo.

4. Comportamiento Organizacional: Estudio interdisciplinario que analiza e
interpreta qué ocurre con las personas dentro de las empresas y busca las causas de su
comportamiento y su repercusion en las organizaciones para mejorar la eficacia de la

empresa.

5. Destreza: Habilidad, direccion y precision de los movimientos manuales en la
realizacion de una tarea. Competencia técnica o habilidad ligada a la experiencia en el

ejercicio de un campo de actividad profesional.
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6. Enriquecimiento del puesto: Accion mediante la cual se le adicionan a un puesto
responsabilidades de mayor relevancia e importancia; de este modo se jerarquiza la

posicién, generando mayor satisfaccion en su ocupante.

7. Gestion de recursos humanos: Acciones de aplicar el saber a un conjunto de
funciones, desde la obtencidn de personal, la planificacion y su organizacion, hasta el

desarrollo y mantenimiento del personal que la empresa necesita.

8. Habilidad: Capacidad y disposicion para algo. Talento y aptitud que se requiere para
realizar con decision una o varias tareas o actividades que se desarrollan basicamente con

el intelecto.

9. Rendimiento Laboral: Conjunto de conductas en el entorno laboral, en lugar de
definirlo como el resultado de las mismas; los términos productividad, excelencia,
eficiencia o eficacia se referirian a los resultados, mientras que el rendimiento se refiere a

los comportamientos que se dirigen a la consecucion de dichos resultados.
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CAPITULO 11
CARACTERIZACION DE LA UNIDAD DE ESTUDIO

3.1. DESCRIPCION DEL SECTOR RETAIL
3.1.1. GENERALIDADES DEL SECTOR RETAIL

El sector conocido con el nombre de retail es aquel que hace referencia al comercio “al
por menor”, “minorista” o de “venta al detalle”. Se puede decir entonces, que el retail se
refiere a la “’venta de cantidades pequefas” (Sustainable Agriculture Research and
Education s.f.). Otra forma de definirlo es cuando se hace referencia a la “venta al piblico”
(Universidad de Piura-Agencia J. Walter Thompson s.f.). En este sentido, el mundo de
retail hace referencia a negocios como supermercados, tiendas por departamento, bodegas,
tiendas especializadas (ropa, electrodomésticos, articulos deportivos, entre otros); y en un
sentido mas amplio, a todo aquel negocio en el que se tiene contacto con el publico, como
por ejemplo: bancos restaurantes u otros.

El concepto comparte dos elementos fundamentales: la venta en cantidades pequefias y el

trato directo con el cliente.
3.1.2. EVOLUCION DEL RETAIL

Rico y Doria plantean que la evolucion del retail se da a partir de un continuo de etapas
que ellos llaman “generaciones”. En este sentido, afirman que el mismo ha pasado por una
generacion basada en la localizacion, una basada en la variedad y el surtido, otra basada
en el precio, otra basada en la generacion de la calidad, otra basada en el servicio, otra
basada en la conveniencia, una generacion basada en la organizacion y en la eficiencia
logistica, una basada en la persuasion y finalmente, una generacion basada en las
experiencias gratificantes e inolvidables. Estas etapas o estadios plasman la evolucion del
sector, aunque cabe mencionar que actualmente existe empresas establecidas en

cualquiera de las “generaciones” mencionadas (Rico et. al., 2006 citado en Garcia, 2011).

- 51



3.2. ANTECEDENTES DE LOS SUPERMERCADOS
3.2.1. LOS SUPERMERCADOS EN EL MUNDO

Para Hoffman, el concepto de las ventas al por menor nacié en la década de 1930 debido

(133

a que la gran depresion obligo a muchos almacenes tradicionales o “”’tiendas de abarrotes”
a modificar sus tradicionales tiendas ubicadas en las esquinas de las calles, las cuales eran
pequefias e ineficientes, para poder ofrecer a los consumidores precios mas bajos
(Hoffman et al. 2005:400). La venta de bienes basicos y algunas mercancias generales por
medio de instalaciones materiales de gran nivel, con exhibidores y el autoservicio,
permitieron que el minorista de los supermercados trasladara a los consumidores el

desempefio de algunas funciones y lograra una oferta mas econémica.

Después de la segunda guerra mundial, los supermercados, adquirieron popularidad
debido fundamentalmente a la explosién de la natalidad y la reincorporacion de grandes
masas asalariadas al consumo durante dicho periodo. En Europa el crecimiento de este
tipo de negocios se produjo un par de décadas mas tarde y con caracteristicas propias.

En las décadas de 1960 y 1970, los supermercados se consolidaron y se desarrollaron de
gran manera en los estados unidos. En dicho pais, debido a la expansion de la diversidad
étnica por la gran inmigracion extranjera recibida a lo largo de su historia y a los diversos
grupos tradicionales que residen en sus territorios, se observaron diferentes patrones de

consumo relacionados con los supermercados.

Debido a estas diferencias es que los supermercados empiezan a disefiar mezclas de
marketing diferentes, que se adaptan a las caracteristicas de la poblacién a la que atienden
(Hoffman et al. 2005:400).

Poco a poco, fueron apareciendo los programas de marketing de lealtad, que recompensa
a los clientes leales que portan tarjetas de comprador frecuente. Estas, ademas, sirven a
los detallistas para conocer electronicamente los habitos de adquisicion del comprador
(Hoffman et al. 2005:400).

En américa latina, los primeros supermercados hicieron su aparicién en la década de 1960
y 1970. La francesa Carrefor ingreso a los mercados argentino y brasilefio en la década de

1970. A partir de la década de 1990 se inici6 un gran boom de los supermercados en la
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region, con el ingreso de los estadounidenses Walmart en México. Pronto le siguieron la
también estadounidense kmart y las holandesas Ahold y Makro, que modificaron por
completo el mapa de la distribucién minorista en Latinoamérica (Hoffman et al. 2005:400,
citado en Garcia, 2011).

3.2.2. LOS SUPERMERCADOS EN EL PERU.

En el afio de 1953 se abrio la tienda Supermarket, perteneciente a la familia Olcese, que
ofrecia alimentos, artefactos y vestidos, con un servicio rapido y comodo. Los Olcese
incorporaron caracteristicas que habia observado durante su paso por los Estados Unidos;
es asi como optaron por brindar los carritos. “el publico acudi6 a realizar sus compras a
dicho local, mostrando asi la aceptacion rapida por parte del consumidor peruano, e hizo
dar un giro de 180° en la forma de comprar los comestibles por parte de las amas de casa
en el Pert” (Torres 2009a).

Sin embargo, paso a las filas de las empresas expropiadas de la época por el general
Velasco Alvarado, y fue asimilada por EPSA (empresa peruana de servicios
agropecuarios), que desaparecio en 1984(Castro Lizarbe y Espinoza 2009). Sin embargo,
hubo otros factores que afectaron el negocio: “las cadenas habian estandarizado sus
productos, precios y servicios dirigidos a los niveles socioeconémicos de mayor poder
adquisitivo, estrategia que en un principio fue buena, pero no tomo en cuenta la
incorporacion de nuevos estratos y la evolucion del comportamiento del consumidor,

quien exigia cada vez mas diferenciacion y variedad” (Maximixse 2009b:79).

Otros supermercados eran Galax y Todos, los cuales fueron comprados por Wong a
principios de 1990. En la década de 1990 recién empezaria el despegue de las grandes
cadenas comerciales como Wong, fundada en 1983 por la familia Wong, quienes se habian
iniciados el retail de alimentos y abarrotes con una bodega ubicada en San Isidro; luego
aparecieron supermercados Peruanos (como supermercados Santa Isabel) y la cadena
chilena Tottus. Se fue creando nuevos formatos como Minka, un gran centro comercial, y
asi también los supermercados empezaron su expansion hacia provincias; ademas,
aparecieron estrategias nuevas, como ofrecer dmnibus especiales para llevar a las familias

a sus establecimientos (Torres Lopez, 2009).
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La cadena Holandesa de venta mayorista Makro ingreso a Peru en el 2009, con una
inversion de US$ 5,5 millones (Maximixse 2009b:79). En el 2010, esta empresa contaba
con locales en los distritos limefios de Surco, Santa Anita, Independencia y en la
Provincias constitucional del Callao. Esta cadena abrio sus locales para atender hoteles,

restaurantes, bodegas, oficinas, entre otros (Garcia, 2011).

3.2.3. LOS SUPERMERCADOS EN EL CUSCO

Supermercados “Carrillo” y “ El Chinito” son considerados los markets mas antiguos de
la ciudad del Cusco, los supermercados mencionados iniciaron su atencion en los afios
sesenta; supermercado Carrillo empezé a atender en la Plaza de Armas de la ciudad en
mencion, en la cuesta del Almirante y posteriormente en Plateros; mientras, supermercado
“El Chinito” abri6 sus puertas para la atencion en la esquina de avenida el Sol frente al

Banco de Crédito, y posteriormente empezd sus operaciones en la esquina con Matara.

3.3. PRINCIPALES CADENAS DE SUPERMERCADOS E HIPERMERCADOS
EN EL PERU

3.3.1. CADENAS DE SUPERMERCADOS E HIPERMERCADOS EN EL PERU
En el Peru existen tres grandes grupos de cadenas de supermercados e hipermercados:

e Grupo de supermercados Wong, que desde diciembre del 2007 empezé a
vender su accionariado a Cencosud, traspaso que termino a inicios del 2010.
Maneja las marcas hipermercados metro, supermercados metro, supermercados

Wong y Eco Almacenes.

e Supermercados Peruanos S.A. (SPSA). Iniciaron sus operaciones como
supermercados Santa Isabel en el afio 1993, cuando la cadena chilena Santa
Isabel adquirio los supermercados pertenecientes a Scala. En el 2003, paso a
manos del grupo Interbank, operando en formatos de Hipermercados,
Supermercados y tiendas de descuento. La cadena supermercados peruanos
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maneja Plaza Vea, Vivanda, Plaza Vea Super, Santa Isabel, Mass,
Hipermercados Super Vea y Minisol.

e Hipermercados Tottus. Nacid en el Perd en el 2002 sobre la base de capitales

chilenos. El grupo Falabella Peri maneja Hipermercados Tottus.

También se han incorporado a este sector los supermercados Candy, de la familia Wong;
la ciudad comercial Minka del grupo Romero, entre otros.

A inicios del 2009, el grupo Wong mantiene una participacion de 50%; Supermercados
Peruanos, de 33%; e Hipermercados Tottus de 17% (Cclas & asociados 2010:5).

En el afio 2009, el incremento en las ventas de los supermercados fue impulsado por
Tottus, el cual crecio 60,7%, “debido a estrategias de marketing agresivas promoviendo
precios bajos y al incremento en el numero de tiendas. La expansion se dio basicamente a
través del formato de hipermercados, enfocado en bajos precios dirigiéndose a los sectores
By C de la economia” (Maximixse 2009b; 78 citado en Garcia, 2011).

3.3.2. CADENAS DE SUPERMERCADOS EN EL CUSCO

En el Cusco existen cuatro grupos de cadenas de supermercados:

e Orion Supermercados: Empresa que abrid sus puertas en el local de calle Union
117 esquina con Santa Clara en el afio 2011. Encargado del expendio de
abarrotes, carnes, verduras, embutidos, limpieza y otros productos con un buen

respaldo empresarial.

e Mega Supermercados: La empresa Mega Supermercados dirigido por el Grupo
Oviedo del Cusco constituyo el primer local ubicado en la Avenida Garcilaso en
el afio 2004.

e La Canasta Supermercados: El supermercado “La Canasta” se crea el 17 de
diciembre del 2008, dedicada al expendio de todo tipo de alimentos, bebidas entre

otros.

- 55



e Supermercados Plaza Vea: Es una cadena de supermercados que forma parte
del conglomerado peruano Interbank y que abrid sus puertas a finales de 2013 en

la ciudad del Cusco, contando actualmente con dos locales.

3.4. DESCRIPCION DE LA EMPRESA CONSORCIO ORION S.R.L.

3.4.1. BREVE HISTORIA DE LA EMPRESA

Alejandro Juvenal Farfan Diaz, Gerente General del Consorcio Orion, naci6 en el distrito

de Poroy, provincia del Cusco.

Tuvo la oportunidad de poseer hasta 17 comercios, 8 pollerias, el restaurante turistico
Inca’s Pefia, el Hostal del Inca, 3 churrasquerias: Tauros I, II. Juvenal fue también uno de
los pioneros en la distribucion de la cerveza Cristal y fundd JF Distribuciones y La Vaca
Lechera. Luego se aventurd, con mucho éxito, a la comercializacion de pollos San
Fernando, empresa a la que representa hace 26 afios desde 1989 como distribuidor y socio;
también es suyo el famoso restaurante Quinta Sol y Luna.

Posteriormente, en una de las recurrentes crisis econdémicas, fue obligado a cambiar de
rubro. Los restaurantes ya no eran rentables por el problema del terrorismo y el descenso
del turismo, corrian los afios de fines de los ochenta, esa dura experiencia lo llevo al rubro
de los supermercados, inaugurando La Canasta | en Santa Monica, en sociedad con su
hermano menor, posteriormente se hizo realidad La Canasta Il y 11l en el distrito de
Wanchaq y San Jer6nimo respectivamente.

El 15 de setiembre del 2011 abrié Supermercados Orion e inicio su actividad con la razén
social de Consorcio Estrella JF S.C.R.L, empez6 a funcionar en la calle Unién N° 117 con
una instalacién de 1221.80 m2; este supermercado se fundo por la oportunidad percibida
por el Lic. Joe Farfan Cusihuaman y el deficiente servicio que se brindaba en las empresas

similares y la necesidad de un supermercado en la respectiva jurisdiccion.



3.4.2. DATOS GENERALES

Tabla N° 6. Datos generales de consorcio Orion Cusco S.R.L.

CONSTITUCION Egr/gsi(;g;rsrgl;bzlgzlaz,.en la ciudad del Cusco el
BASE LEGAL Minuta — escritura
RAZON SOCIAL Consorcio Orion Cusco S.R.L.
NOMBRE COMERCIAL Supermercados Orion
RUC 20491221446
ACTIVIDAD ECONOMICA CllU: 51225: Venta mayorista de alimentos,

bebidas y tabaco.
Av. Via Expresa Mza. E lote. 7 urb. Parque
Industrial (costado de leche gloria Via Expresa)

DOMICILIO LEGAL Cusco - Cusco — Wanchag

e Calle Union nro. 117 Centro historico Cusco-
Cusco-Cusco

e Calle. Melog nro. 417 Cusco-Cusco-Cusco

e Calle Matara nro. 269 Cusco-Cusco-Cusco

SUCURSALES e Pj. América nro. 660 Cusco-Cusco-Wanchaq

e Av. Huayruropata nro. 931 Cusco-Cusco-
Wanchaq

e Mza. F lote 1 Coo. Santa Rosa Cusco-Cusco-
Wanchaq

SISTEMA DE CONTABILIDAD Manual/computarizado
GERENTE GENERAL Alejandro Juvenal Farfan Diaz
Fuente: SUNAT
3.43. VISION

Ser una empresa lider en la comercializacién minorista de productos a nivel local y
nacional, creando oportunidades y mejorando las condiciones de vida de nuestros

trabajadores.
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3.4.4. MISION

Somos una organizacion dedicada a la comercializacion de productos de consumo masivo
de calidad, lo que nos permite satisfacer las expectativas de nuestros clientes, y generando
fuentes de trabajo. Aplicando procedimientos y tecnologia de calidad en el abastecimiento
y venta de productos; a precios asequibles, desarrollando y capacitando constantemente

al personal.

3.45. VALORES

e Puntualidad: Es el valor que se le reconoce a la persona que siempre hace en el
momento preciso lo que se debe hacer. Es la disciplina de llegar a tiempo y de

organizar los propios horarios y actividades para poder lograrlo.

¢ Responsabilidad: Es el cumplimiento de las obligaciones o cuidado al hacer o

decidir algo en esta empresa.

e Honestidad: Consiste en comportarse y expresarse con sinceridad y coherencia,

respetando los valores de la justicia y la verdad
e Amabilidad: Cooperar con los demas, ser amigable y servicial.

3.4.6. OBJETIVOS

e Que el personal este en sintonia, con vocacion de servicio y con propdésitos de
exceder expectativas del cliente.

e Ser la solucién diaria y semanal preferida por los consumidores.

e Proporcionar al cliente buenos servicios de calidad en productos

e Precio justo y ambiente grato.

e Buena Infraestructura, comodidad, seguridad

e Estar siempre a la vanguardia; siempre estar en campafias promocionales.

e Excelencia en el servicio, calidad y precios competitivos
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e Brindarle al cliente la mejor variedad de productos, haciendo que se encuentre
todo lo que necesite.

e Buscar que se mantenga la identificacion de la marca “Orioén Supermercados”.

3.4.7.

Realizando la entrevista a la respectiva empresa, se pudo notar que no cuentan con un

organigrama que refleje la situacion actual.

Por consiguiente resulta necesaria la elaboracién de una estructura organizacional, que
contribuya y mejore la situacion de la empresa, el tema de investigacién propuesto

requiere conocer la distribucion del personal en las diferentes areas para medir el grado

de desempefio y satisfaccion laboral.

Figura N° 6. Propuesta de una nueva Estructura Organizacional del Consorcio Orion

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

AREA DE RECURSOS
HUMANOS

GERENCIA
GENERAL
AREADE
CONTABILIDAD AREA DE LOGISTICA
i ASESORIALEGAL |
TOP CHICKEN ORION DISTRIBUCIONES
SUPERMERCADOS SAN FERNANDO
GERENCIA

ADMINISTRACION

TIENDA

I— 6

AREA DE COSTOS

AREA DE
CAJA

AREA DE
GONDOLA

AREA DE
PANADERIA

AREADE
CARNES Y
EMBUTIDOS

AREA

GRANOS Y
VEGETALES

DE AREA DE

SEGURIDAD

AREA DE
ALMACEN

AREA DE
LIMPIEZA

AREA DE
FAST FOOD

AREA DE
EMPAQUES

Fuente: elaboracidn propia en base a las entrevistas admitidas por el personal ejecutivo
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3.4.8. CUADRO DE ASIGNACION DE PERSONAL

Tabla N° 7. Prevision de los puestos de trabajo de la Empresa Orion Supermercados

NRO.
DE
ORDEN

001

002

003

005

011

012

013

014

015

016

017

018

019

020

021

CUADRO DE ASIGNACION DE PERSONAL ORION SUPERMERCADOS

NOMENCLATURA:
UNIDAD
ORGANICA/CARGO

GERENTE

ADMINISTRADOR
DE TIENDA

AUXILIAR
ADMINISTRATIVO

AUXILIAR
CONTABLE

JEFA DE CAJA

CAJERA

EMPAQUETADORA

GONDOLERO

PANADERO/
PASTELERO

VENDEDOR DE
CARNES
EMBUTIDOS
VENDEDOR DE
GRANOS Y
VEGETALES
PERSONAL DE
SEGURIDAD

PERSONAL DE
LIMPIEZA

MAESTRO POLLERO

ALMACENERO

NRO

003

006

001

001

006

023

016

020

012

017

011

006

006

005

008

PRESUPUESTO CONDICION

MENSUAL ANUAL PERM. CONT.

X

Fuente: elaboracidn propia basado en la informacion obtenida

OBSERVACION

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL

EVENTUAL
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3.4.9. ORGANIZACION

El modelo de organizacion del Consorcio Oridn es de tipo funcional, que esta reflejado en

su estructura organica que cuenta con 6rganos de direccion, control, apoyo y de linea.

e Organo de direccion: Comprendida por los gerentes y administradores de

tienda.
e Organo de apoyo: Comprendida por el area de costos

e Organo de linea: Comprendida por los administradores de tienda y las areas de
caja, gondola, empaques, fast food, panaderia, carnes y embutidos, granos y

vegetales, seguridad, limpieza, almacén.

3.5. ANALISIS EXTERNO DE LA EMPRESA
35.1. FACTOR ECONOMICO
CRECIMIENTO ECONOMICO

Segun informe del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI), la economia
peruana presentd un crecimiento de 3.26% al cierre del 2015, el cual representa un
porcentaje mayor a lo logrado en el 2014, que fue de un 2.39% en la actividad productiva
nacional. Este crecimiento se debe al aumento de las actividades primarias en un 7.37%
asi como de servicios (4.89%). En tanto, las actividades de transformacion se redujeron

enun 3.07%.*

Para el 2016 el Fondo Monetario Internacional (FMI) mejoro su prevision de crecimiento

de la economia peruana de 3.3% a 3.7% y el informe "Perspectivas Econdmicas Globales™

“Diario La Republica (2015), Economia peruana creci6 3.26% en el 2015. Recuperado de
http://larepublica.pe/economia/741513-economia-peruana-crecio-326-en-el-2015-segun-el-inei
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sefiala un avance del PBI peruano para el 2017 en 4.1%, gracias a la vigorizacién de la

actividad del sector de los recursos.®

Pese a ello, las proyecciones econdémicas apuntan a que el afio 2016 seria tan dificil como
el afio anterior y uno de los sectores que sentira mas la desaceleracion sera el retail, que
mantiene prondsticos modestos y recién veria una recuperacion mas clara en el 2017,
seglin la Camara de Comercio de Lima (CCL)®. Dicho sector en el 2015 apenas crecio
5,8% en ventas y este 2016 tendria un alza menor, de 4,5%’. Sin embargo, las ventas de
los supermercados bordearian los S/. 11,500 millones durante el 2015 lo que representaria
un crecimiento en moneda local de 6% respecto al 2014, producto de apertura de tiendas
en el 2014 y las que se implementarian en el 2015, tanto en Lima como en provincias y

también por las estrategias de venta como promociones®.

En este contexto econdmico, la demanda de los productos de la empresa, serd afectada
por la desaceleracion en los niveles de consumo de las familias; producto de una economia
en recuperacion cuyas cifras no marcan el crecimiento de afios anteriores al 2014,
conllevando a que las empresas perciban esta menor prevision de crecimiento en las
ventas, reduciendo de esta forma su capacidad para contratar personal y para ofrecer
empleo formal, cayendo en un desempefio y una satisfaccion laboral a considerar, teniendo
implicaciones en el aumento de costes y disminucion de la calidad, limitando asi el

fortalecimiento y crecimiento del supermercado.

5 RPP (2016), FMI mejord prevision de crecimiento de economia peruana para este afio de 3.3% a 3.7%,
12 de abril del 2016. Recuperado de http://rpp.pe/economia/economia/fmi-mejoro-prevision-de-
crecimiento-de-economia-peruana-de-33-a-37-noticia-953089.

® Diario Gestion (2016) Sector Retail reducira la contratacion de personal en el 2016. Recuperado el lunes,
01 de febrero del 2016 de http://gestion.pe/economia/sector-retail-reducira-contratacion-personal-2016-
2153698,

" Diario La Republica (2016), Ventas en el sector retail solo crecerian 4,5% en 2016. Recuperado el 17 de
marzo de 2016 de http://larepublica.pe/impresa/economia/749094-ventas-en-el-sector-retail-solo-
crecerian-45-en-2016,

8 Diario Gestion (2015), Ventas de supermercados sumarian S/. 11,500 millones creciendo 6% en el 2015.
Recuperado el lunes, 07 de septiembre del 2015 http://gestion.pe/economia/ventas-supermercados-
sumarian-s-11500-millones-y-crecerian-6-2015-2142119,
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INFLACION

La inflacion durante el 2015 fue del 4,4 %, la mas alta de los Gltimos cuatro afios, informo
el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI). Este incremento de precios esta
motivado por el alza del precio de las tarifas eléctricas, del agua potable y de tubérculos

como la papa®.

Asimismo el Fondo Monetario Internacional (FMI) elevd a 3.1% su proyeccién de
inflacién en Perd para el afio 2016, segun su informe Perspectivas de la Economia Mundial
(informe WEO). Esta nueva proyeccion del FMI se encuentra ligeramente por encima del
rango meta del BCR, de entre 1% a 3% y para el 2017, el FMI estima una menor inflacion
en Per(, la cual seria de 2.5%?°.

Por lo tanto se mantiene la prevision de la convergencia de la inflacion a su rango meta
en el horizonte de proyeccion 2016-2018; consistente con un crecimiento econdémico sin
presiones inflacionarias de demanda, la reversion de los choques de oferta, las
expectativas de inflacion con tendencia a la baja y las menores tasas de inflacién

importada®®.

Esto implicaria un horizonte estable para la empresa, en un entorno de normalizacion de
los precios, donde la empresa dejaria de traspasar los mayores costos de la inflacion a los
consumidores finales al estabilizarse la inflacién dentro del rango meta en los proximos
afios, pudiendo asi el consumidor adquirir mas productos con la misma cantidad de dinero,
recuperandose de esta forma las ventas del sector supermercados, y por lo tanto

alcanzando mayor rentabilidad e inversion en dicho sector.

® América TV (2015), La inflacion en Perd fue de 4,4 % durante 2015. Recuperado de
http://www.americatv.com.pe/noticias/actualidad/inflacion-peruana-fue-44-durante-2015-n213229

10 Diario Gestion (2016), FMI elevd a 3.1% proyeccion de inflacién en Per( para este afio. Recuperado el
martes, 12 de abril del 2016 http://gestion.pe/economia/fmi-elevo-31-proyeccion-inflacion-peru-este-ano-
2158294,

11 Reporte de Inflacion (2016), Panorama actual y proyecciones macroeconémicas 2016-2018. Recuperado
de  http://www.bcrp.gob.pe/docs/Publicaciones/Reportelnflacion/2016/junio/reporte-de-inflacion-junio-
2016.pdf
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DESEMPLEO

La estimacion del desempleo para el afio 2016, segin el FMI es de una tasa del 6%, el
cual ha estado en una tendencia a la baja durante los ultimos afios. Sin embargo la menor
prevision de crecimiento de la inversion privada provocara que se estanque el avance del

empleo en el pais, lo que repercutira negativamente en el consumo de los hogares*2.

En consecuencia de este panorama poco alentador las contrataciones de personal se
frenarian ante el atascamiento del empleo, conllevando a una reduccién del personal
designado a cada tienda, y muchas veces a sobre emplear al trabajador, ya que la empresa
en estudio por su naturaleza misma, en su mayoria cuenta con personal joven con cierto

nivel de formacién de acuerdo al area o seccidn a la que pertenece.

3.5.2. FACTOR SOCIO DEMOGRAFICO
CRECIMIENTO POBLACIONAL

Segun proyecciones del Instituto Nacional de Estadistica e Informética (INEI), al 30 de
junio del 2014, la poblacion del departamento de Cusco fue de 1, 308,806 habitantes,
teniendo la mayor concentracion poblacional la provincias de Cusco (33,8 %),
aumentando asi para el 2015 a 1, 316,729, mientras que la provincia tuvo un crecimiento
estimado de 450, 095 habitantes, constituyendo la misma uno de los once departamentos

que supera el millon de habitantes,

Por consiguiente este crecimiento demografico representa una oportunidad para la

empresa, al tener un mayor mercado donde puede ofrecer sus productos. Asimismo este

12 Diario Gestion (2016), FMI elevo a 3.1% proyeccion de inflacion en Pert para este afio, Martes, 12 de
abril del 2016. Recuperado de http://gestion.pe/economia/fmi-elevo-31-proyeccion-inflacion-peru-este-
ano-2158294

13 Diario El Comercio (2015), Seis proyecciones sobre la economia peruana para el 2016. Recuperado el 20
de diciembre de 2015 de http://elcomercio.pe/economia/peru/seis-proyecciones-sobre-economia-peruana-
2016-noticia-1865204

14 INEI (2015), Dia Mundial de la Poblacién. Recuperado de
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/Lib1251/Libro.pdf
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crecimiento genera mayor oferta laboral, el cual puede ser captada por la empresa,

siempre y cuando mejoren los indicadores econdmicos.

PERFIL DEL CONSUMIDOR

El BBVA Research elaboré un detallado informe sobre las tendencias del consumo en el
pais, en los cuales sefiala el perfil del consumidor peruano exponiendo que el consumidor
peruano es exigente y racional, atractivo a las promociones y busca proximidad y

conveniencia®®.

Por consiguiente el peruano es un consumidor informado con muchas exigencias, intereses
diferentes y sensible a los descuentos, ofertas y promociones, siendo el lugar donde se
observa este fendmeno con mas frecuencia los supermercados y grandes tiendas
comerciales®®, producto de un crecimiento sostenido del sector retail principalmente en
las ciudades del interior del pais, el cual impacta en los hébitos de los consumidores,

siendo una de las principales ciudades que experimentan esta expansion el Cusco®’.

En este sentido la empresa debe adaptarse a esta cultura del consumo, mejorando la
atencion al cliente, los productos en calidad de surtido buena y consistente, el acceso y la
facilidad de navegacion, asi como también brindar una experiencia de compra,
considerandolos puntos claves para generar ventaja competitiva, siendo importante en
todo ello el factor humano al enfocarnos en los recursos para centrarse en el cliente, ya

que el trabajador es el que estara en contacto directo con el consumidor.

15 Diario Gestion (2016) Conozca el perfil del consumidor peruano y las oportunidades del retail en el pais.
Recuperado el Viernes, 29 de abril del 2016 de http://gestion.pe/economia/conozca-perfil-consumidor-
peruano-y-oportunidades-retail-pais-2159680/3

Blnsighter del Perd (2009), Perfil del Consumidor Peruano (parte 1). Recuperado de
(insighterdelperu.blogspot.com/2009/11/perfil-del-consumidor-peruano-parte-1.html)

17 Diario Gestion (2014), Nueva generacion de consumidores en provincias exige mas calidad en sector
retail. Recuperado de (http://gestion.pe/tendencias/nueva-generacion-consumidores-provincianos-exigen-
mas-calidad-sector-retail-2094162,)
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PATRONES DE CONSUMO

Segun la Asociacion de Centros Comerciales y de Entrenamiento del Peru, hoy
predominan patrones de consumo modernos, asociados a los estilos de vida. Asi, el 52%

de los peruanos presenta estilos modernos*é.

Este comportamiento del comprador con respecto al lugar de compra, tiene su causa en el
aumento de la clase media, los peruanos que viven en esta situacion pasaron de ser el
11,9% de la poblacion en el 2005 (es decir, un promedio de 3,2 millones de personas) a
formar el 50,6% de la poblacion en el 2014 (alrededor de 15,8 millones de peruanos)*®,
donde la expansion de este segmento se genera principalmente en el interior del pais, la
recuperacion econdémica y la estabilizacion de la tasa de inflacion dentro del rango meta
en los préximos afios, también afectarian de manera positiva los patrones de consumo,
repercutiendo de esta forma en el cambio de dichos patrones, al contarse con un mayor
poder adquisitivo que permite cubrir las necesidades basicas de manera mas holgada. Pese
a que actualmente esta desaceleracion hace que el consumidor peruano administre mejor
sus finanzas y logre el menor desembolso posible sin que ello afecte su estilo de vida,

volviendo al consumidor mas conservador®.

Es asi que la empresa Orién Supermercados tiene un gran reto y una gran oportunidad el
de poder competir con los supermercados incluidos en el sector retail, adaptandose y
acomodando sus estrategias a esta nueva realidad, mejorando la atencion al cliente a
través de capacitaciones al personal, el cual aunara en un mayor desempefio del trabajador,

fundamental en las ventas y rentabilidad de la empresa.

18 Diario Gestién (2011), En el pais ya predominan los patrones de consumo modernos. Recuperado de
http://gestion.pe/noticia/752887/pais-ya-predominan-patrones-consumo-modernos

19 Diario El Comercio (2015), Clase media peruana casi se quintuplico en la Gltima década. Recuperado el
viernes 15 de mayo del 2015 de http://elcomercio.pe/economia/peru/clase-media-peruana-casi-se-
quintuplico-ultima-decada-noticia-1811416,

20 Equilibrium Clasificadora de Riesgo (2013), Andlisis del Sector Retail: Supermercados Equilibrium
Clasificadora de Riesgo S. Noviembre 2013. Recuperada de
http://www.equilibrium.com.pe/sectorialsuperjun13.pdf
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3.5.3. FACTOR POLITICO LEGAL

La Empresa Orion Supermercados es dependiente de la politica econdmica del pais el cual

regula el campo de accion de las empresas del sector privado en el Peru.

LA LEY N° 29571, “CODIGO DE PROTECCION Y DEFENSA AL
CONSUMIDOR?”: Es un principio rector de la politica social y econdmica del estado
cuya finalidad es que los consumidores accedan a productos y servicios idoneos y que

gocen de los derechos para su proteccion.

Es una amenaza, si no se realiza un control adecuado de los productos que se ofrecen y
no se verifica la seguridad del mismo, los consumidores desconfiaran de la empresa y
puede generar hasta denuncias lo cual puede afectar el prestigio de la empresa ademas

de generar deudas a los entes correctivos por incumplimiento de los términos de la ley.

LEY QUE ESTABLECE MEDIDAS PARA PROMOVER EL CRECIMIENTO
ECONOMICO” (LEY N°30264): Es un conjunto de medidas que tiene como principales
ejes el campo tributario, asi como de la promocidén de la inversion privada y publica y
mejora de la competitividad. (Ley que reduce el impuesto a la renta a las empresas y

personas naturales)

Es una oportunidad porque son medidas que benefician en el aspecto tributario a las

empresas reduciendo impuestos entre otros.

3.5.4. FACTOR TECNOLOGICO

La tecnologia es un factor que afecta enormemente a las organizaciones. Gracias a las

innovaciones tecnoldgicas podemos conseguir grandes mejoras en la gestion empresarial.

En el sector retail se viene dando una gran demanda de nuevas tendencias tecnoldgicas,

como las que se mencionan a continuacion:

e Redes sociales como herramienta de “business intelligence”: Usado para
conocer mejor a los clientes a la hora de desarrollar productos y servicios para

ellos.
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e El smartphone, la nueva billetera madvil: Expertos pronostican que las startups

del tipo billetera mévil se consolidaron desde el afio 2014.

e Los chips RFID (Radio Frecuencia Identificador): Las innovaciones de los
carros inteligentes, especificamente RFID, significa que si los productos del
supermercado cuentan con su respectivo chip, se podra conocer la facturacion total
de manera automatica al avanzar a caja. La idea de los chips RFID, también es ver
el stock en las gondolas ya que los sensores incorporados puedan identificar en

qué momento quedan pocos productos.

Es una oportunidad, porque el sector retail no es ajeno a las innovaciones tecnoldgicas, de
hecho, hoy en dia pueden emplearse ciertas soluciones que apuntan a mejorar la
experiencia de compra y los procesos de reposicién de inventario. Aunque el costo de
incorporar esas novedades es alto, en los préximos afios las tiendas pueden implementarse

determinados avances tecnol6gicos de manera progresiva.

3.5.5. FACTOR MEDIO AMBIENTE

El papel fundamental del sector retail debe ser el de influir en otros actores (proveedores
y consumidores), mas alld de reducir sus propios impactos ambientales, en sus

dependencias comerciales. Esto constituye un considerable desafio para el sector.

e Compromiso con el uso eficiente de los recursos: Utilizacion de bolsas
oxibiodegradables, las que son confeccionadas con polietileno de alta densidad,
siendo biodegradables, ya que se confeccionan con el aditivo quimico EPI. Este
aditivo genera que las bolsas se autodegraden en un 100% en un plazo de 18

meses.

e Consumo de energia: Es necesario realizar el monitoreo de temperatura de los

equipos de frio, con el propodsito de generar una reduccion del consumo eléctrico.

e Consumo de agua: Es necesario capacitar al personal sobre el uso correcto de

este recurso.
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e Apoyando el reciclaje: Los residuos necesitan ser gestionados, tratados y
comercializados por EPS (Empresas Prestadoras de Servicios de Residuos

Sélidos y Liquidos).

Las operaciones de la empresa generan impactos ambientales, principalmente en lo
referente al uso de recursos, generacion de residuos, consumo de energia y uso de
refrigerantes esto constituye una amenaza, por ello debemos implantar diversas medidas

en estos ambitos para minimizar nuestro impacto.

Las préacticas ambientales son oportunidades de mejora, y por lo mismo, se debe tomar
como nuevos desafios, que van desde tener construcciones mas amigables con el
medioambiente, a generar campafias en conjunto con los clientes en pos de mejorar el

estado del medioambiente.
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CAPITULO IV

RECOLECCION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS DE LA
INVESTIGACION

4.1. PRESENTACION E INTERPRETACION DE LOS DATOS GENERALES
DE LAS ENCUESTAS

La primera etapa del cuestionario se enfoca en la recoleccion de datos generales, los

cuales son:

* Edad

+ Genero/sexo

» Tiempo de servicio
« Cargo que ocupan

» Experiencia laboral

41.1. EDAD
Tabla N° 8. Trabajadores segun edad
FRECUENCIA  PORCENTAJE
JOVENES (18-30 ANOS) 54 84%
ADULTOS (31-50 ANOS) 5 8%
MAYORES (>51 ANOS) 5 8%

TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada
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Figura N° 7. Trabajadores segun edad
84%

JOVENES (18-30 ANOS)

o

® ADULTOS (31-50 ANOS)

MAYORES (>51 ANOS)

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

Los datos sefialados en el grafico indican que los trabajadores que estan dentro del rango
de 18 a 30 afios representan el 84% de los trabajadores y los trabajadores mayores de 51
arios representan el 8% del total.

Lo anterior permite observar que la mayoria de los trabajadores son jovenes, y en menor

porcentaje estan los adultos y personas mayores que laboran en la empresa.

ANALISIS

Este desglose sectorial demuestra que la empresa materia de investigacion por ser una
empresa del sector servicios, en cuyo rubro hay una tendencia creciente y natural de que
mas jovenes trabajen en esta, es causa de que la demanda de este tipo de empresas requiera
de puestos con poca calificacion laboral para realizar tareas repetitivas y mecanicas
como venta de productos, ayudantes de gondolas, etc., razon también por la cual muchos
jévenes se incorporan por primera vez al mercado laboral.

También es importante el hecho de que su preparacion para el trabajo y su sintonia con
las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion, los hace facilmente

adaptables a los cambios en los procesos productivos.
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4.1.2. GENERO O SEXO

Tabla N° 9. Trabajadores segun genero 0 Sexo

FRECUENCIA PORCENTAJE

FEMENINO 35 55%
MASCULINO 29 45%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada

Figura N° 8. Género o sexo de los trabajadores

FEMENINO

o

MASCULINO

Fuente: elaboracidn propia basada en la encuesta aplicada

INTERPRETACION

Se observa que existe mas presencia de mujeres que laboran en la empresa con un 55%,

mientras que los varones representan un 45% de la poblacién total de trabajadores.

- 72



ANALISIS

Este panorama es en consecuencia a la naturaleza de la empresa, donde la caracteristica
comun del sector servicios, es que los puestos requieren un trato intenso con los clientes
de la organizacion, es por tal razon que el personal femenino este méas presente en la
empresa, ya que puede contribuir a mejorar la organizacion creando una cultura de
sensibilidad hacia los clientes.

4.1.3. ANOS DE SERVICIO

Tabla N° 10. Trabajadores segun tiempo de servicio

FRECUENCIA PORCENTAJE

(<1 ANO) 61 95%
(1A2ANos) .................................... 2 .............................................. 3 % ......................
(>2ANOS)1 .............................................. 2 % ......................
............... TOTAL64100%

Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada

Figura N° 9. Tiempo de servicio de los trabajadores

o

(<1 ANO)

it

1 A2 ANOS

® (>2AR0s9)

Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada
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INTERPRETACION

En la figura se observa que 95% de los trabajadores tiene menos de un afio de servicio, y
representan la mayoria de los trabajadores, mientras el 3% tiene entre 1 a 2 afios de

servicio y por ultimo solo el 2% tiene un tiempo de servicio mayor a 2 afos.
ANALISIS

Esto indica que existe una alta rotacion del personal, en especial entre los jovenes, ya que
muchos prefieren migrar hacia otros empleos, ante el atractivo de ganar comisiones mas
altas, frente a lo mencionado anteriormente la empresa tiene dificultades para atraer y
retener a los empleados mas capaces y motivados, en la que las condiciones de la empresa
juegan un papel importante, generando desventajas y perdida de utilidades por los costos

en los que incurre inducir al nuevo personal.

4.1.4. AREA AL QUE PERTENECE

Tabla N° 11. Trabajadores segln area de trabajo

DETALLE FRECUENCIA  PORCENTAJE

FAST FOOD 2 3%

CAJA 17 27%

GONDOLA 13 20%
EMPAQUE 6 9%
EE'?_IZA;Q%(F){ESEAS\ PANADERIA/PASTELERIA 2 3%
SUPES&&%@ ADOs CARNES Y EMBUTIDOS 3 5%
GRANOS Y VEGETALES 7 11%
SEGURIDAD 4 6%

LIMPIEZA 2 3%

ALMACEN 8 13%

TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada
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Figura N° 10. Areas que ocupan los trabajadores.
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Fuente: elaboracion propia basada en la encuesta aplicada

INTERPRETACION

En la figura se encuentran los datos obtenidos con relacion al area o cargo que ocupan
actualmente los trabajadores, se puede observar que el area de caja tiene la mayor cantidad
de trabajadores con un 27%, seguidamente se encuentra el &rea de gondola con 20%, el
area de almacén tiene un 13% de trabajadores, el area de granos y vegetales cuenta con un
11%, el area de empaque con 9%, el area de seguridad representa el 6% de los
trabajadores, el area de carnes y embutidos tiene 5%, las areas de fast food, limpieza y
panaderia y pasteleria cuentan con el 3%; lo que hace referencia a que la mayoria de los
trabajadores labora en el area de caja, por ser la principal area donde se requiere

trabajadores para cumplir con la atencién de los clientes.
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4.15. EXPERIENCIA LABORAL

Tabla N° 12. Experiencia laboral

FRECUENCIA PORCENTAJE

SIN EXPERIENCIA 50 78%
CON EXPERIENCIA 14 22%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 11. Experiencia laboral

o

SIN
EXPERIENCIA

B
CON
EXPERIENCIA

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

Se observa que en la empresa existe mas presencia de personas que ingresaron sin
experiencia laboral con un 78%, mientras que las personas que cuentan con experiencia

laboral representan el 22%.
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ANALISIS

Este panorama muestra que la mayoria de trabajadores ingresa a la empresa sin
experiencia necesaria sobre las areas, por contar con personal en su mayoria joven sin

experiencia previa, los cuales necesitan capacitacion en los puestos que ocuparan.

4.2.  ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES

4.2.1. ANALISIS DE LOS INDICADORES DEL DESEMPENO DE TAREA

El desempefio de latarea se define como el rendimiento con el que el ejecutante del puesto
realiza las actividades formalmente reconocidas como parte de su trabajo. El desempefio
de la tarea esta determinada por la capacidad cognoscitiva, las actividades de las tareas
pueden encontrarse en las descripciones de puestos y las ordenes de trabajo como

obediencia generalizada a las funciones que deben realizar.

Los principales componentes del desempefio de la tarea son: tarea especifica del puesto,

tare no especifica del puesto, comunicacion oral y escrita, supervision/liderazgo.

4.2.1.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR TAREA ESPECIFICA
DEL PUESTO

Tabla N° 13. Indicador tarea especifica del puesto

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 2 3%
ALGUNAS VECES 27 42%
CASI SIEMPRE 31 48%
SIEMPRE 4 6%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada
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Figura N° 12. Indicador tarea especifica del puesto
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador tarea especifica del puesto, donde el
48% de los encuestados manifiestan que casi siempre poseen la capacidad para ejecutar
tareas sustantivas del puesto que ocupan, es decir tienen un dominio del trabajo que
realizan, el 42% algunas veces manifiesta el comportamiento propio del indicador, el 6%
manifiesta que siempre muestra el comportamiento propio del indicador y el 3%

manifiesta que casi nunca ejecutan las tareas propias de su puesto de trabajo.

ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de los trabajadores casi siempre tienen un
dominio; es decir saber hacer las tareas encomendadas, porque las funciones y actividades
que se llevan a cabo en un puesto en particular no necesitan de muchas capacidades o
competencias, por tanto la mayor parte de los trabajadores poseen las destrezas y aptitudes

necesarios para desarrollar una actividad poco sofisticada.

- 78



42.12. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR TAREA
ESPECIFICA DEL PUESTO

Tabla N° 14. Indicador tarea no especifica del puesto

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 4 6%
CASI NUNCA 8 13%
ALGUNAS VECES 24 38%
CASI SIEMPRE 22 34%
SIEMPRE 6 9%
TOTAL 64 100%
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada
Figura N° 13. Indicador tarea no especifica del puesto

38%
34%

13%
9%
6%

NUNCA CASINUNCA  ALGUNAS CASISIEMPRE  SIEMPRE
VECES

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

NO

79



INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador tarea no especifica del puesto, donde
el 38% de los encuestados manifiestan que algunas veces demuestran capacidad para
ejecutar tareas o conductas que no son especificas a sus puestos, es decir poseen la
habilidad para desenvolverse en actividades genéricas al trabajo, el 34% respondié que
casi siempre tienen el comportamiento propio del indicador, el 13% casi nunca muestran
el comportamiento propio del indicador, el 9% siempre muestra comportamientos propios

del indicador y el 6% nunca ejecutan tareas que no son propios de su puesto de trabajo.

ANALISIS

La figura muestra a un mayor porcentaje de los trabajadores que algunas veces demuestran
la habilidad para desempefiarse en tareas no especificas a su puesto de trabajo, es decir
tareas genéricas que no estan constituidos dentro de sus deberes y responsabilidades, pero
que se espera de todos los miembros de la organizacion. Estos casos se dan cuando hay
una mayor ausencia de trabajadores a sus puestos y para cubrirlos se tiene que rotar al
personal realizando tareas que no les competen.

42.1.3. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR COMUNICACION
ORAL Y ESCRITA

Tabla N° 15. Indicador comunicacion oral y escrita

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 6 9%
ALGUNAS VECES 18 28%
CASI SIEMPRE 26 41%
SIEMPRE 14 22%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada
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Figura N° 14. Indicador comunicacion oral y escrita
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador comunicacion oral y escrita, donde
el 41% de los encuestados manifiestan que casi siempre expresan conceptos e ideas en
forma efectiva, el 28% respondié que algunas veces tienen el comportamiento propio
del indicador, el 22% siempre expresa sus opiniones y el 9% casi nunca mostro

comportamientos propios del indicador.
ANALISIS

En la figura podemos apreciar que gran parte de los trabajadores casi siempre saben
expresarse de manera efectiva; es decir comunican bien sus ideas o dan informacion,
existiendo comunicacion fluida entre colaboradores y superiores, siendo esto un papel
importante dentro de la empresa, porque gracias a ello los individuos que integran la
organizacion logran entender su papel dentro de ella, y asi ofrecer mejores resultados
respecto a su actividad. La comunicacion es fundamental para trabajar en equipo, ensefiar

a otros, atender a los clientes, escuchar, resolver conflictos, etc.
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4.2.14. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR SUPERVISION
ILIDERAZGO

Tabla N° 16. Indicador supervision /liderazgo

FRECUENCIA  PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASINUNCA ......................................... 7 .......................................... 1 1% ...................
ALGUNASVECES ........................... 17 ........................................ 27% ...................
CASISIEMPRE .................................. 19 ........................................ 3 O% ...................
SIEMPRE ................................................. 21 ........................................ 3 3% ...................
................... TOTAL64100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada
Figura N° 15. Indicador supervision /liderazgo
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador supervision/liderazgo donde el 33%
de los encuestados manifiestan que siempre sienten influencia de sus superiores para el
cumplimiento de sus funciones diarias, el 30% respondié que casi siempre sienten
influencia de sus superiores, el 27% algunas veces sienten el comportamiento propio del
indicador 11% manifiesta que casi nunca los encargados muestran el comportamiento

propio del indicador.

ANALISIS

La figura muestra que una mayor parte de los trabajadores considera que siempre existe
influencia de sus superiores para realizar sus actividades, asimismo es importante destacar
que la supervision es una labor muy importante, dificil y exigente, la cual es desarrollada
de manera regular, por lo que no todo el personal se siente influenciado en el desarrollo
de sus actividades demostrado en los resultados, ya que para ello el supervisor necesita
planificar, controlar el trabajo en equipo, organizar y motivar a su personal, con el fin de

elevar los niveles de desempefio de sus trabajadores.

4.2.2. ANALISIS DE LOS INDICADORES DEL DESEMPENO CONTEXTUAL

El desempefio contextual apoya el ambiente organizacional en el que se ejecuta las tareas
del puesto, estan vinculadas con la personalidad porque se encuentra bajo el control del
individuo; son conductas de colaboracion en actividades que no son parte formal del

puesto de trabajo.

Los principales componentes del desempefio contextual son: persistencia, cooperacion,
reglas y procedimientos organizacionales, apoyo y defensa de los objetivos

organizacionales.



4.2.2.1.

ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR PERSISTENCIA
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Tabla N° 17. Indicador persistencia

FRECUENCIA  PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 2 3%
ALGUNAS VECES 14 22%
CASI SIEMPRE 27 42%
SIEMPRE 21 33%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 16. Indicador persistencia
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos para el indicador persistencia, donde el 42% de los
encuestados manifiestan que casi siempre demuestran persistencia y esfuerzo extra para
completar las tareas propias del puesto, el 33% respondié que siempre muestran
comportamientos propio del indicador, el 22% manifiesta que algunas veces muestran
dichos comportamientos, el 3% manifiesta que casi nunca persisten para la realizacion

del trabajo.

ANALISIS

La figura muestra que una mayor parte de los trabajadores casi siempre presentan
comportamientos persistentes dentro de la empresa, donde los trabajadores realizan sus
actividades con dedicacidn y esfuerzo extra. Esto es en parte porque los supervisores en
ocasiones motivan al personal para que sean firmes o demuestren un esfuerzo sostenido

en el tiempo.

4.2.2.2. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR COOPERACION

Tabla N° 18. Indicador cooperacion

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 0 0%
CASI NUNCA 2 3%
ALGUNAS VECES 11 17%
CASI SIEMPRE 30 47%
SIEMPRE 21 33%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada



Figura N° 17. Indicador cooperacion
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador cooperacion, donde el 47% de los
encuestados manifiestan que casi siempre cooperan con los demas, el 33% respondi6 que
siempre muestran comportamientos propio del indicador, el 17% manifiesta que algunas
veces muestran dichos comportamientos, el 3% manifiesta que casi nunca demuestran

esfuerzo extra para la realizacion del trabajo.

ANALISIS

La figura muestra que la mayor parte de los trabajadores considera que casi siempre la
cooperacion en el trabajo se realiza, porque entre comparieros se ayudan y apoyan para
resolver los problemas, trabajan conjuntamente para lograr el proposito de la empresa,
teniendo como base la comprension y confianza laboral formada principalmente por

jovenes, por lo que la rutina resulta menos pesada y fortalece el ambiente laboral.
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4223. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR REGLAS
PROCEDIMIENTOS ORGANIZACIONALES

Tabla N° 19. Indicador reglas y procedimientos organizacionales

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 3 5%
CASI NUNCA 3 5%
ALGUNAS VECES 20 31%
CASI SIEMPRE 25 39%
SIEMPRE 13 20%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 18. Indicador reglas y procedimientos organizacionales
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador reglas y procedimientos
organizacionales donde el 39% de los encuestados manifiestan que casi siempre cumplen
con las reglas y procedimientos organizacionales, el 31% respondio que algunas veces
cumplen, el 20% manifiesta que siempre cumplen con las reglas y procedimientos
organizacionales, el 5% manifiestan que casi nunca cumplen y el 5% respondié que nunca

cumplen con dichas normas y procedimientos organizacionales.

ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de trabajadores casi siempre cumplen las
reglas y procedimientos organizacionales y evitan en lo posible las conductas negativas,
esto es en consecuencia de que la empresa aplica determinadas reglas que enmarcan las
actividades diarias, sin embargo estas reglas y procedimientos no llegan hacer difundidos
entre los trabajadores, esto es porque los duefios de la empresa centralizan el poder y la
toma de decisiones, razén por la cual no siempre llegan hacer acatados por la totalidad de
trabajadores al no conocer explicitamente dichas reglas y procedimientos

organizacionales.

4.22.4. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR OBJETIVOS
ORGANIZACIONALES

Tabla N° 20. Indicador objetivos organizacionales

FRECUENCIA PORCENTAJE

NUNCA 4 6%
CASI NUNCA 19 30%
ALGUNAS VECES 19 30%
CASI SIEMPRE 17 27%
SIEMPRE 5 8%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada



Figura N° 19. Indicador objetivos organizacionales
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador objetivos organizacionales donde el
30% de los encuestados manifiestan que algunas veces apoya y defiende los objetivos
organizacionales, el 30% respondi6 que casi hunca muestran comportamientos propio del
indicador, el 27% manifiesta que casi siempre muestran dichos comportamientos, el 8%
manifiesta que siempre apoya y defiende los objetivos y el 6% nunca muestran
comportamientos propio del indicador.

ANALISIS

La figura muestra que la mayor parte de los trabajadores alguna veces presentan
comportamientos en cuanto al apoyo y defensa de los objetivos organizacionales, esto es
porque no se desarroll6 la induccidn y sensibilizacion a los trabajadores sobre la filosofia
empresarial (mision, vision, valores, objetivos y politicas institucionales), para cumplir
cabalmente con el direccionamiento estratégico de la empresa, por lo tanto no existe una

clara identificacion con los objetivos organizacionales.
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4.2.3. ANALISIS GENERAL DE LA VARIABLE DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES

4.2.3.1. GENERALIDADES

Dada la necesidad de medir el nivel de desempefio de los trabajadores presentes en la

muestra de estudio, se disefid un instrumento que respondiera a las dimensiones del

desempefio.
Tabla N° 21. Caracterizacion y escala de medicion
NIVELES INTERVALOS
Desempefio insuficiente [1.0-1.8>
Desempefio deficiente [1.8-2.6>
Desempefio regular [2.6 —3.4>
Desempefio bueno [3.4-4.2>
Desempefio optimo [4.2 -5.0]

Fuente: elaboracidn propia basada en la investigacion

4.2.3.2. ANALISIS DESCRIPTIVO GENERAL DE LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DEL DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES

Tabla N° 22. Anélisis descriptivo de los indicadores y dimensiones del desempefio de
los trabajadores

DESV.

DIMENSIONES INDICADOR MEDIA MODA  MEDIANA ESTANDAR  VARIANZA
TAREA ESPECIFICA DEL
PUESTO 3.6 3.00 3.00 0.98 0.96
TAREA NO ESPECIFICA DEL
PUESTO 3.3 3.00 3.00 0.64 0.41
COMUNICACION ORAL Y

DESEMPENO ESCRITA 3.5 3.00 4.00 1.18 1.39

DE TAREA .

SUPERVISION Y LIDERAZGO 3.8 5.00 4.00 1.02 1.05
DESEMPENO DE TAREA 35
PERSISTENCIA 4.0 4.00 4.00 0.84 0.71
COOPERACION 3.9 5.00 4.00 1.05 1.10
REGLAS Y PROCEDIMIENTOS

BECENCENG ORGANIZACIONALES 3.7 4.00 4.00 1.00 1.00

(o] \II=qIV/XMl OBJETIVOS 3.0 3.00 3.00 107 115

ORGANIZACIONALES
DESEMPENO CONTEXTUAL 3.6

Fuente: elaboracién propia basada en la investigacion
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Figura N° 19. Analisis descriptivo de los indicadores y dimensiones del desempefio de
los trabajadores
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Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En la figura se observa los niveles obtenidos de los indicadores de las dimensiones

desempefio de tarea y desempefio contextual que se describen a continuacion:

Dentro de la dimensién desempefio de tarea, los indicadores muestran un nivel de
desempefio bueno con excepcion del indicador tarea no especifica del puesto, que
muestra un nivel de desempefio regular, lo que demuestra que los trabajadores conocen
sus funciones, demostrando dominio de las tareas sustantivas de su puesto y que existe

influencia de parte de los superiores para el cumplimiento de sus funciones diarias.

Dentro de la dimension desempefio contextual, los indicadores muestran un nivel de
desempefio bueno lo que evidencia que existe persistencia para realizar las actividades
que son parte formal del puesto, la excepcion es el indicador objetivos organizacionales

donde se muestra un nivel de desempefio regular, lo que evidencia que los objetivos no
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se encuentran proyectadas dentro de las actividades de la empresa, asimismo los
trabajadores desconocen en mayor parte las reglas y procedimientos organizacionales lo

que causa poca identificacion hacia las mismas.

Los resultados de datos descriptivos generales de las dimensiones del desempefio fueron
contrastados y podemos afirmar que existe un nivel de desempefio bueno, y los factores
mas relevantes que se relacionan con el desempefio son: persistencia, cooperacion y

supervision/liderazgo.

4.3. ANALISIS DESCRIPTIVO DE LA VARIABLE SATISFACCION
LABORAL

4.3.1. ANALISIS DE LOS INDICADORES DE LOS FACTORES INTRINSECOS
DE LA SATISFACCION LABORAL

Los factores intrinsecos estan bajo el control del individuo (persona) ya que se relaciona
con lo que se hace y desempefia. Los principales factores intrinsecos son:

reconocimiento, trabajo en si mismo, responsabilidad.

4.3.1.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR RECONOCIMIENTO

Tabla N° 23. Indicador reconocimiento

FRECUENCIA  PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 12 19%
N NSATRECHON
SATISFECHO 24 38%
MUY SATISFECHO 5 8%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracién propia en base a la encuesta aplicada
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Figura N° 20. Indicador reconocimiento
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador reconocimiento y permiten conocer
que el 38% respondié que se encuentra satisfecho, con los premios e incentivos que
reciben por sus conductas positivas en el trabajo, el 36% de los encuestados respondio
que no esta ni insatisfecho ni satisfecho con el reconocimiento que recibe en el trabajo,
el 19% respondié que se encuentra insatisfecho y el 8% de los encuestados respondio

gue se encuentra muy satisfecho con el reconocimiento que recibe en el trabajo.

ANALISIS

Los datos obtenidos permiten conocer que la mayoria de los trabajadores se sienten
satisfechos, en cuanto al indicador reconocimiento porque segin lo manifestado existe
reconocimiento verbal hacia los trabajadores, como muestras de felicitacion,
agradecimientos; pero cabe recalcar que en cuanto al reconocimiento formal, no existe
premios, bonos, y otros incentivos, ya que la empresa no considera el reconocimiento

formal como parte fundamental de sus practicas de gestion.
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4.3.1.2. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR TRABAJO EN SIi MISMO

Tabla N° 24. Indicador trabajo en si mismo

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 9 14%
MINSATSEECHON o
SATISFECHO 21 33%
MUY SATISFECHO 1 2%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 21. Indicador trabajo en si mismo
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador trabajo en si mismo y permiten
conocer que el 52% respondié que no se encuentra ni insatisfecho ni satisfecho con el
trabajo y su incidencia en el desarrollo personal y como fuente de buenos o malos
sentimientos, el 33% de los encuestados se siente satisfecho con el indicador, el 14%
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manifiesta que se siente insatisfecho con el trabajo mismo y el 2% se siente muy satisfecho

con este indicador.

ANALISIS

Los datos muestran que mas de la mitad de los trabajadores, no se encuentran ni
insatisfechos ni satisfechos en sus puestos de trabajo, siendo una de las principales razones
el asumir tareas repetitivas y sin exigencia, realizando actividades sin muchos retos que

no ayuda a desarrollar nuevas habilidades.

4.3.1.3. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR RESPONSABILIDAD

Tabla N° 25. Indicador responsabilidad

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 17 27%
NINSATSFECHONT
SATISFECHO 27 42%
MUY SATISFECHO 3 5%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 22. Indicador responsabilidad
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador responsabilidad y permiten conocer
que el 42% respondid que se encuentra satisfecho con los resultados conseguidos y la
capacidad de aceptacion de nuevas responsabilidades, el 27% no se encuentra ni
insatisfecho ni satisfecho con el indicador, el 27% se encuentra insatisfecho, con el mismo

y el 5% se encuentra muy satisfecho, con dicho indicador.

ANALISIS

Los datos muestran que un mayor porcentaje de los trabajadores se sienten satisfechos, en
cuanto al indicador responsabilidad, este resultado demuestra que en general, en la
empresa existe delegacion de responsabilidad, donde los trabajadores se hacen cargo por
el resultado de su trabajo, ya que como las tareas son repetitivas, esta delegacion resulta

de facil ejecucion y sin mayores contratiempos.

4.3.2. ANALISIS DE LOS INDICADORES DE LOS FACTORES EXTRINSECOS
DE LA SATISFACCION LABORAL

Son factores de contexto y se sitian en el ambiente externo que circunda al individuo.

Principales factores extrinsecos son: supervision, relaciones interpersonales, condiciones

laborales, politicas organizacionales, salario y estabilidad laboral.

4.3.2.1. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR SUPERVISION
Tabla N° 26. Indicador supervision

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 10 16%
MISATSEECHON
SATISFECHO 37 58%
MUY SATISFECHO 7 11%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada
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Figura N° 23. Indicador supervision
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador supervision y permite conocer que el
58% respondid que se encuentra satisfecho con la persona que supervisa y/o dirige el
trabajo en la empresa, el 16% no se siente ni insatisfecho ni satisfecho con la supervision
que recibe, el 16% se siente insatisfecho y el 11% se siente muy satisfecho con este

indicador.

ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de los trabajadores estan satisfechos en cuanto
al indicador supervision, esto es porque en general el trabajador siente que en especial el
administrador cumple su funcién de dirigir, brindar apoyo y de mantener informado al

personal sobre el trabajo desempefiado.

m o7



4.322. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR RELACIONES
INTERPERSONALES

Tabla N° 27. Indicador relaciones interpersonales

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 0 0%
NINSATISEECHON
SATISFECHO 40 63%
MUY SATISFECHO 6 9%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 24. Indicador relaciones interpersonales
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador relaciones interpersonales y permite
conocer que el 63% respondid que se encuentra satisfecho con la posibilidad de
relacionarse con los jefes y comparfieros/as de trabajo, el 28% no se encuentra ni
insatisfecho ni satisfecho con las relaciones interpersonales y el 9% responde que se

encuentra muy satisfecho con dicho indicador.
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ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de trabajadores se sienten satisfechos en
cuanto al indicador relaciones interpersonales, esto se puede comprender por el gran
numero de jovenes que laboran en la empresa los cuales propician un clima laboral ameno

y permite la adaptacion de los mismos al ambiente laboral

4323. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR POLITICAS
ORGANIZACIONALES

Tabla N° 28. Indicador politicas organizacionales

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 4 6%
INSATISFECHO 28 44%
MNATIFECHON
SATISFECHO 6 9%
MUY SATISFECHO 0 0%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 25. Indicador politicas organizacionales
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador politicas organizacionales y permite
conocer que el 44% respondid que se encuentra insatisfecho con el cumplimiento de las
directrices por parte de todos los miembros de la organizacion, el otro 41% no se encuentra
ni insatisfecho ni satisfecho con las politicas organizacionales, el 9% se encuentra
satisfecho con el mismo y el 6% respondi6 que se encuentra muy insatisfecho con las

directrices que tiene la empresa.

ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de trabajadores se sienten insatisfechos en
cuanto al indicador politicas organizacionales, esto se debe a la poca importancia por parte
de los jefes y directivos a la hora de implantar las normas y responsabilidades a los
trabajadores, asi como también a la consistencia de las ordenes por las preferencias en el

ambito de género.

4.3.2.4. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR CONDICIONES
LABORALES

Tabla N° 29. Indicador condiciones laborales

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 0 0%
INSATISFECHO 21 33%
UNSATSEECHON
SATISFECHO 16 25%
MUY SATISFECHO 0 0%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracidn propia en base a la encuesta aplicada

m 100



Figura N° 26. Indicador condiciones laborales
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Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador condiciones laborales y permite
conocer que el 42% no se encuentra ni insatisfecho ni satisfecho con el ambiente fisico
equipos/materiales disponibles, condiciones de seguridad laboral, el 33% de los
encuestados manifiesta que se siente insatisfecho con los mismos, 25% se siente satisfecho

con las condiciones laborales propias de la empresa.

ANALISIS

La figura muestra que un mayor porcentaje de trabajadores no se encuentran ni
insatisfechos ni satisfechos, pero existe tendencia a la insatisfaccion en cuanto a las
condiciones laborales, estos resultados encontrados reflejan la falta de mejora de las
condiciones ambientales relacionados a los equipos, distribucion del espacio de trabajo e
iluminacion, que no permite tener la comodidad necesaria para realizar el trabajo, las
condiciones de seguridad, especialmente en las areas de carnes, embutidos y seguridad,
donde no existe medidas preventivas; las condiciones de tiempo, donde no se cumple el
pago de horas extras; las condiciones de servicio, el cual evidencia carencias en cuanto a

brindar alimentacion y descanso adecuados.
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4.3.2.5. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR SALARIO
Tabla N° 30. Indicador salario

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 4 6%
INSATISFECHO 22 34%
samisFeEcHo 19 0%
SATISFECHO 15 23%
MUY SATISFECHO 4 6%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 27. Indicador salario
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Fuente: elaboracién propia en base a la encuesta aplicada

INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador salario y permite conocer que el 44%
respondié que se encuentra insatisfecho con todo lo que se refiere a la suficiencia de los
sueldos y beneficios sociales, entre otros, el 30% no se encuentra ni insatisfecho ni
satisfecho con el mismo, el 23% se siente satisfecho con el indicador salario y el 6%

respondio que se siente muy satisfecho con dicho indicador.
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ANALISIS

La figura muestra que la mayoria de los trabajadores se sienten insatisfechos en cuanto al
indicador salario, este resultado es debido a que no se considera la cantidad de horas extras
trabajadas y muchas veces existen descuentos principalmente en el area de caja por
faltantes de dinero, considerando el trabajador que el salario que percibe no cubre sus
necesidades; por otro lado en algunos casos los trabajadores no perciben beneficios

sociales a pesar de estar laborando un tiempo considerable en la empresa.

4.3.2.6. ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR ESTABILIDAD
LABORAL

Tabla N° 31. Indicador estabilidad laboral

FRECUENCIA PORCENTAJE

MUY INSATISFECHO 1 2%
INSATISFECHO 19 30%
unensEcio
SATISFECHO 32 50%
MUY SATISFECHO 3 5%
TOTAL 64 100%

Fuente: elaboracion propia en base a la encuesta aplicada

Figura N° 28. Indicador estabilidad laboral
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INTERPRETACION

La tabla presenta los datos obtenidos en el indicador estabilidad laboral y permite
conocer que el 50% respondié que se encuentra satisfecho con la seguridad de
permanecer en la empresa, el 30% menciona que se siente insatisfecho con dicho
indicador, el 14% respondié que no se siente ni insatisfecho ni satisfecho con el
indicador y el 5% se siente muy satisfecho con la estabilidad que ofrece la empresa para

trabajar.

ANALISIS

La figura muestra que la mitad de los trabajadores se sienten satisfechos en cuanto al
indicador estabilidad laboral, lo que significa que existe seguridad de permanencia en el

puesto de trabajo, sin existir despidos injustificados.
4.3.3. ANALISIS GENERAL DE LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

4.3.3.1. GENERALIDADES

Dada la necesidad de medir el nivel de satisfaccion laboral se disefié una escala de
medicion que respondiera a las dimensiones de la satisfaccion laboral por ello se

empleo la siguiente tabla.

Tabla N° 32. Caracterizacion y escala de medicion

NIVELES INTERVALOS
Muy baja [1.0-1.8>
Baja [1.8-2.6>
Regular [2.6 —3.4>
Alta [3.4—4.2>
Muy alta [4.2-5.0]

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion
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4.3.3.2. ANALISIS DESCRIPTIVO GENERAL DE LOS INDICADORES Y
DIMENSIONES DE LA SATISFACCION LABORAL

Tabla N° 33. Analisis descriptivo de los indicadores y dimensiones de la satisfaccion

laboral
DIMENSIONES INDICADOR MEDIA MODA MEDIANA DESV. VARIANZA
ESTANDAR

RECONOCIMIENTO 3.2 4.00 4.00 0.99 0.98

TRABAJO EN SI MISMO 3.2 4.00 3.00 0.90 0.81

RESPONSABILIDAD 3.3 4.00 3.00 0.85 0.73

FACTORES 3.2

INTRINSECOS )

SUPERVISION 35 4.00 4.00 0.89 0.79
-
_INTERPERSONALES 86 400 400 08 0
__________ gs 26 200 o250 08 07

3.0 3.00 3.00 0.98 0.96
2.8 2.00 3.00 1.04 1.08
1

L ABORAL 3.3 4.00 4.00 1.00 0.99

FACTORES 31

EXTRINSECOS :

Fuente: elaboracidn propia basada en la investigacion

Figura N° 29. Andlisis descriptivo de los indicadores y dimensiones de la satisfaccion
laboral

& &
- FACTORES INTRINSECOS - FACTORES EXTRINSECOS

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion
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INTERPRETACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En la figura se observa los niveles obtenidos en las dimensiones, factores intrinsecos y

factores extrinsecos que se describen a continuacion:

La dimension factores intrinsecos muestra de manera general un nivel regular de

satisfaccion laboral en todos sus indicadores.

La dimension factores extrinsecos se observa que los indicadores relaciones
interpersonales y supervision se encuentran dentro del nivel alto de satisfaccion laboral;
los indicadores estabilidad laboral, condiciones laborales y salario se encuentran dentro
del nivel regular, y el indicador politicas organizacionales muestra un nivel bajo de

satisfaccion laboral.

Los resultados de datos descriptivos generales de las dimensiones de la satisfaccion
laboral fueron contrastados y podemos afirmar que el nivel de satisfaccion laboral es
regular y los factores méas relevantes que se relacionan con la satisfaccion laboral son:

relaciones interpersonales, supervision y responsabilidad.

4.4. ANALISIS CORRELACIONAL ENTRE LA VARIABLE DESEMPENO DE
LOS TRABAJADORES Y LA VARIABLE SATISFACCION LABORAL

4.4.1. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL DE LOS INDICADORES DE
LAS VARIABLES DESEMPENO DE LOS TRABAJADORES Y
SATISFACCION LABORAL

Para realizar el analisis de caracter paramétrico, se empezara con el andlisis correlacional
de las variables en estudio segun indicadores, el cual refleja las relaciones con mayor y

menor intensidad, entre los factores de cada variable.
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Tabla N° 34. Anélisis estadistico correlacional por indicadores

DESEMPERNO DE LOS TRABAJADORES

o < >
5 g
[ x >
3 ge o zo G 5 LEX 3
e B o & o8 z g L5 30
©lp o u o= o g u < <S0 =0
w0 w2 o S Z o 322 <
) ©™ <9 T W 2 w 0aoN SN
o zZd o wa 7} o 0 W= o=
w w =u o= 1 (o] xoz oz
< 5 a z 5 - w Q o< <
w 2 %] o @] x O O
4 x > o X 4
< = o o o
[= O
Correlacién 0,14 0,02 0,28 0,39 0,26 0,23 0,05 0.44
de Pearson
RECONOCIMIENTO Sig. 0,260 0,893 0,023 0,002 0,035 0,069 0.700 0,000
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacién 0,22 -0,03 0,49 031 0,32- 0,24 0,03 0,28
de Pearson
TRABAJO EN SI Sig. 0,082 0,818 0,000 0,012 0,009 0,053 0,823 0,027
MISMO Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacion 0,17 0,23 0,17 011 0,40 0,24 0,17 0,24
de Pearson
RESPONSABILIDAD Sig. 0,189 0.065 0,182 0,374 0,001 0,057 0,174 0,056
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacién 0,21 0,05 0,43 0,45 027 0,29 0,10 0,27
1 de Pearson
é SUPERVISION Sig. 0,104 0,697 0,000 0,000 0,029 0,022 0,426 0,031
o) Bilateral
hoa) N 64 64 64 64 64 64 64 64
< i
.| Correlacion 0,12 0,07 0,36 0,16 0,23 0,29 0,16 0,32
pd RELACIONES de Pearson
O INTERPERSONALES S8 0,330 0,575 0,003 0,209 0,072 0,019 0,204 0,010
@) Bilateral
O N 64 64 64 64 64 64 64 64
X
5 Correlacién g 15 -0,14 0,20 0,34 0,28 -0,09 013 046
. de Pearson
:: POLITICAS Sig.
P \ 0,250 0,289 0,117 0,006 0,025 0,458 0311 0,000
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacién 33 0,06 0,41 0,43 0,20 0,31 0,06 0,36
CONDICIONES de Pearson
LABORALES Sie. 0,008 0,642 0,001 0,000 0,115 0,011 0,619 0,003
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacién 0,03 0,09 0,17 0,24 0,10 -0,02 0,06 0,27
de Pearson
SALARIO i
Sig. 0,838 0,457 0,189 0054 0423 0,848 0,653 0,034
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64
Correlacién 0,23 0,08 0,42 041 021 0,12 0,13 0,40
de Pearson
ESTABILIDAD Sig. 0,071 0,526 0,001 0.001 0,095 0,347 0,321 0,001
Bilateral
N 64 64 64 64 64 64 64 64

La correlacion es significativa en el nivel de 0,05 (2 colas)
La correlacion es significativa en el nivel de 0,01 (2 colas)

Fuente: elaboracién propia basada en la investigacion
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INTERPRETACION

La Tabla N° 34 muestra los indices de Pearson obtenidos para cada uno de los indicadores
de las variables en estudio, la relacion mas alta reflejada entre los indicadores del
desempefio de los trabajadores y los indicadores de la satisfaccion laboral resulto ser en
primer lugar, comunicacion oral y escrita ante trabajo en si mismo (0.49), este resultado
refleja, que a mayor expresividad de opiniones e ideas se obtenga de parte de los
trabajadores, mayor significancia y estimulacion en las labores que realizan percibiran y
viceversa. Seguido por el indicador supervision/liderazgo y supervision (0.45), en la que
se refleja que a mayores competencias y habilidades de direccion demuestre el supervisor,
mayor bienestar en cuanto a supervision se percibira. Por ultimo comunicacion ante
supervision (0.43), es decir a mayor expresividad de opiniones e ideas se obtenga de parte
de los trabajadores, mayor bienestar en cuanto a supervision se percibira al sentir los
trabajadores que sus opiniones cuentan y viceversa, siendo estos los mas relevantes. Para
este caso los indicadores de desempefio de los trabajadores reflejaron una correlacién

positiva con los indicadores de satisfaccion laboral.

Por su parte, la relacion negativa mas alta, reflejada entre los indicadores de desempefio
de los trabajadores y satisfaccion laboral, resulto ser en primer lugar, tarea no especifica
del puesto ante politicas organizacionales (-0.14), es decir a mayor ejecucién de tareas no
especificas a su puesto de trabajo menor satisfacciobn en cuanto a politicas
organizacionales percibiran, por ser politicas concebidas para afrontar situaciones de
ausentismo y rotacién de trabajadores, pasando el personal por diversas secciones,
consideradas como injustas y desiguales, seguido por el indicador reglas y procedimientos
organizacionales ante supervision (-0.10), es decir a mayor compromiso con las reglas y
procedimientos organizacionales, menor satisfaccion en cuanto a supervision percibirén,
siendo los mas relevantes. Para este caso todos los items desempefio de los trabajadores y

satisfaccion laboral, reflejaron una correlacién negativa.
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44.2. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL Y DIAGRAMA DE
DISPERSION ENTRE LAS DIMENSIONES DESEMPERNO DE TAREA
(X) Y FACTORES INTRINSECOS (Y)

A continuacién se presenta los resultados obtenidos del analisis correlacional segun
dimensiones, el cual refleja las correlaciones con mayor y menor relacion, soporte para la

correlacién entre variables.

Para determinar la relacion que existe entre la dimension desempefio de tarea y los factores

intrinsecos, se utiliz6 el Coeficiente de Correlacién de Pearson (r).
Los resultados de R fueron los siguientes:

Tabla N° 35. Relacidn entre las dimensiones desempefio de tareay factores intrinsecos

Correlaciones

Desempefio de Factores

Tarea Intrinsecos
Correlacion de 1 ,419™
Desempefio de Pearson
Tarea Sig. (bilateral) ,001
N 64 64
Correlacion de 419" 1
Factores Pearson
Intrinsecos Sig. (bilateral) ,001
N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

La tabla muestra el coeficiente de correlacion (r), el cual es 0.419, lo que indica que existe
una correlacion positiva débil y significativo en el nivel de 0.001 (bilateral), entre las
dimensiones estudiadas, por lo que un incremento en el nivel de desempefio de tarea,
presenta una tendencia baja de incrementar los factores intrinsecos y viceversa, es decir
un incremento en las capacidades del trabajador para ejecutar las actividades especificas
y no especificas de su puesto, una mayor frecuencia de pronunciar ideas, opiniones y

quejas, asi como también un aumento en la capacidad de influencia del supervisor en el
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desempefio del trabajador, presentara una tendencia baja en cuanto a mayor

reconocimiento, mejora del tipo de trabajo y en la responsabilidad recibida.

Figura N° 30. Diagrama de dispersion de la correlacion de las dimensiones desempefio
de tarea (x) y factores intrinsecos (y)
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Desempefic de Tarea
Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

En la figura se aprecia como la nube de puntos adquiere una forma de recta ascendente.
De igual manera se observa que los puntos se agrupan en menor margen alrededor de la
recta, lo que se interpreta como una correlacién lineal positiva débil, donde para un
mismo valor en desempefio de tarea existen posibles valores en factores intrinsecos, lo
que quiere decir que no todos los trabajadores que tienen un buen desemperfio de tarea,

van a tener los mismos niveles en cuanto a los factores intrinsecos y viceversa.
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44.3. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL Y DIAGRAMA DE
DISPERSION ENTRE LAS DIMENSIONES DESEMPENO DE TAREA
(X) Y FACTORES EXTRINSECOS (Y).

Para determinar la relacion que existe entre la dimension desempefio de tarea y los factores

extrinsecos, se utilizo el Coeficiente de Correlacion de Pearson (r).
Los resultados de R fueron los siguientes:

Tabla N° 36. Relacion entre las dimensiones desempefio de tarea y factores extrinsecos

Correlaciones

Desemperio de Factores

Tarea Extrinsecos
Correlacion de 1 ,465™
Desempefio  de Pearson
Tarea Sig. (bilateral) ,000
N 64 64
Correlacion de 465" 1
Factores Pearson
Extrinsecos Sig. (bilateral) ,000
N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracién propia basada en la investigacion

La tabla muestra el coeficiente de correlacion (r) el cual es 0.465 lo que indica que existe
una correlacién positiva debil y significativo en el nivel de 0,000 (bilateral), entre las
dimensiones estudiadas, este resultado expresa una magnitud mas alta a la anterior
correlacion; sin embargo un incremento en el nivel de desempefio de tarea, presenta de
igual manera una tendencia baja de incrementar los factores extrinsecos y viceversa, es
decir; un incremento en las capacidades del trabajador para ejecutar las actividades
especificas y no especificas de su puesto, una mayor frecuencia de pronunciar ideas,
opiniones y quejas, asi como también un aumento en la capacidad de influencia del
supervisor en el desempefio del trabajador, presentara una tendencia baja en cuanto a un
incremento de las relaciones interpersonales, politicas, condiciones laborales, salario y

estabilidad laboral.
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Figura N° 31. Diagrama de dispersion de la correlacion de las dimensiones desempefio
de tarea (x) y factores extrinsecos (y)

R2 Lineal = 0,215
4,5

Factores Extrinsecos

2,0
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Desempefio de Tarea

Fuente: elaboracidn propia basada en la investigacion

En la figura se observa una tendencia ascendente, donde la nube de puntos obtenida esta
mas estrecha a la recta; pese a ello se interpreta como una correlacién lineal positiva
débil entre las dimensiones graficadas, donde para un mismo valor en desempefio de tarea
existen posibles valores en los factores extrinsecos, lo que quiere decir que no todos los
trabajadores que tienen un buen desempefio de tarea, van a presentar los mismos niveles

de factores extrinsecos y viceversa.
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4.4.4. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL Y DIAGRAMA DE
DISPERSION ENTRE LAS DIMENSIONES DESEMPENO
CONTEXTUAL (X) Y FACTORES INTRINSECOS (Y).

Para determinar la relacion que existe entre la dimension desempefio contextual y factores

intrinsecos, se utiliz6 el Coeficiente de Correlacidn de Pearson (r).
Los resultados de R fueron los siguientes:

Tabla N° 37. Relacion entre las dimensiones desempefio contextual y factores
intrinsecos

Correlaciones

Desempefio Factores

Contextual Intrinsecos
Correlacion de 1 AT6™
Desempefio Pearson
Contextual Sig. (bilateral) ,000
N 64 64
Correlacion de 476" 1
Factores Pearson
Intrinsecos Sig. (bilateral) ,000
N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracion propia

La tabla muestra el coeficiente de correlacion (r), el cual es 0.476 lo que indica que existe
una correlacion positiva débil y significativo en el nivel de 0.000 (bilateral), entre las
dimensiones estudiadas, magnitud levemente méas alta a la anterior correlacion; sin
embargo un incremento en el nivel de desempefio contextual, presenta de igual manera
una tendencia baja de incrementar los factores intrinsecos y viceversa, es decir; un
incremento en la fuerza de voluntad del trabajador, una mayor colaboracion, apoyo a sus
pares, un mayor compromiso con las reglas y procedimiento organizacionales, asi como
también identificacion con los objetivos organizacionales, presentara una tendencia baja
en cuanto a un mayor reconocimiento, mejora del tipo de trabajo y en la responsabilidad

recibida.

[ 113



Figura N° 32. Diagrama de dispersion de la correlacion de las dimensiones desempefio
contextual (x) y factores intrinsecos (y)

R2 Lineal = 0,227
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Desempefio contextual

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

En la figura se observa una tendencia ascendente, donde la nube de puntos obtenida esta
mas estrecha a la recta; pese a ello se interpreta como una correlacion lineal positiva
débil, entre las dimensiones graficadas, donde para un mismo valor en desempefio
contextual existen posibles valores en los factores intrinsecos, lo que quiere decir que no
todos los trabajadores que tienen un buen desempefio contextual, van a tener los mismos

niveles en los factores intrinsecos y viceversa.
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445. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL Y DIAGRAMA DE
DISPERSION ENTRE LAS DIMENSIONES DESEMPERNO
CONTEXTUAL (X) Y FACTORES EXTRINSECOS (Y).

Para determinar la relacion que existe entre la dimensién desempefio contextual y los

factores extrinsecos, se utilizo el Coeficiente de Correlacién de Pearson (r).
Los resultados de R fueron los siguientes:

Tabla N° 38. Relacidn entre las dimensiones desempefio contextual y factores
extrinsecos

Correlaciones

Desempefio Factores
Contextual Extrinsecos
Correlacion de 1 ,406™
Desempefio Pearson
Contextual Sig. (bilateral) ,001
N 64 64
Correlacion de ,406™ 1
Factores Pearson
Extrinsecos Sig. (bilateral) 001
N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

La tabla muestra el coeficiente de correlacion (r), el cual es 0.406 lo que indica que existe
una correlacion positiva débil y significativo en el nivel de 0.001 (bilateral) entre las
dimensiones estudiadas, magnitud mas baja a la anterior correlacién; por lo que, un
incremento en el nivel de desempefio contextual, presenta una tendencia baja de
incrementar los factores extrinsecos y viceversa, es decir un incremento en la fuerza de
voluntad del trabajador, una mayor colaboracion, apoyo a Sus pares, un mayor
compromiso con las reglas y procedimiento organizacionales, asi como también una
mayor identificacion con los objetivos organizacionales, presentara una tendencia baja en
cuanto a un progreso en las relaciones interpersonales, politicas, condiciones laborales,

salario y estabilidad laboral.
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Figura N° 33. Diagrama de dispersion de la correlacion de las dimensiones desempefio
contextual (x)y factores extrinsecos (y)
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Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion

En la figura se observa que la nube de puntos adquiere una forma de recta creciente, donde
los puntos estan mas separados de la recta, 1o que se interpreta como una correlacion
lineal positiva débil; es decir, para un mismo valor en desempefio contextual existen
posibles valores en factores extrinsecos, lo que quiere decir que no todos los trabajadores
que tienen un buen desemperfio contextual, van a tener los mismos grados en los factores

extrinsecos y viceversa.
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446. CALCULO DE LA CORRELACION LINEAL Y DIAGRAMA DE
DISPERSION ENTRE LAS VARIABLES DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES Y SATISFACCION LABORAL

Finalmente se presenta los resultados obtenidos del analisis correlacional entre las
variables de estudio. Esta seccion permitird dar respuesta al objetivo general de la
investigacion, identificando la relacion funcional entre el desempefio de los trabajadores

y la satisfaccion laboral.

Para determinar la relacion estadistica entre las variables desempefio de los trabajadores
y satisfaccion laboral, se decidié aplicar el coeficiente de correlacion de Pearson (r). Para
ello fue necesario realizar el promedio de los indicadores de cada dimension para obtener
el valor promedio de cada variable.

Con estos resultados y con la ayuda del programa de datos SPSS, se procedi6 a calcular
el coeficiente de Correlacion de Pearson (r) que es el estadistico que determind la relacion

entre las variables.
Los resultados del r fueron los siguientes:

Tabla N° 39. Relacion entre las variables desempefio de los trabajadores y satisfaccion
laboral

Correlaciones

Desempefio de

los Satisfaccion
Trabajadores Laboral
Correlacion de 1 ,624™"
Desempefio de Pearson
los Sig. (bilateral) ,000
Trabajadores 64 64
Correlacion de 624" 1
Satisfaccion Pearson
Laboral Sig. (bilateral) ,000
N 64 64

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion
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La tabla muestra el coeficiente de correlacion de Pearson (r) que resulta para determinar
la relacion que existe entre las variables desempefio de los trabajadores y satisfaccion
laboral es de 0.624, lo que indica que existe una correlacion positiva moderada entre las
variables estudiadas y ademas que esa relacion es directamente proporcional y
significativo en el nivel de 0.000 (bilateral), es decir, un incremento en el nivel de
desempefio de los trabajadores, observa una tendencia moderada de aumentar el nivel de

satisfaccion laboral y viceversa.

Todo ello es en consecuencia de que el colaborador realiza un buen trabajo o un esfuerzo,
esperando recibir una recompensa, es decir percibir una sensacion intrinseca o extrinseca
de bienestar. A su vez estas recompensas incrementan moderadamente el nivel de
satisfaccion laboral, lo mismo ocurre inversamente, al percibir una sensacion intrinseca o
extrinseca de bienestar, el colaborador incrementa moderadamente el nivel de desempefio.

Figura N° 34. Diagrama de dispersion de la correlacion de las variables desempefio y
satisfaccion laboral
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Fuente: elaboracion propia basada en la investigacion
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De la figura, podemos observar que los puntos de los diferentes marcadores siguen una
misma direccién ascendente, y que la nube de puntos esta méas estrecha alrededor de la
recta, con ello se confirma que existe una correlacion lineal positiva moderada entre
ambas variables; es decir, para un mismo valor en el desempefio de los trabajadores existen
posibles valores en satisfaccion laboral, lo que quiere decir que no todos los trabajadores
que tienen un buen desempefio, van a tener el mismo nivel de satisfaccion laboral y

viceversa.

4.5. COMPROBACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

Ho: EI desempefio no se relaciona positiva y moderadamente con la satisfaccion laboral
de los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

Hi: El desempefio se relaciona positiva y moderadamente con la satisfaccion laboral de

los trabajadores de la Empresa Orion Supermercados.

Resultado:
Tabla N° 40. Comprobacion de hipotesis
CORRELACIONES DE MUESTRAS EMPAREJADAS
N Correlacion Sig.
Parl  SATISFACCION 64 624 ,000
LABORAL &
DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES

Fuente: elaboracién propia basada en la investigacion
r=.624
Sig. (Bilateral) = .000

Interpretacion: Se acepta la hipotesis de investigacion en el nivel de ,000. La correlacion
entre el desempefio y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la empresa Oridn

supermercados es positiva y moderada.
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CAPITULO V

PROPUESTA ESTRATEGICA PARA EL DESEMPENO Y SATISFACCION
LABORAL

5.1. PROGRAMA DE CAPACITACION DEL DESEMPENO DE LOS
TRABAJADORES DE LA EMPRESA ORION SUPERMERCADOQOS

ANTECEDENTES

La empresa Orion Supermercados que se encuentra dentro del sector retail, tiene como
principal rubro el area de servicios y su principal objetivo es acercar a los clientes una

gran variedad de productos.

Con lo expuesto, debemos enfatizar que para ser una empresa competitiva se debe saber
como atraer, seleccionar y retener a los trabajadores mediante un plan claro y definido de

desarrollo personal y laboral.

DIAGNOSTICO SITUCIONAL

Antes de realizar los programas de capacitacion al personal es necesario emprender la
sensibilizacion organizacional como factor determinante en el proceso de
implementacién, sin embargo, es uno de los aspectos mas olvidados por los grupos
directivos al momento de implementar programas de toda indole, generado una percepcion
errada en los trabajadores de las organizaciones, ocasionando en la mayoria de los casos

desconfianza y rechazo a los procesos.

La sensibilizacion organizacional debe estar dirigido a los gerentes, jefes, supervisores de

la empresa Orion Supermercados con el proposito de:
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e Generar el compromiso para implementar el cambio organizacional con el éxito
deseado.
e Lograr el compromiso al gestar acciones de mejora frente a los cambios de manera

permanente.

A traves de talleres de sensibilizacion realizados por un profesional experto en desarrollo

organizacional.
DISENO DE LOS CONTENIDOS DE LOS PROGRAMAS
Obijetivos generales de la capacitacion

Lograr que los trabajadores entiendan cuales son sus funciones o tareas especificas, los
procedimientos que se deben seguir, las politicas que se deben respetar, los objetivos que

deben cumplir.
Objetivos especificos

e Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que
asuman en sus puestos.
e Brindar oportunidades de desarrollo personal en los cargos actuales y para otros

puestos para los que el colaborador puede ser considerado.

e Actualizar y ampliar los conocimientos requeridos en determinadas areas.

ESTRATEGIAS
Las estrategias a emplear son:

e Desarrollo de trabajos préacticos.
e Presentacion de casos casuisticos de su area.
e Realizar talleres.

e Metodologia de exposicion — dialogo.
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PLAN OPERATIVO

PLAN OPERATIVO DEL DESARROLLO DE ACTIVIDADES DE LA EMPRESA ORION

SUPERMERCADOS
TIEMPO DE
EJECUCION
OBJETIVO ACTIVIDADES POR RESPONSABLES RESULTADOS
SEMESTRES ESPERADOS
1 2

Lograr que los

Sensibilizacion a los

Enriquecimiento  de

trabajadores administradores y los conocimientos de
entiendan cuéles gerentes de la empresa AREA DIRECTIVA los principales
son sus sobre la importancia de DE LA EMPRESA Y encargados de las
funciones 0 implementar una X ESPECIALISTAS EN sucursales de la
tareas gestion del desempefio. LA MATERIA empresa, relacionado a
especificas, los la gestion
procedimientos administrativa

que se deben Capacitacion a los Tener  trabajadores
sequir, las trabajadores de la ESPECIALISTAS EN  mas preparados vy
politicas que se empresa en las TEMAS comprometidos para
deben respetar, respectivas areas sobre CAPACITACION DE realizar las actividades
los objetivos que  aspectos relacionados a X X LAS AREAS propias de la empresa

deben cumplir.

las funciones propias
del puesto, objetivos y
politicas

ADMINISTRACION
CONTABILIDAD,

PSICOLOGIA

organizacionales.
Fuente: elaboracion propia

CRONOGRAMA

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES DE CAPACITACION A LOS TRABAJADORES

Lograr que los trabajadores entiendan cudles son sus funciones o

OBJETIVO tareas especificas, los procedimientos que se deben seguir, las
politicas que se deben respetar, los objetivos que deben cumplir.
o PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO QUINTO
N DETALLE DE ACTIVIDADES DIA DIA DIA DIA DIA

1 Introduccién

Descripcion de las politicas,
2  procedimientos y objetivos
organizacionales de la empresa
Descripcion del puesto de
3 trabajo, las funciones 'y
responsabilidades
Desarrollo de los temas segun
area de trabajo
Casos préacticos propios del
area
Fuente: elaboracion propia
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AREAS A CAPACITAR

Las capacitaciones se realizaran segun las areas existentes y se agruparan de acuerdo a las

necesidades de las mismas.
1. AREA DE ADMINISTRACION
Temas de capacitacion

e Gestion administrativa
e Manejo de conflictos laborales

e Liderazgo

Es necesario recalcar que la razon fundamental de que los administradores y gerentes de
tienda sean capacitados es porque muchos trabajan en base a conocimientos empiricos y
no conocen los aspectos necesarios para gerenciar adecuadamente las tiendas que estan a
su cargo. Por ello la necesidad de potencializar y fortalecer sus capacidades en temas

gerenciales

2. AREA DE CAJA
Temas de capacitacion

e Protocolo de atencion al cliente

Calidez y buen trato

¢ Manejo de efectivo y tarjetas electronicas y comprobantes de pago
Elaboracion de Cuadre de Caja
Revision e Ingreso al Sistema del Cuadre de Caja.
Formato de Tipos de Denominaciones y Billetes
Resumen de Movimientos en Caja
Niveles de Autorizacion para Devolucion de Dinero

Tipos de comprobantes de pago

e Manejo del software del area de caja
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3. AREA DE ALMACEN Y GONDOLAS
Temas de capacitacion

e Gestion de almacén e inventario:
Administracion de la demanda y stocks, Control de inventarios segin demanda
y Rotacién de productos, determinacion de la cantidad de productos segun el tipo,
sistemas para determinar cuando ordenar y reaprovisionar, manejo de sistemas

de salida y entrada de mercaderia.

e Conocimiento del producto:
Variedad de productos
Reposicién del producto
Orden de los productos en los estantes (rotacion)
Manejo de fechas de vencimiento de los productos

Comprobacion de estado fisico de los productos

e Manejo de software del area de almacén

4. AREAS DE FAST FOOD, PANADERIA, CARNICERIA, VERDURAS

Temas de capacitacion
e Saludy seguridad ocupacional
Higiene y salubridad de las instalaciones de trabajo
Salubridad y presentacion personal
Entrenamiento de primeros auxilios

Manejo adecuado de equipos y herramientas de trabajo

e Atencion al cliente y protocolo

5. AREAS DE LIMPIEZA, SEGURIDAD Y EMPAQUE
Temas de capacitacion

e Protocolo de atencién al cliente

Calidez y buen trato
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CERTIFICACION

Para dar mayor soporte a esta capacitacion seria necesario la entrega de certificacion a

las personas que hayan sido participes de la capacitacion.

RECURSOS
1. HUMANOS
Lo conforman los participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia.
En este aspecto debemos recalcar que deberia existir una relacion entre las
Universidades, en especial las Escuelas Profesionales, y el sector empresarial como
entes conectores para que de esta manera se apoye a las empresas a través de convenios
y solicitudes de apoyo para realizar este tipo de capacitaciones, talleres, etc., de acuerdo
a las necesidades de los mismos.
2. MATERIALES
e INFRAESTRUCTURA: Las actividades de capacitacién se desarrollaran en
ambientes adecuados proporcionados por la gerencia de la empresa.
e MOBILIARIO, EQUIPO Y OTROS: Esta conformado por carpetas y mesas de
trabajo, pizarra, plumones, total folio, equipo multimedia.
e DOCUMENTOS TECNICO — EDUCATIVO: Entre ellos tenemos: certificados,
encuestas de evaluacion, material de estudio, etc.
3. FINANCIAMIENTO

El monto de inversion de este plan de capacitacion, sera financiada con ingresos propios

presupuestados de la institucion.

EVALUACION

Es necesario que en la etapa final del proceso de capacitacion se realice la evaluacion de
los objetivos obtenidos, por lo general el problema mas comun de cualquier programa de

capacitacion es la eficacia del mismo.
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La evaluacion sobre el nivel de eficacia del programa se basa en determinar hasta qué
punto el entrenamiento produjo en realidad las modificaciones deseadas en el
comportamiento de los empleados. Los criterios que se emplean para evaluar la

efectividad de la capacitacion se basan en los siguientes resultados:

e Las reacciones de los capacitadores al contenido del programa y al proceso
general de capacitacion.

e Los cambios en el comportamiento que se deriven del curso de capacitacion

5.2. PROPUESTA DE MEJORA SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES DE
LA EMPRESA ORION SUPERMERCADOS

El equipo de recursos humanos debe trabajar para mejorar continuamente las condiciones
laborales de los trabajadores. La conviccidn radica en que la sostenibilidad de una empresa

pasa necesariamente de tener colaboradores satisfechos.
OBJETIVO

El objetivo es poder contar y mantener el talento necesario dentro de la empresa a fin de
afrontar la estrategia de crecimiento y sostenibilidad. Esto pasa por generar un buen
ambiente de trabajo, tener oportunidades de desarrollo, capacitaciones, minimizar los
riesgos de accidentes laborales, ademas de entregar los adecuados reconocimientos a los
trabajadores.

ASPECTOS NECESARIOS PARA LA MEJORA DE LA SATISFACCION
LABORAL

1. Fortalecer las Remuneraciones: La empresa debe ser consciente de la competitividad
dentro de la industria y la necesidad de retener mejores elementos, y por ello se debe
iniciar el redisefio de un nuevo sistema de remuneraciones basado en incentivos. El
objetivo, otorgar una mecanica mas clara en la retribucion al desempefio de las personas

y que permita alcanzar las metas econdmicas trazadas por la empresa.
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2. Mejora de los Beneficios: Para cumplir con este objetivo, los beneficios de Orion

supermercados se deberia dividir en dos categorias:

Celebraciones y Reconocimientos:

Se debe destacar los cumpleafios, reconocimientos, estimulos y beneficios.
Ademas de los eventos especiales como el dia de la madre, dia del padre, dia del
nifio, aniversario de la tienda, Navidad y Afio Nuevo entre otros.

Beneficios Institucionales:
Se debe implementar beneficios como una tarjeta institucional con descuentos y

bonificaciones en Orion supermercados.

3. Mejora de las condiciones laborales

Condiciones de servicios (Salud/alimentacidn)

Elaborar una minuta nutricional de desayunos, almuerzos y cenas estandarizadas
con alimentos balanceados y nutritivos.

Horarios establecidos de alimentacion: es necesario realizar los horarios puesto
gue muchos no llegan a alimentarse dentro de las horas programadas.

El tiempo de descanso de una hora deberia ser respetado para que los trabajadores

tengan un momento de distraccion.

Condiciones de seguridad

Implementar los equipos de primeros auxilios y de seguridad, brindar la
indumentaria y herramientas adecuadas segun areas de trabajo y brindar seguros
de salud contra accidentes y riesgos con el fin de mitigar y proteger a los

trabajadores frente a accidentes laborales

Condiciones de tiempo

Mejorar los horarios de trabajo, en especial los horarios de descanso, brindado al

trabajador momentos para el relajo y distraccion.
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CONCLUSIONES
CONCLUSION GENERAL

1. El coeficiente de correlacion de Pearson (r) que resulta para determinar la relacion que
existe entre las variables desempefio de los trabajadores y satisfaccion laboral es de 0.624,
lo que indica que existe una correlacion positiva moderada entre las variables estudiadas
y ademas que esa relacion es directamente proporcional y significativo en el nivel de
0.000 (bilateral), es decir, un incremento en el nivel de desempefio de los trabajadores,

observa una tendencia moderada de aumentar el nivel de satisfaccion laboral y viceversa.

Todo ello es en consecuencia de que el colaborador realiza un buen trabajo o un esfuerzo,
esperando recibir una recompensa, es decir percibir una sensacion intrinseca o extrinseca
de bienestar. A su vez estas recompensas incrementan moderadamente el nivel de
satisfaccion laboral, lo mismo ocurre inversamente, al percibir una sensacion intrinseca o

extrinseca de bienestar, el colaborador incrementa moderadamente el nivel de desempefio.

CONCLUSIONES ESPECIFICAS

2. Con referencia a la investigacion, se puede afirmar que dentro de las dimensiones
desempefio contextual y desempefio de tarea el nivel de desempefio estd determinado
como nivel de desempefio bueno, y los factores mas relevantes que se relacionan con el
desempefio son los indicadores: persistencia, cooperacion y supervision/liderazgo. Esto
evidencia el entusiasmo y esfuerzo extra para realizar el trabajo encomendado, el
voluntarismo para colaborar, ademas de existir influencia de parte de los superiores para

el cumplimiento de las funciones.

3. De acuerdo a los resultados de la investigacion, se puede afirmar que dentro de las
dimensiones factores intrinsecos y extrinsecos el nivel de satisfaccion laboral esta
determinado como nivel regular, y los factores mas relevantes que se relacionan con la
satisfaccion laboral son los indicadores: relaciones interpersonales, supervision,
responsabilidad. Esto evidencia que existe interaccion constante entre comparieros de
trabajo, asi como la supervision por parte de los superiores es adecuada, y también cabe

destacar la capacidad de los trabajadores de hacerse cargo por el resultado de su trabajo.
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RECOMENDACIONES
RECOMENDACIONES EXTERNAS A LA EMPRESA

Es necesario que las instituciones publicas y las entidades privadas concerten acciones y
recursos para implantar politicas con responsabilidad social, buscando promover en
conjunto programas laborales en beneficio de la poblacion joven, para fortalecer

conocimientos y habilidades, de esta manera permitir la insercion laboral oportuna.

RECOMENDACIONES DENTRO DE LA EMPRESA

e Implementar y difundir el planeamiento estratégico de la empresa, con la
finalidad de socializar los objetivos y metas; asi como también las mejores
acciones que deben llevarse a cabo para alcanzarlos. De esta manera se facilita la
gestion de la organizacion al hacerla mas transparente, asignar politicas
concretas 'y permitir la evaluacion en funcion del cumplimiento de las

actuaciones especificadas.

e Esnecesario promover programas de capacitacion, como parte fundamental para
el conocimiento de las tareas propias del puesto y sus responsabilidades, asi como
el fortaleciendo la cooperacién, con la finalidad de tener trabajadores que

desempefien adecuadamente sus funciones.

e Se recomienda implementar programas de incentivos, a través del fortalecimiento
de las remuneraciones y beneficios empresariales, con el fin de fortalecer el
vinculo de los trabajadores con la empresa y que exista compromiso de parte de

ellos para con la organizacion.

e Es necesario mejorar las condiciones ambientales, condiciones de tiempo,
condiciones de servicio y condiciones de seguridad de esta manera coadyuvar al

mejoramiento de la calidad de vida y la salud de los trabajadores.

e Se recomienda realizar investigaciones posteriores o similares sobre este tema

tomando como referencia la presente investigacion.
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ANEXO 1
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS TRABAJADORES

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS SENORES TRABAJADORES DE LA EMPRESA

La siguiente encuesta tiene como prop6sito conocer EL GRADO DE DESEMPENO LABORAL
Y EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS TRABAJADORES, dicha encuesta es realizada con
fines netamente académicos, lo cual permitira recabar informacién como apoyo para la realizacién
de una tesis de licenciatura. Por lo que se solicita contestar las preguntas con mucha sinceridad.

1. INFORMACION GENERAL

EDAD GENERO TIEMPO DE CARGO QUE EXPERIENCIA
SERVICIO OCUPA LABORAL
F M Sl NO

A continuacion, se presenta una serie de preguntas, marque con una “X” la escala que represente
su situacién en el trabajo.

2. ESCALA PARA MEDIR EL DESEMPENO LABORAL

NUNCA CASI NUNCA ALGUNAS CASI SIEMPRE SIEMPRE
VECES
1 2 3 4 5
DESCRIPCION 1 2 <) 4

TAREA ESPECIFICA DEL PUESTO

1. Con que frecuencia Usted despliega toda su destreza en el puesto
que ocupa.

2. Con que frecuencia sus compafieros cumplen a tiempo con el
trabajo que se les asigna.

3. Con que frecuencia sus comparieros evitan cometer errores en el
desarrollo de su trabajo



TAREA NO ESPECIFICA DEL PUESTO

4. Con que frecuencia demuestra sus habilidades para desempefar
labores adicionales a su puesto de trabajo

COMUNICACION ORAL Y ESCRITA

5. Con que frecuencia existe comunicacion fluida entre
colaboradores y superiores en el centro de trabajo.

6. Con que frecuencia expresa abiertamente sus ideas o da
informacion.

SUPERVISION/ LIDERAZGO

7. Con que frecuencia siente influencia de sus superiores para el
buen cumplimiento de sus funciones diarios.

PERSISTENCIA

8. En su centro laboral con qué frecuencia demuestra dedicacion y
esfuerzo para el cumplimiento de sus funciones.

COOPERACION

9. Cuando existe un problema en el trabajo con qué frecuencia se
apoyan entre compaferos.

10. Con que frecuencia trabajan conjuntamente para lograr el
propésito de la empresa.

REGLAS Y PROCEDIMIENTOS ORGANIZACIONALES

11. Con qué frecuencia cumple con las reglas y procedimientos de
la empresa.

OBJETIVOS ORGANIZACIONALES

12. Con que frecuencia demuestra compromiso y respaldo en la
consecucién de metas y objetivos de la empresa.



3. ESCALA PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL TRABAJADOR

NI
MUY INSATISFECHO
INSATISEECHO INSATISFECHO NI SATISFECHO
SATISFECHO
1 2 3 4

DESCRIPCION
RECONOCIMIENTO

1. Como se siente con los premios y/o incentivos que percibe por su
esfuerzo en el trabajo

2. Como se siente cuando su supervisor elogia su labor en la empresa

TRABAJO EN Si MISMO

3. Como se siente con las capacitaciones recibidas

4. Como se siente con respecto al desarrollo de mayores capacidades en su
trabajo

5. Como se siente con el tipo de trabajo que realiza
RESPONSABILIDAD

6. Como se siente Ud. con la responsabilidad que le da la empresa respecto
a su puesto de trabajo

SUPERVISION

7. Como se siente con el estilo o forma de supervision que ejercen su
supervisor/ jefe/gerente.

8. Como se siente con la forma en que su supervisor/jefe/gerente
planifican, organizan, dirigen y controlan su trabajo.

RELACIONES INTERPERSONALES

9. Como se siente con las relaciones interpersonales que mantiene con sus
compafieros de trabajo.

10. Como se siente con las relaciones interpersonales que mantiene con su
supervisor/ jefe/gerente.

MUY
SATISFECHO



POLITICAS ORGANIZACIONALES

11. Como se siente con la justicia de las politicas de la empresa

12. Como se siente con la forma en gque se ponen en practica las politicas
de la empresa

13. Como se siente con la claridad de las politicas y sistemas de direccién
de la empresa

CONDICIONES LABORALES

14. Como se siente con la distribucion del espacio de trabajo, limpieza e
iluminacion, el cual le permite trabajar con comodidad.

15. Como se siente con las condiciones en su trabajo, de los materiales y/o
equipos de trabajo.

16 Como se siente con su horario y jornada laboral

17. Como se siente con las condiciones de seguridad laboral (accidentes,
robos, incendios)

18. Como se siente con los servicios que le ofrece la empresa (serv.
médicos, de comedor, guarderia y otros)

SALARIO

19. Como se siente con el salario que percibe para cubrir sus necesidades.

20. Como se siente con respecto lo que percibe en relacion al esfuerzo que
realiza.

ESTABILIDAD LABORAL

21. Como se siente con la estabilidad laboral que brinda la empresa.



ANEXO 2

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
ESCUELA PROFESIONAL DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL ADMINISTRADOR DE TIENDA

Sr(a), Administrador(a) de Tienda, se le pide respetuosamente contestar la presente “guia
de entrevista” el cual permitira conocer el nivel de satisfaccion y el grado de desempefio
laboral de usted y de sus colaboradores, todo ello con fines académicos. Por lo que se
solicita contestar las preguntas con mucha sinceridad.

1. DATOS REFERENCIALES

L2 Edad:. .. e
L3 GNBIO: . e
1.4.Experiencia laboral:......... ..o

2. SATISFACCION LABORAL

2.1. ¢La direccién de la empresa valora y reconoce suficientemente el trabajo que Ud.
Realiza?

2.2. ¢En la sucursal que usted dirige siente que estimulan su desarrollo profesional y
personal?

2.3. ¢ Cuando toma alguna decision, cuenta con el apoyo necesario de los directivos de la
empresa?



2.4 ¢Usted propicia las buenas relaciones laborales en sus colaboradores, de tolerancia,
respeto y buen trato?

2.5. ¢ Qué factores estan presentes en la satisfaccion de sus colaboradores y que factores
deberia de potencializar la empresa para la generacién de satisfaccion en el colaborador?

Sefiale con ASPA que factores estan presentes y que factores se debe potencializar en la
satisfaccion de los colaboradores.

FACTORES FACTORES A
PRESENTES POTENCIALIZAR

RECONOCIMIENTO
TRABAJO EN SI MISMO

RESPONSABILIDAD
PROMOCION
SUPERVISION
RELACIONES
INTERPERSONALES
CONDICIONES
LABORALES

SALARIO

ESTABILIDAD LABORAL

3. DESEMPENO LABORAL

3.1. ¢(En general Ud. como administrador de tienda soluciona problemas de manera

creativa y toma decisiones para el buen funcionamiento de la sucursal?



3.1.1. ¢ Sus colaboradores conocen sus funciones y cumplen con sus obligaciones?

3.2. ¢Usted influye o motiva en el comportamiento o pensamiento de sus colaboradores

para obtener la efectividad laboral? ; Qué métodos le han resultado ser los mejores?

3.3. ¢Usted percibe la voluntad de sus colaboradores para trabajar bajo condiciones

adversas?

3.4. ¢Usted propicia un clima de equipo, de solidaridad y ayuda mutua entre sus
colaboradores?

3.5. ¢ Usted percibe que sus colaboradores siguen las instrucciones y aceptan las reglas de

la empresa?



ANEXO 3

TABLA DE CORRELACION DE PEARSON

Originado por el investigador Karl Pearson aproximadamente en el afio 1900, el
coeficiente de correlacion describe la intensidad de la relacion de dos conjuntos de
variables de nivel de intervalo o de nivel de razén. Se denota con r, con frecuencia se
menciona también como r de Pearson o coeficiente de correlacion producto-momento de
Pearson. Pueden tomar cualquier valor de -1.00 o de +1.00 indica una correlacion perfecta

0 muy débil

El esquema que sigue representa adecuadamente la intensidad y la direccion del

coeficiente de correlacion.

De +0.96 a £1.0 (correlacion perfecta).

De £0.85 a £0.95 (correlacion fuerte).

De +0.70 a £0.84 (correlacion significativa).

De +0.50 a £0.69 (correlacion moderada).

De £0.20 a £0.49 (correlacion débil).

De +0.10 a £0.19 (correlacion muy débil).

De £0.09 a £0.00 (correlacion nula o inexistente)

Fuente: Perez (2008). Estadistica para las Ciencias Sociales del Comportamiento y de la Salud
(3raed.). Mexico: Cengage Learning, pag. 348.



ANEXO 4
ALFA DE CRONBACH

Desempefio de los Trabajadores
Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Casos Valido 64 42,1
Excluido? 88 57,9
Total 152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos

,690 12
Fuente: elaboracion propia

La tabla muestra el coeficiente alfa de Cronbach del instrumento, que fue 0.690
ligeramente inferior al minimo aceptable de 0.7, el cual indica una buena consistencia
interna para esta escala. EI nimero de elementos corresponde al nimero de preguntas
consideradas en el instrumento.



ALFA DE CRONBACH

Satisfaccion Laboral
Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 64 42,1
Excluido? 88 57,9
Total 152 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

876 21
Fuente: elaboracion propia

La tabla muestra el coeficiente Alfa de Cronbach, que fue de 0.876, el cual indica que este
instrumento tiene un alto grado de confiabilidad, validando su uso para la recoleccion de

datos. El namero de elementos corresponde al numero de preguntas consideradas en el

instrumento.



