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RESUMEN

La investigaciéon establece la relacion entre Cultura Corporativa, Clima y
Desempefio Laboral en Perii Call Center S.A.C., es decir de una forma cualitativa
se expondrd el problema a tratar mencionando los antecedentes buscando la
relacion entre las variables, y de una manera cuantitativa se propondra un modelo
de relacion entre las variables; la poblacion total fue de 171 colaboradores

(personal de venta) de la sede San Borja.

Se aplicaron tres instrumentos: Encuesta de Cultura Corporativa para Peru
Call Center S.A.C., Encuesta de Clima Laboral para Perd Call Center S A.C. y
Encuesta de Desempefio Laboral para ¢l personal de ventas de Pert Call Center

S.A.C.

El coeficiente de correlacion de Spearman, arrojé los siguientes resultados
respecto a la correlacion entre Cultura Corporativa, Clima y Desempefio Laboral
en Pert Call Center S.A.C.: Cultura Corporativa y Clima Laboral (Correlacion de
Spearman: 0.75 Sig.: 0.01), Cultura Corporativa y Desempeiio Laboral
(Correlacion de Spearman: 0.56 Sig.: 0.01), y Clima Laboral y Desempefio

Laboral (Correlacion de Spearman: 0.60 Sig.: 0.01).

Al analizar los resultados obtenidos fueron muy favorables, es asi que al
evaluar las hipotesis generales y especificas a través de la correlacion de
Spearman, se probé que para Perd Call Center S.A.C. al tener una adecuada
Cultura Corporativa, que va en pleno desarrollo, se fomenta un buen Clima

Laboral lo que permite lograr un excelente Desempefio Laboral.
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ABSTRACT

The research establishes the relationship between Corporate Culture, Climate and
Work Performance in Peru Call Center SAC, that is to say, in a qualitative way,
the problem to be treated will be explained, mentioning the background
information seeking for the relationship between the variables, and in a
quantitative way, a model will be proposed to set up the relation between the
variables. The total population was 171 employees (sales staff) of the

headquarters in San Borja.

Three instruments were applied: Corporate Culture Survey for Peru Call Center
S.A.C., Labor Climate Survey for Peru Call Center S.A.C. And Labor

Performance Survey for the sales personnel of Peru Call Center S.A.C.

Through Spearman's correlation coefficient, the following results were obtained
regarding the correlation between Corporate Culture, Climate and Labor
Performance in Peru Call Center SAC: Corporate Culture and Labor Climate
(Spearman Correlation: 0.75 Sig: 0.01), Corporate Culture and Labor Performance
{Spearman Correlation: 0.56 Sig: 0.01), and Labor Climate and Labor

Performance (Spearman Correlation: 0.60 Sig: 0.01).

When analyzing the obtained results, these ones were very favorable, that is the
reason why when we evaluated the general and specific hypotheses through the
correlation of Spearman, it was proved that for Peru Call Center S.A.C. due to the

fact that they have an adequate Corporate Culture, which is in full development,
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the existence of a good Labor Climate will be displayed; which allows to achieve

an Excellent Work Performance.

Key Words: Corprate Culture, Labor Climate and Labor Performance
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INTRODUCCION

En el mundo empresarial desarrollar una Cultura Corporativa solida es
fundamental, pero muchos confunden los tipos de cultura que existen, en esta
investigacion plantearemos la diferencia entre cada una de ellas, y veremos la

importancia de la misma.

La cultura corporativa tiene un gran impacto sobre la organizacion;
fundamentalmente en dos aspectos, el primero es el Clima Laboral, el cual afecta
a las percepciones que el colaborador tiene del ambiente generado por las
percepciones, sentimientos y emociones de los miembros de una organizaciéﬁ, el
cual esta relacionado con la motivacidon de los empleados. Se refiere tanto a la

parte fisica como emocional.

De acuerdo a los hallazgos encontrados en la presente investigacién, incentivar
una buena Cultura Corporativa permite la aparicion de Clima Laboral y por ende

el mejoramiento del buen Desempefio Laboral.

En concordancia al contexto y a la realidad problemdtica referida lineas
anteriores, se desarrollé la investigacion sobre “Cultura Corporativa, Clima y
Desempefio Laboral en Pert Call Center S.A.C ”; esta investigacién constituy6 un
reto ya que se pretendio establecer una relacion directa entre las variables con

validacion técnica y de campo.

Esta investigacion se sustenta en evidencia tedrica sobre la base de experiencia,

investigaciones y estudios de varios investigadores, en especial al investigador
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Colombiano Fernando Toro Alvarez, Egard Pintado Pasapera y Samuel Certo;
quienes a través de sus estudios e investigaciones relacionados demuestran esta
impactante correlacién de variables y sus implicancias en el desarrollo

organizacional.

La presente investigacion se estructura en ocho (8) capitulos sistematicamente,

distribuidos de la siguiente manera:

En el capitulo I, El Planteamiento de la investigacion, describe la problematica
ademds se formula los problemas de investigacion, los objetivos, la justificacion y

destaca la importancia de la investigacion.

En el capitulo I, En el Marco Tedrico, se precisan los antecedentes del estudio,
asimismo se presentan las bases teoricas cientificas de las variables, la descripcion
de la organizacion donde se aplicé la investigacion ademds de un marco

conceptual.

En el capitulo III, de las Variables e Hipotesis, se precisan eclementos
fundamentales de la investigacion como: las variables, su operacionalizacién y las

hipétesis, y su respectiva contrastacion.

En el capitulo IV, el Marco Metodolégico, se describe el tipo, disefio,
poblacién y muestra de la investigacion, las técnicas, los instrumentos,

procedimientos y procesamiento de los datos de la investigacion.

En el capitulo V, Resultados, se presentan los hallazgos expresados en tablas
estadisticas, gréficas y medidas de resumen; el cual se complementa con el

capitulo siguiente, Conclusién y discusion de resultados y contrastacion de
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hipdtesis, destacando nuestra opinion sobre la validez de los resultados y

estableciendo la relacion con los antecedentes y las teorias de Ja investigacion.

Finalmente se formulan las conclusiones, recomendaciones y sugerencias.
Como podemos apreciar disponemos de suficiente material relevante para las
entidades interesadas en la materia, asi como para aquellas entidades quienes

desean resolver algunos problemas parecidos a los presentados.



CAPITULO1

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Determinacién del problema

El factor humano es el cimiento y motor de cualquier organizacion con una
influencia decisiva en el desarrollo, evolucion y futuro de la misma. Existe la
necesidad incuestionable para la superacion y desarrollo de esta, de crear un
ambiente de trabajo que coadyuve al mejoramiento del recurso humano con

objetivos correctamente delineados y establecidos.

Para toda organizacién es importante desarrollar una cultura sélida; la mayoria
de estudios realizados enfocados en este tema estudian la cultura organizacional.
Machuca (2009), “La cultura organizacional es el patrén general de conducta,
creencias y valores que sus miembros comparten. Se le puede inferir de lo gue la

gente dice, hace y piensa en el contexto de una organizacion [...]” (p. 204-206).
Pintado (2014), considera que:

La Cultura organizacional es el conjunto de modelos explicitos e implicitos, de
respeto al comportamiento adquirido y transmitido por medio de simbolos, que
constituyen el logro que distingue a los grupos humanos. Es una propiedad de
todas las organizaciones mediante cual se expresa, al mismo tiempo, su

individualidad y singularidad. (p. 323)



Los investigadores consideramos que Cultura organizacional se entiende como
el conjunto de creencias, ideologias, lenguaje, rituales y mitos iniciados y
consolidados a partir de la accion de lideres. Entonces si dentro de la cultura esta
brindar un servicio de calidad al cliente, se espera que el capital humano adopte

este comportamiento.

En esta investigacion no vamos a estudiar Cultura organizacional sino Cultura
corporativa. Muchos autores confunden y plantean que significan lo mismo, aqui
hemos planteado su diferencia sin perder su complementariedad. Thompson

(2012), afirma que Cultura corporativa:

Se refiere al caracter del ambiente interno de trabajo de la empresa y a su
personalidad, delineada por un sistema de valores, creencias, estandares éticos
y tradiciones compartidas que definen las normas de conducta, las actitudes

arraigadas, practicas de trabajo aceptadas y los estilos de operar. (p. 384)

Definitivamente, Cultura corporativa constituye el conjunto de creencias,
practicas, valores y normas que contribuyen a la identificacién e implicacién del
personal con la organizacidon y sus objetivos. Es por ende, un instrumento que

busca institucionalizarse.

Va a influir y ser influenciada a su vez de varios factores; fundamentalmente
de dos. El primero de ellos es Clima laboral; existen varias investigaciones y
teorias sobre lo que es, sus implicancias, caracteristicas entre otros aspectos; entre

algunos autores tenemos a Méndez (2006) el cual indica que clima laboral es:



El ambiente propio de la organizacién, producido y percibido por el individuo
de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social y en la estructura organizacional que se expresa por variable que
orientan su creencia, percepcion, grado de participacion y actitud determinado

su comportamiento, satisfaccién y nivel de eficiencia en el trabajo. (p. 108)

(14
.

Toro (2008), Clima organizacional: es ¢l nivel mas profundo de
presunciones basicas y creencias que comparten los miembros de una empresa y

que operan inconscientemente para regular la accion colectiva” (p. 68)

Precisamente, en esta investigacion se planteé que Clima laboral y clima
organizacional es lo mismo, ya que se refiere a las percepciones que el
colaborador tiene del ambiente generado por las emociones de todos los miembros
de una organizacion, el cual esta relacionado con la motivacion de los empleados.

Se refiere tanto a la parte fisica como emocional.

Al obtener un excelente Clima laboral va a desarrollar automéaticamente un
buen desempeiio laboral; pero que ¢s, Romero y Urdaneta (2009) “El desempefio
se relaciona o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las

acciones del trabajador (...)” (p. 69).

Igualmente Pedraza, Amaya y Conde (2010) los cuales indican que “(...)
Desempefio laboral son acciones observables dirigidas hacia una meta, donde el
individuo manifiesta la voluntad y la capacidad de ejecutarla, siempre y cuando el

contexto sea idoneo para alcanzarlas (...)” (p. 496).



En conclusion el desempefio laboral son las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interactian con la naturaleza del trabajo y de la
organizacion para producir comportamientos que pueden afectar resultados y los

cambios sin precedentes que se estin dando en las organizaciones.

Los hallazgos encontrados, nos permiten expresar que existe una relacion
significativa entre Cultura corporativa, Clima y Desempefio laboral en Peru Call
Center S.A.C., la cual tiene como finalidad ofrecer distintos servicios a través de
una central teleféonica. Para poder analizarlos se disefié tres instrumentos que se
aplicard a los colaboradores de ventas de Per Call Center S.A.C., de la sede San

Borja.

En esta nueva perspectiva, la presente investigacion permite estudiar la
relacion que existe entre Cultura Corporativa, Clima y Desempefio Laboral en
Peri Call Center S.A.C. Formulando algunos problemas en las que tenemos

contrastacion.

1.2 Formulacion del problema

1.2.1 Problema general
¢ Existe correlacion entre Cultura Corporativa, Clima y Desempefio Laboral en

Perti Call Center S.A.C?

1.2.2 Problema especificos
a. (Qué relacion existe entre Cultura Corporativa y el Clima

Laboral en Pert Call Center S.A.C?



Como se relaciona la Cultura Corporativa y el Desempefio

Laboral eﬁ Peru Call Center S.A.C?

¢De qué manera se la relaciona el Clima y el Desempeifio

Laboral en Peru Call Center S.A.C?

¢Cudl de las dimensiones de la Cultura Corporativa presenta

mayor vinculacion con el Clima y Desempefio Laboral?

{Cual de las dimensiones del Clima Laboral presenta mayor

vinculacion con €l Cultura Corporativa y Desempefio Laboral?

(Cudl de las dimensiones del Desempefio Laboral presenta

mayor vinculacion con el Cultura Corporativa y Clima Laboral?

1.3 Objetivos de la investigaciéon

1.3.1 Objetivo general

Determinar si existe correlacion entre  Cultura Corporativa, Clima vy

Desempefio Laboral en Perti Call Center S.A.C.

1.3.2 Objetivos especificos

a.

Determinar si existe correlacion entre  Cultura Corporativa y

Clima Laboral en Pert Call Center S.A.C.

Determinar si existe correlacion entre  Cultura Corporativa y

Desempefio Laboral en Pera Call Center S.A.C.



c. Determinar si existe correlacion entre Clima y Desempefio Laboral

en Perta Call Center S.A.C.

d. Determinar que dimensiones de Cultura Corporativa presenta

mayor vinculacién con el Clima y Desempefio Laboral.

e. Determinar cual de las dimensiones de Clima Laboral presenta
mayor vinculacién con la Cultura Corporativa y el Desempefio

Laboral.

f. Determinar que dimensiones de Desempefio Laboral presenta

mayor vinculacion con la Cultura Corporativa y Clima Laboral.
1.4 Justificacion

1.4.1 Justificacion legal
De acuerdo a las normas legales y administrativas siguientes: Ley Universitaria
N° 30220, Estatuto de la Universidad Nacional del Callao, Reglamento de
Estudios de Pregrad(; de la Universidad Nacional del Callao, vigente y
Reglamento de Grados y Titulos de Pregrado de la Universidad Nacional del

Callao, vigente.

1.4.2 justificacion teérica
El estudio permitié dotar de evidencia empirica a los supuestos tedricos
desarrollados por Fernando Toro Alvarez, Egard Pintado Pasapera, Samuel Certo
y el Principado de Asturias quienes explican la relacion entre Cultura Corporativa,

Clima y Desempeiio Laboral, siendo los beneficios evidentes para las ciencias



administrativas y el fortalecimiento de las empresas peruanas de

telecomunicaciones.

1.4.3 justificacién social
Identificar las caracteristicas de la cultura corporativa, clima y desempefio
laboral de Pert Call Center S.A.C para poder sugerir mejoras y lograr mejores

desempefios en los colaboradores y lograr efectividad en las metas.

1.5 Importancia

El estudio de la cultura corporativa, clima y desempefio laboral, permite
conocer, en forma cientifica y sistematica, las opiniones de las personas acerca de
su direccion estratégica, su entorno laboral, condiciones de trabajo y
productividad de cantidad y calidad, con el fin de poder superar de manera
priorizada los factores negativos que se detectan y que afectan el compromiso y la

productividad del potencial humano.

El estudio fue un proceso sumamente complejo a raiz de la dindmica de la
organizacién, del entorno y de los factores humanos. Por lo tanto muchas
organizaciones reconocen y saben que uno de sus activos fundamentales es su

factor humano.

Gracias a la investigacion se pudo conocer la percepeion del personal que tiene
de la situacién actual de las relaciones en la organizacién, asi como las

expectativas futuras.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Investigaciones Internacionales
PRINCIPADO DE ASTURIAS (2016) en resoluciones de la Direccion |
Gerencia del Servicio de Salud del Principado de Asturias, aprobd los modelos
normalizados a utilizar en la Evaluacion del Desempefio y en la Fijacién de
Objetivos Colectivos dentro del sistema de la Carrera Horizontal de los

funcionarios de la Administracién del Principado de Asturias.

Establecid que la Consejeria era competente en materia de funcion puablica de
dictar las normas para la elaboracién de los modelos a utilizar en la evaluacion det

desempefio y en la fijacion de objetivos colectivos, su custodia y utilizacion.

Se pudo aprobar y dar publicidad a los modelos que serdn utilizados como
soporte para llevar a cabo la evaluacion del desempefio y para la fijacion de los
objetivos colectivos; estos modelos de evaluacion de desempefio nos ayudé a
poder elaborar nuestra encuesta de desempefio laboral por lo cual jugo un papel

muy importante dentro de nuestra investigacion.

TORO' (2008), tuvo como propdsito examinar el comportamiento
psicométrico de la encuesta ECO IV de Clima Organizacional en varios paises del

continente Americano. Para el efecto se utilizd6 una base de datos amplia

! (TORO ALVAREZ, 2008)



disponible en el Centro de Investigacién en Comportamiento Organizacional
(Cincel). Se conté con informacion apropiada de Colombia, Venezuela, Ecuador,
Meéxico, Costa Rica, Perd, Estados Unidos y Canada. Se llevaron a cabo andlisis
de items, cdlculo de la confiabilidad y examen de la Validez de Construccion
mediante Andlisis Factorial Confirmatorio. Se enconiré que, en general el
instrumento muestra unas caracteristicas psico-métricas muy equivalentes. La
muestra estuvo conformada por un conjunto de datos tomados en los paises ya
mencionados. Correspondié a sucursales u oficinas en el exterior de empresas
colombianas y también a empresas del respectivo pais adquiridas por

organizaciones colombianas.

Los niveles de confiabilidad y de validez de construccion fueron buenos y
bastante equivalentes. En relacién con su validez de construccion se llevé a cabo

andlisis factorial confirmatorto con rotacion varimax (Grimm y Yarnold, 1998).

En relacion con el poder de discriminacion de los items es preciso concluir gue,
a pesar de tratarse exactamente del mismo instrumento, este comportamiento de
los items resulté variable de una muestra a otra. Fue claro que cuando los
resultados generales de la encuesta tendieron a ser mas positivos 0 mas negativos
se encontré un mayor nimero de items con bajo poder de discriminacion. Por el
contrario, cuando el resultado tendi6 a ser bajo o apenas aceptable se encontr6 una
mejor discriminacién, que se explicé por una mayor dispersion o bajo consenso en

las respuestas dadas por los encuestados.
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En conclusion, si bien la capacidad de discriminacion de los items se puede
calificar, en general, como variando entre satisfactoria y positiva, es claro que en
cada muestra tiende a ser distinto el comportamiento de este indicador de calidad,

dependiendo de la calidad percibida de la realidad por los encuestados.

En cuanto a la confiabilidad de la encuesta se hizo evidente que en todas las
variables, en todos los grupos y en el total de las encuestas se alcanzaron niveles
muy positivos, por los dos métodos utilizados, lo que constituye una importante

garantia de calidad del instrumento.

Para nuestra investigacion jugo un papel muy importante y trascendental; ya
que el instrumento ECO IV nos sirvio de base para poder construir nuestro
instrumento de Clima Laboral, ya que cuenta con un grado de validez y
confiabilidad en nuestro pais, donde ademdas seguimos las recomendaciones dadas
por parte del investigador como: realizar un control mas riguroso de las muestras
para utilizar datos obtenidos de modo aleatorio y, de ser posible, en
organizaciones desvinculadas de las empresas colombianas. También es
indispensable utilizar un método de rotacion mas acorde con las condiciones del
instrumento y de sus variables y llevar a cabo un buen control de los aspectos
culturales de las muestras, como educacion, género, estrato socioeconémico ¢
nivel jerdrquico, para detectar qué tanto variables como estas determinan el

comportamiento psicométrico del instrumento.
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MARTOS? (2009), tuvo como objetivo analizar la coherencia entre los
conceptos declarados, de caracter abstracto e intangible, como son la Mision,
Vision y Valores y su realidad en los conceptos funcionales y operativos de la
empresa. En definitiva, y de forma simple, se trataba de pasar de los principios a
la practica y era objetivo de este estudio el investigar y analizar de forma empirica
la constatacion real o no de esta coherencia, del analisis de los datos y las
conclusiones que se desprendan. Una de las ventajas competitivas mas definitivas
en entornos econdmicos dinamicos y cambiantes radicaba en las capacidades y
valores de las personas que conforman una organizacion, este es el elemento que
presenta mayor dificultad para transmitir o copiar en comparacion con la
tecnologia, que permite la rdpida transmision o copia. En este sentido, esta tesis
guarda una relacion importante con la teoria de los recursos y las capacidades que
enfatiza la importancia de los aspectos internos de la empresa para la
competitividad empresarial que considera al recurso humano como estratégico,
valioso y dificil de sustituir y, aunque no pueden verse independientemente del
entorno competitivo ya que las empresas siempre interaccionan con ¢l mismo, este
ultimo puede ser abordado y analizado por todas las empresas, mientras el
intangible interno es el que dispone y desarrolla cada empresa y que pueden
determinar su capacidad diferenciadoras y por tanto competitiva y a la vez

sostenible como, por ejemplo, el modelo de Toyota.

La poblacion estuvo conformada por los primeros fabricantes del sector

automovilistico y empresas proveedoras directas de los fabricantes. Se utilizo la

Z (MARTOS CALPENA, 2009)
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base de datos de ANFAC (Asociacion Espafiola de Fabricantes de Automoviles y
Camiones), de SERNAUTO (La Asociacion Espatfiola de Fabricantes de Equipos
y Componentes para Automocién) y, en casos concretos de forma
complementaria, la base de datos del Comité de Automocién de la AEC
(Asociacion Espafiola para la Calidad) para facilitar el acceso a los contactos de
las empresas identificadas. El tamafio poblacional, una vez revisadas las bases de

datos, quedé establecido, en 232 empresas.

Se enviaron las encuestas a los responsables designados como tales en las
respectivas asociaciones. En ocasiones, ante la falta de localizacién de la persona,
se enviaba a otra que si era localizable usando listas de contactos alternativas. En
algunos casos estos responsables pasaban la encuesta a su departamento de

comunicacion o de Recursos Humanos.

Se concluyé que la mayoria de las empresas del sector de la Automocién en
Espafia, de los fabricantes y los de primer nivel de fabricacion y suministro,
disponen de declaraciones explicitas de Cultura Corporativa y en ella se considera
al conjunto de empleados y el compromiso con la sociedad. En este sentido, cabe
sefialar, que las empresas con capital extranjero que han contestado a esta

investigacion, el 100% de las mismas disponen de Cultura Corporativa declarada.

La presento investigacién jugo un papel muy importante ya que nos sirvié de
base tedrica para nuestra variable Cultura Corporativa y poder analizar algunas

referencias bibliograficas.
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QUINTERO y MONTERO? (2010); se dirigi6 a determinar la relacién entre
clima organizacional y desempefio laboral en empleados de compaiiias de seguros
del Municipio Maracaibo. El tipo de investigacién fue Descriptiva a un nivel
correlactonal con un Disefio No Experimental Transaccional. El muestreo fue de
Censo Poblacional, constituido por 66 trabajadores en Empresas de Seguro
(Financiera de Seguros C.A. y Mapfre La Seguridad). Se recabé la informacion
con la Escala de Clima Organizacional (2009) y Escala de Desempeiio Laboral
DVC (2009), cuyos datos fueron analizados con estadisticas descriptivas e

inferenciales (Correlacion de Pearson).

La siguiente investigacion fue de tipo descriptivo y correlacional. La
poblacion que se empled estuvo conformado por 66 trabajadores de ambos sexos
y de diversas edades, de las empresas Financiera de Seguros C.A y MAPFRE la
seguridad, que se encuentra ubicada en la ciudad de Maracaibo. Se realizara un
censo poblacional, que es lo mismo a utilizar a todos los individuos que integran

ambas empresas.

Luego del analisis de resultados se pudo determinar que existe una correlacion
positiva entre las variables, a pesar de que no se considere estadisticamente
significativa. Por eso se recomendd realizar constante reuniones con los
empleados y formacion a los mismos, con topicos relacionados a la Mejora de los
Métodos De Trabajo. Ademas, emplear el Feedback, a fin de que el trabajador sea
retroalimentado considerando la organizacién y en método que utiliza para

realizar su trabajo ademdas de organizar encuentros del personal empleado,

? (José, 2009)
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incluyendo gerentes, donde se trabaje desde la comunicaciéon Asertiva, y su
importancia en el trabajo en equipo, para lograr un mejor clima laboral y Premiar
a los trabajadores con asistencia puntual al horario de trabajo y compromiso

laboral, a fin de mantener esos indicadores en categoria satisfactoria.

Con respecto a esta investigacion el aporte que nos brindo fue la correlacién
que hay entre dos de nuestras variables; ayudandonos a poder concluir algunos

indicadores mas.

DIAZ y MORAN* (2011), tuvo como finalidad contribuir con ¢l mejoramiento
continuo en los diferentes ambientes laborales, tomando en cuenta al psicélogo
organizacional como eje primario para la identificacion y diagndstico de las
situaciones, que ocurren en la empresa con sus empleados como la influencia de

las distintas relaciones interpersonales que se manifiestan en el sitio de trabajo.

Esto las llevo a investigar y hacer un diagnéstico de los diferentes factores que
influyen actualmente en el clima y cultura organizacional dentro de American Call
Center, con el objetivo de obtener un plan de mejora tomando en cuenta la
situacion actual que presenta la Institucién. La razén principal de este proyecto,
estuvo basada en la observacién de los hechos que ocurren dentro de la empresa,
ya que la influencia de los reglamentos impuestos tanto por la Institucién Matriz,
como por los servicios que se otorgan a empresas clientes, no permitian el

desarrollo de una identidad organizacional por parte de sus empleados.

* (Carotina, 2011)
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Participaron 48 personas divididos en subgrupos compuestos de 8
participantes. Se desarrolld dentro de la organizacidn a todo el personal operativo,
es decir Asesores Telefonicos, en el evento que realiza la empresa cada mes
llamado Dia de integracion. El mes que se realizo dicha actividad fue agosto, en

dos horarios.

La actividad realizada fue la técnica llamada grupos de sensibilizacién donde
mediante el ecjercicio “Poder y Afiliacion” se pudo observar varios
comportamientos de los empleados para poder identificar el clima laboral que la

empresa mantiene.

Esta investigacion nos dio un gran aporte en correspondencia al analisis de dos

de nuestras variables en una empresa del mismo rubro de nuestra investigacion.

En esta investigacién se pudo concluir que la Cultura Organizacional es una
parte esencial dentro de una empresa, ya que haciendo la comparacién con la
construccion de un edificio, seria las columnas que sostienen a la edificacion, el
cual si son realizadas con materiales de baja calidad este puede desplomarse en
cualquier momento; de igual manera sucederia con este factor que si se la
desarrolla de manera inadecuada, a largo plazo traeria consecuencias como las

presentadas en la instituci6n analizada en ¢l presente documento.

Ademds que el Clima Laboral depende en su gran mayoria por la cultura
organizacional, es por ello que si presentan problemas en este factor, el clima
inmediatamente se vera afectado; lo ocurrido en la empresa American Call Center

es evidente, un clima laboral afectado tanto por la cultura de cada una de las
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ciudades como la cultura de la organizacion enfocada en las necesidades de unas

sola sucursal.

Se recomendo mantener informado a todo el personal sobre el plan de mejora
que se va a realizar, tomando en cuenta la correcta difusion de todas las

actividades a realizarse para obtener los resultados esperados.

2.1.2 Investigaciones nacionales

DIOSES, LOMPARTE y SCUDERE’ (2004). En esta empresa de
telecomunicaciones de origen espafiol, que llego al Pert en 1995. La investigacion
tuvo como objetivo, el estudio del tercer nivel de observacion de la cultura
organizacional, que corresponde a los supuestos que comparten los trabajadores
de la empresa de telecomunicaciones e identificar los rasgos mas caracteristicos
de su cultura, validando las propuestas y creencias de su alta direccion, con las
creencias y percepciones de los miembros de las diferentes 4areas de la

organizacién, para determinar su grado de alineamiento.

Los supuestos se agruparon por dimensiones que abarcaron la relacion de la
organizacién con el ambiente externo, la relacion de la organizacién con el
ambiente interno, los supuestos sobre la naturaleza de la realidad, verdad, tiempo
y espacio; y los supuestos sobre la naturaleza del ser humano, su conducta

apropiada y las relaciones interpersonales.

La situacién que se presenta en esta empresa es variada. Hay supuestos muy

profundos que comparte el personal y que ademas estan alineados con lo que la

* (DIOSES FARFAN Silvia, 2004}



17

empresa desea y muestra; hay supuestos que comparte el personal pero que no
estin alineados con lo que la empresa desea y muestra; y hay supuestos
compartidos por solo grupos de personas y que a veces tienen relacion directa con

lo que la empresa muestra, pero otras veces no.

Los supuestos no compartidos originan conflictos, sobretodo en temas de
criterios de evaluacion, criterios de rendimiento, division de trabajo, prioridad
desarrollos informéticos entre las area, entre otros. Por otro lado, se originan
conflictos por ¢l distanciamiento entre el personal de mando medio para abajo y la

plana directiva, sobre todo por falta de comunicacién descendente.

Esta investigacién nos aporté una gran base ya que estudio el impacto de una

de nuestras variables en el mismo rubro de nuestra organizacién.

En esta investigacion se pudo concluir que la capacidad de éxito y de
permanencia de una organizacién, estara determinada por el conocimiento tanto
del ambiente interno, como del ambiente externo en el que gira y la creacion de
una estructura y cultura organizacional que le permitan reaccionar rapidamente

ante el cambio discontinuo y de alta volatilidad.

Se sugirié al Comité de Gerencia que adopte medidas concretas para resolver o
minimizar los conflictos existentes y relacionarse mas con el personal. Se le
recomienda orientarse prioritariamente al logro de los siguientes objetivos
estratégicos: Optimizar los proceso§ de toma de decisiones, Fortalecer la

estructura organizativa y Vivir la Calidad.
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DIRECCION GENERAL DE SALUD® (2009), establece que el clima
organizacional estd dado por las percepciones compartidas por los miembros de
una organizacion respecto al trabajo, la elaboracién de un Estudio del Clima
Organizacional, tiene como objetivo principal el identificar las percepciones de
los trabajadores, definir planes de accién orientados a mejorar los aspectos que
afectan negativamente el normal desarrollo de la organizacién, y de igual manera
potenciar todos aquellos aspectos favorables, que motivan y hacen de la gestion

diaria una labor agradable que motiva a todos.

Para lograr esto se diseiio, desarrollo, aplico un instrumento que permitid
evaluar el clima organizacional; asi mismo, ¢l monitoreo y evaluacion de los

planes de mejora basados en los resultados encontrados.

Se pudo promover en las organizaciones de salud el estudio del Clima
Organizacional, Capacitar en los aspectos técnicos que- facilitan la
implementacion del estudic del Clima Organizacional, proporcionar la
metodologia e instrumentos para la implementacién del estudio del Clima
Organizacional y promover el uso practico de los resultados, a través de la
elaboracién de proyectos de mejora del clima organizacional, basados en los

mismaos.

Gracias a este documento nosotros nos pudimos guiar para poder realizar
nuestro instrumento ya que se basa en una variable que nosotros usamos para

nuestra investigacion, el cual no aportara confiabilidad y validez.

® (salud, 2009)



19

2.2 Bases Teéricas

2.2.1 Cultura Corporativa

A. Definiciones

Antes de analizar que significa Cultura, hay que conocer en primer lugar la
etimologia de la palabra. La palabra cultura proviene de “cultus, colere”, término
agrario que significa cultivar, cuidar. Con respecto a la definicién de la misma, a
lo largo de los afios se ha discutido sobre que es; I.a Real Academia Espafiola de
la Lengua define la cultura como: “Conjunto de manifestaciones en que se expresa

la vida cultural de un pueblo™

Una definicion que para nuestra investigacion es importante incluirla es la de

Goodenough (1971), quien afirma que cultura son:

(...} Las normas que de esta forma una persona atribuye a un determinado
conjunto de otras constituye para €l la cultura de este conjunto. Este conjunto
es para €l una entidad significativa en su medio ambiente humano, sin tener en
cuenta si sus miembros también se perciben a si mismos como entidad, o si
estan organizados de alguna forma como grupo que funciona. En la medida en
que una persona encuentra que debe atribuir diferentes normas a distintos
conjuntos de otros, percibe estos grupos como poseedores de distintas culturas.
Por este sistema, cada individuo llega a incluir diversas culturas. Una persona
no sélo puede atribuir distintos sistemas de normas a distintos conjuntos de

otras personas, sino también puede ser competente en mas de uno de ellos; es

7 (Espafiola, 1992)
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decir, ser competente en mas de una cultura. La que escoge es la cultura

operativa de esa ocasién®. (p. 228)

Rocher (1977), elabora una definicién mas cerca a la actual y la define como:
“Un conjunto de maneras de pensar, sentir y obrar mas o menos formalizadas que,
aprendidas y compartidas por personas, sirven de modo objetivo y simbdlico a la
vez, para constituir a esas pere;.onas en una colectividad particular y distinta™ (p.

25).

Thévenet (1992) refiere que la cultura es un conjunto de creencias ¢ hipdtesis
fundamentales compartidas por los miembros de una organizacion que operado de
forma inconsciente, han permitido resolver problemas y ain los estan resolviendo

y deben ser transmitidas a los nuevos.'?

La cultura de toda organizacién siempre ha sido, es y sera algo importante para
poder tener un gran manejo de la organizacion, de acuerdo con el autor Jorge Ruiz

Carrillo (2002):

La cultura en general es la consecuencia de la actitud global de todos los
individuos, en la cual es importante el estilo de direcciéon y la habilidad y
aptitud de esta para comprometerse e involucrar a los gerentes, supervisores y
personal en general, para que consideren a los productos y proyectos como

propios. (p. 240)

® {(Goodenough, 1971, pg. 228)
? (Rocher, 1977, pag. 25)
1% (Thévenet, 1992)
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Hofstede (1997), considera la cultura como un conjunto de patrones colectivos
de pensamiento, sentimiento y actuacién, aprendidos y compreﬁdidos. Si
analizamos podemos ver que para ¢l se trata de una programacion que va a
distinguir a un grupo de otro. El propone varios niveles de andlisis de la cultura:
nacional, regional (étnico, religioso, de afinidad lingiiistica), genero, generacion,

clase social, organizacional o corporativo'’,

Para esta investigacion hemos definido a la cultura como un conjunto de
maneras de pensar, creencias, costumbres de sentir y de obrar que han sido

formalizados, aprendidas y trasmitidas dentro de un grupo de personas.

Luego de haber analizado lo que significa cultura, ahora hay que analizar que
es cultura organizacional par# ponernos a analizar y hallar la diferencia con
cultura corporativa. Para saber que es cultura organizacional hay que tener en
cuenta que nunca se ha tenido todo claro. A lo largo de la historia se ha tratado de

definirla.
Fleury (1989) indica que:

La cultura organizacional debe ser entendida como el conjunto de valores y
presupuestos basicos expresados en elementos simboélicos que con su
capacidad de ordenar, atribuir significaciones y construir la identidad
organizacional, tanto actitan como elemento de comunicacién y consenso,

como ocultan e instrumentalizan las relaciones de dominacion. (p. 22)

" (Toro , 2015, pag.77 )
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Si analizamos el concepto con los objetivos y metas que tiene la organizacion
nos daremos cuenta que todo gerente sienta y crea que es un empresario y actué
como debe ser un empresario, comprometiendo no solo a los de la alta gerencia

sino también a todos los colaboradores.

De acuerdo al autor anteriormente mencionado, los empresarios actuaron en
forma altamente centralizada y solamente consideraban a los gerentes o
supervisores para controlar y al personal para hacer las cosas: pero a partir de
1970 comienzan a sentir que, para alcanzar resultados 6ptimos, era necesario que
los gerentes, jefes, superiores y personal en general, estuvieran involucrados y
comprometidos, haciendo y sintiendo como objetivos propios a la produccion, la

calidad, 1a eficiencia, la eficacia, la rentabilidad, etc.'?

Schein (1992) Considera que la cultura organizacional es un patron de
presunciones basicas compartidas (principios inconscientes), que la empresa y el
grupo han aprendido en la bisqueda de soluciones a sus problemas de adaptacién

externa y de integracion interna.

Estos principios han funcionado suficientemente bien como para considerarlos
validos y, por tanto, para ensefiarlos a los nuevos miembros como la forma

correcta de percibir, pensar, sentir en relacion con esos problemas.

En otras palabras, esos principios regulan y determinan, en alguna medida, las
percepciones, pensamientos, sentimientos y acciones de las personas del grupo o

la empresa. Ademas son elaborados colectivamente a partir de la experiencia.

*? (Ruiz Carrillo, 2002, pag. 240}
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Meéndez (2000), Cultura organizacional:

Es la conciencia colectiva que se expresa en el sistema de significados
compartidos por los miembros de la organizacién que los identifica y
diferencia de otros institucionalizando y estandarizando sus conductas sociales.
Tales significados y comportamientos son determinados por el concepto que el
lider de la organizacion tiene sobre el hombre, la estructura, el sistema cultural
y ¢l clima de la organizacion asi como por la interrelacién y mutua influencia

que existe entre estos.” (p. 18)
Koontz y Weihrich (2001), Cultura organizacional es:

Lo que la gente hace, dice y piensa en el contexto de una organizacién. Implica
la adquisicién y transmision de conocimientos, creencias y patrones de
conducta en el transcurso del tiempo, lo que significa que la cultura de una

organizacién es sumamente estable y no cambia rapidamente.'* (p. 353)

Gibson (2006), Cultura Organizacional “Lo que los empleados perciben y

como esta percepcion crea un patron de creencias, valores y expectativas™ (p.

31).

Berbel (2007) cultura organizacional es toda una red de elementos que
identifican y diferencian a todos los miembros de un centro laboral; formando

parte de este conjunto, los habitos de comportamiento y las reglas internas.

¥ (Mendez Alvarez, 2005, pag. 18)
* (Harold Koontz y Heinz Weihrich, 2001, pag. 353)
'3 (Gibson, Vancevich, Donnelly y Konopaske, 2006, pég. 31)
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Zapata (2007) define la cultura organizacional como:

Un esquema de referencia para patrones de informacion, comportamiento y
actitudes que compartimos con otros en el trabajo y que determinan el grado de
adaptacion laboral; en esta medida representan un aprendizaje continuo en el
cual la cultura organizacional se enriquece con los aportes de los individuos, se
perpetia a través de ellos a la vez que las personas enriquecen sus entornos™.

(P. 145)

Es fundamental tomar en cuenta a Chiavenato (2007) quien en su libro de
Administracién de Recursos Humanos, nos explica que: “La cultura
organizacional representa las normas informales, no escritas, que orientan el
comportamiento de los miembros de una organizacion en el dia a dia y que dirigen
sus acciones en la realizacién de los objetivos organizacionales™'® (p. 84).
“Cultura organizacional significa una forma de vida, un sistema de creencias,
expectativas y valores, una forma de interaccién y relaciones, representativos

todos de determinada organizacion”'” (p. 418)

Luego de haber analizado las diferentes definiciones a lo largo de la historia de
que es Cultura Organizacional podemos decir en conclusién que constituye el
conjunto de normas, valores y pautas de conducta que comparten los integrantes
de la empresa, que se ve reflejado en sus comportamientos. Es determinada por
factores tales como: la personalidad de sus directivos y empleados, por la historia

de la compafifa, el entorno social donde se desarrolla, etc. La cultura

1 (dalberto, Administracién de Recursos Humanos, 2007, pag. 84)
Y (Idalberto, Administracién de Recursos Humanos, 2007, pag. 418)
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organizacional es un factor de integracion, ya que los miembros del grupo, para
sentirse parte, deben cumplir con las pautas establecidas. Se puede trabajar y
gestionar sobre la misma para alinearla con la filosofia y lograr una identidad

coherente en todos los sentidos.

Hemos analizado que es Cultura organizacional ahora iremos al punto maés
importante que fue de esta investigacion, que es definir en qué consiste Cultura
Corporativa que en parte ha sido consecuencia, de la aplicacion al mundo de la
empresa de los métodos y conceptos de la linea de investigacion de antropologos

como Goodenough y Pettigrew (2009).

En dicha investigacion, una de sus conclusiones mas relevantes fue que todas
las empresas "excelentes" disponian de una fuerte "cultura corporativa",
entendiendo como tal el conjunto de creencias, practicas, valores y normas que
contribuian a la identificacion e implicacién del personal con la organizacién y
sus objetivos. Igualmente, la existencia de modelos culturales permitia orientar la
conducta ante situaciones para las que no existian normas expresas, con lo cual se
contribuia a aumentar la coordinacién dentro de la organizacién y su eficiencia

global.™

En esta conclusion coinciden otros autores especialistas en cultura corporativa
como Schein (1988), Deal y Kennedy (1982), Thevenet (1986), Garmendia (1990)

y Lessem (1992).

' (Ramén, 2009, pags. 45-46)
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Bosche (1984) la entiende como: “un sistema de valores compartidos y de
creencias en interaccion con los integrantes de una organizacion, sus estructuras
organizacionales y sus sistemas de control para producir normas de

comportamiento: la manera de como se hacen las cosas aqui «l9 (p. 99)
Lemaitre (1985) afirma que:

La cultura es un sistema de representaciones y de valores compartidos por
todos los miembros de la empresa. Esto significa que cada uno dentro de la
empresa comparte una serie de valores en funcién de su rol econdémico y social,
del lugar que ocupa la empresa en relacion a su competencia y de su mision

respecto a los stakeholders.?’ (p. 54)

Schein (1988) nos ofrece una definicion méas aceptada por los teéricos de la

cultura corporativa:

Un medelo de presunciones bésicas - inventadas descubiertas o desarrolladas
por un grupe dado al ir aprendiendo a enfrentarse con sus problemas de
adaptacion externa e integracion interna- que hayan ejercido la suficiente
influencia como para ser consideradas validas y, en consecuencia, ser
ensefiadas a los nuevos miembros como el modo correcto de percibir, pensar y

sentir los problemas.”’ (p. 53)

Bertrand (1991) la plantea cémo: “un proceso socio dindmico y un conjunto de

conocimientos utilizados por los grupos con el fin de dotarse de los mejores

¥ (Bertrand, 1992, pag. 99)
 gertrand, 1992, pag. 54)
?! (Bertrand, 1992, pég. 53)
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medios de supervivencia en un mundo caracterizado por las relaciones

antagdnicas entre las personas y los grupos”22 (p. 54).

Garmendia (1994), define a la cultura corporativa desde una vision de empresa
abarcando todos los objetivos como: “sistema de valores y simbolos de la
organizacion mas o menos compartido, histdricamente determinado ¥y

determinante, relacionado con el entorno™ (p. 48).
Schein (1997) define que Cultura Organizacional:

Es el patron de premisas basicas que un determinado grupo inventd, descubrio
o desarrollé en el proceso de aprender a resolver sus problemas de adaptacion
externa y de integracion interna y que funcionaron suficientemente bien a
punto de ser consideradas vélidas y, por ende, de ser ensefiadas a nuevos
miembros del grupo como la manera correcta de percibir, pensar y sentir en

relacion a estos problemas. (P. 12)

Entre otros investigadores tenemos a Strckland (2001), “Se refiere a los
valores, creencias, tradiciones, estilo de operacién y ambiente interno de trabajo

en la compania™* (p. 359).

De acuerdo a nuestro autor base, Certo (2001), define a la Cultura Corporativa

como: “un conjunto de valores y creencias compartidas que tienen los miembros

2 (Bertrand, 1992, pag. 54)
2 (Garmendia, 2004, pag. 48)
# (Strckland, 2001, pag. 359)
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de una organizacién respecto al funcionamiento y a la existencia de su

organizacion” (p. 393)

Gamble y Strickland (2012), 1a definieron como “... cardcter del ambiente
interno de trabajo de la empresa y a su personalidad, delineada por un sistema de
valores, creencias, estandares éticos y tradiciones compartidas que definen las
normas de conducta, las actitudes arraigadas, practicas de trabajo aceptadas y los

estilos de operar™®® (p.‘ 384).

Esta investigacién se planted la necesidad de que Cultura Corporativa sea un
instrumento de “transformacion, diagnéstico y de accion”. De acuerdo a Lucas
Marin, en su opinién sobre la Cultura Corporativa propone que la existencia de

unos objetivos comunes necesita que sean compartidos por todos.

n

En general, se utiliza el término "cultura organizacional” cuando se quiere
enfatizar una aproximacion tedrica y "cultura empresarial” cuando se alude a ese
objeto de intervencién presente en empresas en general vy "cultura corporativa”

cuando se alude, al conjunto de caracteres distintivos de una organizacion en

particular.

La cultura corporativa estd constituida de una parte por el conjunto de
declaraciones de la Direccion de la organizacion, tendentes a la consecucion de
sus objetivos y, de otra, por los consensos sobre la experiencia compartida. La

cultura corporativa es pues un instrumento que busca institucionalizarse.

% (Samuel, 2001, pag. 393)
% (Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland, 2012, pag. 384)
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El niicleo de la cultura corporativa lo constituyen los valores operativos,

aplicados a la resolucion de situaciones concretas, por lo tanto a la hora de buscar

constelaciones de valores que puedan ser identificados como cultura corporativa,

es necesario atender a las declaraciones de la Direccién, de un lado y al

planteamiento de situaciones concretas del otro. En este sentido, las declaraciones

de Misién, Visién y Valores son un primer “corpus “de la cultura corporativa de

una organizacion.”’

B. Diferencia entre cultura y clima

Tabla 1
Diferencia entre clima y cultura organizacional

CULTURA ORGANIZACIONAL

 CLIMA ORGANIZACIONAL

Conjunto de valores, creencias vy
entendimientos que los integrantes de una
organizacion tienen en comin.

Percepciones que el trabajador tiene de las
estructuras y procesos que ocurren en un
medio laboral.

Se trasmite en el tiempo y se va adaptando
de acuerdo a las influencias externas y a
las presiones internas producto de la
dinamica  organizacional  (evolucion
historica).

Refleja 1a forma en que estdn hechas las
cosas en un entorno de trabajo determinado
(Instantianea no historica).

Es duradera

Tiene cardcter temporal

Precede y fundamenta el clima.

Influye directamente en el desarrotlo de las
actividades de la organizacion.

Medicion cualitativa / observacidon de
campo.

Medicion cuantitativa / encuesta.

Disciplina: Sociologia/ Antropologia.

Disciplina: Psicologia

Fuente: Minsa (2008:20)"

7 (Ramén, 2009, pag. 51)
2 (MINSA, 2008)
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C. Analisis de la cultura organizacional

A partir de las definiciones expuestas en los parrafos anteriores y lo expuesto

por Davis y Newstrom, se puede decir que la cultura organizacional es:

Distintiva, porque las organizaciones son Unicas, ya que cada una estd
compuesta por personas con sus propios pensamientos, sus declaraciones
de mision y vision, historia, patrones de comunicacidn, valores, supuestos,
politicas, anécdotas y ritos.

Estable, sentido relativo, ya que con el transcurso del tiempo cambia muy
lentamente. |

Simbdlica, la cultura de una empresa estd escrita como puede estar su
mision. La cultura se infiere ya sea leyendo su historia, conociendo a su
personal, acudiendo a las ceremonias de fin de afic o recogiendo sus
ideales a largo plazo.

Implicita, la cultura es més implicita que explicita. Sin embargo, muchas
personas de la alta direccion se han dado cuenta que uno de sus roles
fundamentales es hablar expresamente del tipo de entorno que les gustaria
crear en sus empresas y han empezado a crear estrategias que permitan que
los empleados interioricen su propuesta.

Reflejo de la alta direccién, la mayoria de las veces, el discurso de la alta
direccion ejerce una influencia sobre los empleados. Sin embargo, lo que
importa es la accién. Suele suceder que las personas de la alta direccién
tienen discursos motivadores pero su accién no va de la mano con dichos

discursos.
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Ninguna es “mejor”, no tiene sentido comparar culturas entre empresas, y

si se hace, debe ser con el propdsito de conocimiento y entendimiento mas

no de imitacion estricta.

De diversa “intensidad”, de acuerdo al impacto que tiene la cultura sobre

el comportamiento de las personas vy el grado en que se profesan los
» 29

valores basicos; ésta puede ser “fuerte” o “tenue”.

D. Analisis de la cultura corporativa

Como sabemos y hemos podido definir Cultura Corporativa; podemos

referimos que es el conjunto de creencias, valores y pautas de conducta,

compartidas y las cuales sirven conducir a los miembros de una organizacion. Es

un aspecto fundamental para la gestion estratégica de la identidad corporativa. En

el analisis de la misma se debe de tener en cuenta una serie de factores que son

inherentes a la misma y que fueron analizados por Capriotti (2009):

Toda organizacion posee una Cultura Corporativa: al haber una
interaccion y relacion entre los miembros de una organizacion, estas
interacciones se van a plantear por determinadas formas, a la vez que las
personas ira fnarcando cOmo se deben hacer las mismas. Entonces NO
existe ninguna organizacion que no tenga una Cultura Corporativa, pero si
puede suceder que haya culturas con rasgos pocos definidos o
contradictorios, pero €sa es una forma particular de Cultura Corporativa.

La Cultura Corporativa es una estructura “suprapersonal”: la Cultura

LA 1

Corporativa estd “mds alld” de las personas, y se establece como un

» (Davis y Newstrom, 2000, pag. 7)
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conjunto de pautas por encima de los miembros del grupo. Las pautas se
imponen poco a poco y son asumidas por las personas. Este caracter
suprapersonal hace que todas las personas de la organizacion acepten las
pautas establepidas “porque son asi y estan alli”, ademas, se hacen las
cosas de una determinada manera “porque se deben hacer asi”, segin las
pautas establecidas, pero al mismo tiempo, al ir actuando de una
determinada manera se van consolidando las normas establecidas.

La Cultura Corporativa es un factor de integracion: todos los miembros
de la organizacion, deben aceptar y asumir las pautas culturales existentes
en la organizacion. La aéeptacién implican su integracion y
reconocimiento como “uno mas” del grupo, y la no aceptacién o el
incumplimiento de las normas establecidas implican, por el contrario, la
separacién y marginaciéon de la persona. Asi, la Cultura Corporativa se
establece como un instrumento de socializacién del individuo por parte del
grupo en una entidad.

La Cultura Corporativa supone la existencia de “subculturas”: en una
organizacion puede existir una “cultura corporativa global”, pero no todos
los miembros interaccionan entre si, sino que el trabajo hace que las
personas interacttien més con el grupo de individuos mas proximos. En
esos grupos se pueden llegar a desarrollar pautas especificas dentro del
grupo, llamadas “subcultura corporativa”, estas pueden tener unas
caracteristicas particulares que definen y enmarcan las relaciones entre las

personas de dicho grupo. (p. 145-147)
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Fundamentalmente, todo trabajo sobre la Cultura Corporativa de una
organizacion es un esfuerzo tendiente a actuar y ensamblar las diferentes
subculturas existentes en una organizacion, para que cada una de ellas, en su
especificidad, realice un aporte al logro de los objetivos y metas de la

organizacién en general.’
E. Caracteristicas de cultura organizacional

Robbins en su libro Comportamiento Organizacional existen siete

caracteristicas basicas que forman y determinan una real cultura organizacional.

Tabla 2
Caracteristica de Cultura Organizacional

CARACTERISTICA | . *. . DESCRIPCION

Innovacién y correr |Grado en que se alienta a los empleados para que sean
riesgos innovadores y corran riesgos

Minuciosidad Grado en que se espera que los empleados muestren exactitud,
capacidad de analisis y atencion a los detalles

Orientacion alos | Grado en que la gerencia se centrd en los resultados mas que en
resultados las técnicas y procedimientos para conseguirlo

Orientacion a las | Grado en las decisiones de la gerencia toman en cuenta el
personas efecto de los resultados en los integrantes de la organizacion

Orientacién a los | Grado en que las actividades laborales se organizan en equipos

equipos mis que individualmente
Agresividad Grado en las personas son osadas y competitivas, antes que
despreocupadas
Estabilidad Grado en que las actividades de la organizacién mantienen el

estado de las cosas, en lugar de crecer.

Fuente: P. ]hrabbins31

* (Paul, 2009, pags. 45-47)
131 (MINSA, 2008)
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F. Caracteristicas de la cultura corporativa

La cultura corporativa de una empresa se va a reflejar a través de la
“personalidad” de su ambiente de trabajo, los factores y las conductas de ¢como la
empresa intenta realizar sus negociaciones. Entre los principales aspectos que se

caracteriza la cultura corporativa son:

e Los valores, principios de negocios y normas éticas que la gerencias
predica y practica; ya que son clave para la cultura de la organizacion, ya
que las acciones van hablar mejor que las palabras.

* Elenfoque que el area de recursos humanos y las politicas, procedimientos
y practicas brindan pautas al comportamiento de los colaboradores.

¢ La atmosfera que permanece en el ambiente de trabajo; como por gjemplo
divertido, metddico, formal, tenso competitivo, apremiado y politizado.

o La manera de como se relacionan e interactiian los colaboradores con la
alta gerencia. Ahi veremos ¢l trabajo en equipo, la comunicacién abierta,
la integracion de los mismos, como también la vestimenta que usan.

e La intensidad de la presion de los compafieros para realizar las cosas de
manera correcta y seguir las normas; es decir el aliento que da los
compatfieros.

e Las acciones que realiza la alta gerencia de manera explicita y recompensa
en forma de promociones o prestaciones.

o Tradiciones que se repiten dentro de la organizacién como actos heroicos.
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Las organizaciones trata a sus proveedores y a sus comunidades como
. . (32
socios comerciales estratégicos.

G. Importancia de 1a cultura corporativa

Para toda organizacion la cultura corporativa influye sustancialmente en la

conducta de todos sus colaboradores, y se maneja cuidadosamente para tener un

efecto positivo. En la actualidad la literatura sobre administracion esta lleno de

consejos sobre como mantener una buena cultura corporativa. En el libro de

Schein, sugiere cinco mecanismos primordiales para desarrollar y poder fortalecer

la cultura corporativa de toda organizacion:

A los que los lideres prestan atencion, miden y controlan; los lideres
pueden comunicar eficazmente cual es la vision de la empresa y que se
quiere que se realice, al hacer énfasis en los temas de las reuniones, y en
las preguntas y analisis sobre estrategias.

Las reacciones de los lideres a los incidentes criticos y a las crisis de la
empresa, la manera de como los lideres manejan las crisis pueden formar
creencias y valores sobre sus posiciones dentro de la organizacion.

Papeles modelos deliberados, ensefianza y entrenamiento, las conductas
de los lideres tanto de manera formal ¢ informal puede tener efecto en los
valores, conductas y en las creencias de los colaboradores.

Criterios para dar incentivos y estatus; los lideres tienen que comunicar
los valores, prioridades y conectarlos con la recompensa y los castigos a

las conductas que les conciernen.

2 (Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland, 2012, pag. 384)
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s Criterio para el reclutamiento, la seleccion, la promocion y el retiro de
los empleados, las personas que se contratan y tienen éxito dentro de la
organizacion, son todos aqguellos que aceptan los valores y lo compatten

entre ellos. *
H. La gestion de la cultura corporativa

Como lo hemos sefialado anteriormente, la Cultura Corporativa es un elemento
importante dentro de la gestion estratégica de la Identidad Corporativa de toda
organizacion, ya que aquélla establece las pautas basicas de comportamiento de

sus miembros.

Por esta razon, la alta gerencia de una entidad deben establecer los mecanismos
necesarios de actuacion sobre la Cultura Corporativa, para intentar cjue dicha
cultura sean acordes con los pIanteamientos establecidos en la Filosofia
Corporativa, para lograr que la organizacion tenga una actuacidon coherente, y que
el comportamiento de sus miembros sea el adecuado para lograr los objetivos de
la organizacion. Para la gestién de la Cultura Corporativa se pueden establecer

tres etapas:

a. La determinacion de la Cultura Corporativa actual, utilizando los
instrumentos de investigacién adecuados para averiguar cudles son las

caracteristicas que definen la cultura de la organizacion.

3 (Samuel, 2001)
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b. La definicion de la Cultura Corporativa deseada, estableciendo el
Perfil de Cultura deseado y comparando la Cultura deseada con la
Cultura actual, para determinar cual es el “gap” entre una y otra.

c. La actuacion sobre la Cultura Corporativa, que implica la puesta en
marcha de una serie de acciones tendientes adecuar la cultura actual a

la cultura deseada.®*

I. Tipos de cultura
Gibson (2006), define 4 tipos de cultura.

a. Cultura Burocrdtica; Una organizacion en la que se pone énfasis en
las reglas, politicas, procedimientos, cadena de mando y toma de
decisiones centralizada tiene cultura burocratica. El gobierno, las
agencias gubernamentales y las empresas iniciadas y administradas por
directores autocraticos son ejemplos de culturas burocraticas. Algunos
individuos prefieren la certidumbre, la jerarquia y la estricta
organizacidn propias de ese tipo de organizaciones.

b. Cultura de Clan; Ser parte de una familia trabajadora, seguir la
tradicion y los rituales, el trabajo en equipo y el espiritu, la
autodireccién y la influencia social son las caracteristicas de cultura del
clan. Los empleados estin dispuestos a trabajar duro por una
compensacion y un paquete de prestaciones justo y equitativo. En una
cuitura de clan los empleados son socializados por otros miembros.

Los miembros se ayudan entre si y festejan juntos el éxito. Las tiendas

* (Paul, 2009, pag. 147)
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de departamentos Nordstrom se apoyan en “nordies” con experiencia
para incluir a los nuevos empleados y mostrarles la forma de tratar a
los clientes. Los nuevos empleados pueden observar el trabajo en
equipo, la tradicion y los rituales que perpetian el compromiso de
Nordstrom con el servicio a clientes. La cultura de Nordstrom es un
gjemplo de como la cultura de clan puede influir en el comportamiento
y desempeiio de los empleados.

c. Cultura Empresarial; La innovacion, creatividad, toma de riesgos y la
busqueda agresiva de oportunidades ilustran una cultura empresarial.
Los empleados entienden que el cambio dinamico, las iniciativas
individuales y autonomia son practicas estdndar.

d. Cultura de Mercado; Un énfasis en el aumento de las ventas, el
aumento en la participacion de mercado, la estabilidad financiera y la
rentabilidad son atributos de una cultura de mercado. Los empleados
tienen una relacion contractual con la empresa. Existe poco
sentimiento de trabajo en equipo y cohesién en este tipo de cultura.®

J. Vision, mision y valores

Martos (2009), “La cultura corporativa estd constituida de una parte por el
conjunto de declaraciones de la alta gerencia, en concordancia con la consecucion
de sus objetivos y, por la experiencia compartida. La cultura corporativa es pues

un instrumento que busca institucionalizarse” (p. 51).

* (Gibson, Vancevich, Donnelly y Konopaske, 2006, pig. 31}
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El nicleo de la cultura corporativa lo constituyen los valores operativos,
aplicados a la resolucion de situacioneé concretas, por lo tanto a la hora de buscar
constelaciones de valores que puedan ser identificados como cultura corporativa,
es necesario atender a las declaraciones de la direccion, de un lado y al
planteamiento de situaciones concretas del otro. En este sentido, las declaraciones
de Misién, Vision y Valores son un primer “corpus “de la cultura corporativa de

una organizacion.

De acuerdo a lo planteado por algunos autores como Camphell y Tawadey
(1990), la Mision de la empresa es el vinculo entre estrategias, valores de la
organizacion y valores del empleado y tiene que ver con los propésitos o filosofia
de la empresa y con la estrategia, entendida como un conjunto de reglas de
decision y lineas de accion, que ayudan a progresar ordenadamente hacia el logro

de los objetivos de la organizacién. *®

Harrison (1986), define:

La misién debe reflejar el objetivo final de la Organizacién y los valores que
las personas asocian con el beneficio de la Organizacion. (...) La misién deja
su sello en las declaraciones referentes a los objetivos y la filosofia de empresa.
Puede inferirse a través de las decisiones y sus prioridades. Las estrategias y

estructuras estin subordinadas a la mision®’. (p. 20)

Elorduy (1993), define el concepto de Misién como: “Identificacién con la

razén de ser de la empresa y se corresponde con los resultados que persigue con

3 (Campbeli, 1990)
3 (ceferi, 1996, pag. 20)
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caracter permanente. Se puede concretar en dos metas generales: obtener
beneficio continuado y ofrecer un producto que cubra las necesidades de la

sociedad” (p. 445)
Morcillo y Salmador (2000):

La Mision manifiesta la finalidad y la funcién de conceptualizacién de la
organizacion. Es la forma de concretar la vision de lo que se quiere ser y hacer
y en qué negocios se estd o se quiere estar. Sirve de guia o referencia de
valores, responsabilidades y actividades reconocidas y compartidas por las

personas que integran la orga.nimci(')n.38 (p. 448)

Luego de analizar las diferentes definiciones que se le da a la misién y a la
vision; para esta investigacion se tomara la siguiente definicion. Mision es el
motivo o una razdn de ser de una organizacién, una empresa 0 una institucion.
Este motivo se enfoca en el presente, es decir, es la actividad que justifica lo que
el grupo o el individuo esta haciendo en un momento dado, la cual le otorga un
sentido y rumbo a la organizacion; y la Vision es la imagen compartida sobre la

manera en que desea ser reconocida en el futuro.

Si podemos analizar mas profundamente la mision y la visién de toda empresa
es ¢l nicleo central de la cultura de toda organizacién; es ahi donde nacen los
valores de la misma. Entonces son los patrones que guian el comportamiento de

las mismas para poder lograr los objetivos trazados.

% (Mullane, 2000, pag. 448)
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Los valores representan el como se hace o se deben hacer las cosas en una
organizacion, para Garcia S. Simén; Los valores son aprendizajes estratégicos
relativamente estables en el tiempo, de que una forma de actuar es mejor que su

opuesta, para conseguir que las cosas nos salgan bien.

En conclusion podemos decir, que la misién, vision y los valores, cubren

4mbitos importantes dentro de la organizacion.
K. Dimensiones

Diversos autores han catalogado de algunas dimensiones para Cultura
Corporativa, entre algunos de ellos tenemos Schein quien habla de dimensiones en
la cultura. Estos corresponden a grados en los que los fenomenos culturales son

visibles al observador. Propone tres en la cultura organizacional:

o Artefactos, se refiere a estructuras y procesos organizacionales visibles, al
manejo del espacio fisico, la capacidad tecnologica, el lenguaje escrito y
hablado, las producciones artisticas, la conducta expresa.

o Valores, incluye estrategias, metas, filosofias, justificaciones, que inspiran
y promueven los artefactos.

e Presunciones bdsicas subyacentes, constituidas por creencias,
pensamientos y sentimientos inconscientes. Son la fuente tltima de los

valores y de la accion™

¥ (Toro, 2015)
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Lessem, las dimensiones de Cultura Corporativa son las siguientes:

Tabla 3

Dimensiones de la cultura Corporativa segiin Ronnie Lessem

DIMENSIONES

CONCEPTO

Las costumbres son aquellas acciones € interacciones que han sido

aprobadas durante un periodo de tiempo suficiente como para que se

Costumbres y . N . )
hayan convertido en habitos sociales dentro de la comunidad.
Valores . . :
Los valores proporcionan criterios de evaluacién que a lo largo del
tiempo definen las costumbres de la comunidad.
Acciones e Las comunidades estan también compuestas por agentes, es decir, por
Interacciones

individuos y grupos que actiian y entran en interacciéon con los demas

Fuente: Ronnie Lessem

Estd investigacion se basd en las dimensiones de Certo, quien indico que las

dimensiones de la Cultura Corporativa son las siguientes:

Tabla 4

Dimensiones de ta Cultura Corporativa segiin Samuel Certo

DIMENSIONES

CONCEPTO

Simbolo de
Estatus

Cuando un observador mira los simbolos de estatus de una
organizacion, las sefiales visibles externas de la posicién social asociada
con los diferentes cargos de la firma, logra un sentido de la jerarquia
social de la empresa. El tamafio y la ubicacién de las oficinas de los
miembros de la empresa, asi como el acceso de los miembros a clubes
ejecutivos y a parqueadero reservado, indican el nivel de estatus que

tiene el cargo de ese empleado.

Tradicién e

Historia

La historia y la tradicién de una empresa pueden determinar cémo los
empleados de una firma en particular actdan a diario. Tipicamente, las
tradiciones desarrolladas con el tiempo les permiten a los trabajadores

saber exactamente qué se espera de ellos. Al desarrollar las tradiciones,
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entonces los gerentes pueden dirigir 1a conducta diaria que se siguen en

una organizacion.

El ambiente fisico de una empresa es una declaracidon de su cultura
corporativa. Por gjemplo, las oficinas cerradas y con muy pocas areas
Ambiente Fisico )
comunes en las que los miembros de una empresa pueden encontrarse

indican un tipo de cultura cerrada.

Fuente: Samuel Certo (2001)”

2.2.2 Clima Laboral

A. Definicion

Para una organizacion es importante desarrollar un ambiente donde se retinan
personas comprometidas, felices y motivadas; ya que la calidad de vida de todo

colaborador dentro de esta es fundamental para el crecimiento de la misma.

El clima laboral es un concepto con amplia tradicién en los estudios sobre ¢l
factor humano en empresas y organizaciones. Por ende es un indicador
fundamental de la vida de la empresa condicionado por multiples indicadores;
desde las normas internas de funcionamiento, las condiciones ergondmicas del
Iugar de trabajo y equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que
integran el equipo, los estilos de direccion de lideres y jefes, los salarios y
remuneraciones, hasta la identificacion y satisfaccion de cada persona con la labor

que realiza.”!

Pintado (2014), “el clima refleja los valores, las actitudes y las creencias de los
miembros, quienes debido a su naturaleza se transforman en elementos de la

misma.” (p. 319)

* (samuel, 2001, pag. 31)
* (Jaume Triginé, 2012, pag. 275)
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Forehand y Gilmer (1964), el clima:

Es un conjunto de caracteristicas que describen una organizacion las cuales: a)
distinguen a una organizacioén de otras, b) son relaﬁvamente duraderas en el
tiempo, c¢) influyen en la conducta de los individuos en las organizaciones. En
relacion con esta concepceion esta la vision de Tagiuri (1968), que indica que el
clima es una cualidad relativamente duradera del ambiente total que: a) es
experimentada por sus ocupantes, b) influye en su conducta, ¢) puede ser
descrita en términos de valores de un conjunto particular de caracteristicas del

ambiente.*? (p. 167)

Es ahi la importancia del concepto de clima la cual radica en que es una
realidad psicosocial, ademds que de que es una realidad en el mundo de todas las
empresas asi sea pequefia, mediana o grande; 1a cual va a surgir de las relaciones
existente entre los diversos subsistemas y que constituyen una relacion entre los

individuos y el ambiente.

La primera vez que se introdujo el constructor de clima organizacional fue en
la psicologia organizacional, citado por Brunet Gellerman en 1960 (1992). No
obstante, sus origenes teéricos no estdn tan claros, al parecer este concepto esta
constituido por una fusién de dos grandes escuelas de pensamiento, por una parte

la escuela de la Gestalt y la escuela Funcionalista.

La escuela de la Gestalt, explica que este se centra en la organizacion de la

percepcién mientras que la escuela funcionalista dice que el pensamiento y el

2 (Guillén, 2000, pag. 167}
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comportamiento de un individuo depende del ambiente que lo rodea y las
diferencias individuales juegan un papel importante en la adaptacion del individuo

a su medio.

Los gestalistas plantean que ¢l individuo se adapta en su medio porque no tiene
otra opcidn, los funcionalistas introducen el papel de las diferencias individuales
en este mecanismo, asi un empleado interactia con su medio y participa en la

determinacién del clima de este.*?

Brunet (1992), Estds dos escuelas concuerdan en que los individuos establecen
intercambios con su medio ambiente y mantienen un equilibrio dinAmico con éste.
Los individuos tienen necesidad de informacién proveniente de su medio de
trabajo, a fin de conocer los comportamientos que requicre la organizacion y

alcanzar asi un nivel de equilibrio aceptable con el mundo que los rodea.** (p. 98)

Las primeras alusiones al término de clima organizacional se encuentran en los
trabajos de Lewin, Lippitt y White (1939), Fleishman, (1953) y Argyris (1958),
citados por Toro (2001) y desde entonces se han venido proponiendo definiciones,
realizando estudios empiricos y sosteniendo discusiones académicas con relacion

a este topico.

Argyris (1957), hace énfasis en el desarrollo de un ambiente interpersonal de
confianza, franqueza y tranquilidad en la organizacion para que se pueda aceptar
la existencia de un conflicto cuando este se presenta, identificarlo y emplear los

recursos necesarios para resolverlo. (p. 248)

** {Quintero V. Lourdes; Montero M. José|, 2010, pég. 16}
“ (ALBERTO, 2004, p3g. 98)
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Pace (1968), entiende el clima organizacional como:  “Un patron de
caracteristicas organizativas con relacién a la calidad del ambiente interno de la
institucion, el cual es percibido por sus miembros e influye directamente en sus

actitudes” (p. 185)

Por su parte Campbell, Dunnette, Lawler y Weick (1971), describen el clima
organizacional como: “Un conjunto de atributos especificos de una organizacion
particular que puede ser deducida de la manera como la organizacion interactia
con sus miembros y con el medio ambiente” (p. 99). Segiin estos autores, el clima
toma la forma de un conjunto de actividades y expectativas que describen a la
organizacion en términos y caracteristicas estdticas, comportamiento resultante y
contingencial. Consideran las percepciones individuales como elementos criticos
del clima. El clima como tal, es considerado una variable situacional o un efecto

principal.#®

Dubran (1974), citado por Alvarez (1992), postula que cada organizacién tiene
propiedades o caracteristicas; pero cada organizacion tiene sus propias
propiedades. Estas son percibidas por sus miembros y crean una estructura
psicologica que influye en el comportamiento de los participantes. Clima
organizacional es el término utilizado para describir esta estructura psicologica de
las organizaciones. Para este autor el clima es la “sensacion”, la “personalidad” y

“el caracter”, del ambiente interno de la organizacion.

Pritchard y Karasick, (1972) y Helleriegel y Slocum, (1974) citados por

Alvarez (1992) definen el clima como la cualidad del ambiente interno de una

** (ALBERTO, 2004, pég. 99}
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organizacion, que resulta del comportamiento de los miembros y sirve para
interpretar situaciones y orientar las actividades de la organizaciéon. Entonces el
¢lima implica una funcién de los individuos que perciben pero en relacion con el
contexto organizacional en el que se encuentran y estd conformado por once
dimensiones: autonomia, conflicto y cooperacion, relaciones sociales, estructura,
remuneracion, rendimiento, motivacion, estatus, flexibilidad e innovacion,

centralizacién de la toma de decisiones y apoyo. *® (p. 190)
Alvarez (1992), concluye que el clima organizacional;

Es la expresion de las percepciones que el individuo hace del ambiente interno
de la organizacién en la cual participa; es un concepto multidimensional, que
incorpora dimensiones relativas a la estructura y a las reglas de la organizacion,
sobre procesos y relaciones interpersonales y como las metas de la

organizaci6n son alcanzadas.*’ (p. 51-79)

Toro (1998), lo define como un constructo complejo multidimensional,
relacionado con la cultura de un modo poco claro, que puede estudiarse como
causa o como efecto y que siempre se refiere a la representacion cognoscitiva que

las personas construyen a partir de las realidades colectivas en las que viven.

En el 2001, teniendo en cuenta las formas cognoscitivas afirmo que el
comportamiento y reacciones del personal en ¢l trabajo estdn fuertemente

regulados por las percepciones individuales de la realidad objetiva. Encontrar los

* (Alvarez, 1992)
* (Avarez, 1992, pags. 51-79)
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aspectos compartidos es lo que permite aludir al concepto de clima

organizacional.

Toro (2001), el clima organizacional para algunos unos investigadores, se
maneja como una variable independiente responsable de efectos importantes sobre
la motivacién, la satisfaccion o la productividad. Para otros, se trata de una
variable dependiente determinada por condiciones como la antigiiedad en el
trabajo, la edad, el género, las condiciones del trabajo y otras reatidades
equivalentes. Para un tercer grupo de .analistas, se trata de una variable
interviniente, mediadora entre las realidades sociales y organicas de la empresa y

la conducta individual.*®
Entre otros conceptos adicionales tenemos a Chiavenato quien afirma que:

El clima organizacional estd intimamente relacionada con el grado de
motivacion de sus integrantes. Cuando estd es alta entre los miembros, el
clima organizacional sube y se tréduce en relaciones de satisfaccion, animo,
interés colaboracion, etc. Sin embargo, cuando la motivaciéon entre los
miembros es baja, ya sea debido a frustracién o a barreras a la satisfaccién de
las necesidades, el clima organizacional tiende a bajar, caracterizindose por
estado de depresion, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc., pudiendo llegar,

en casos extremos, a estaos de agresividad, tumulto, inconformidad, etc.,

* (Toro Alvarez, 2001)
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tipicos de las situaciones en que los miembros se enfrentan abiertamente a la

organizacién.*

MINSA (2008), define al Clima Organizacional: “Como las percepciones
compartidas por los miembros de una organizacion respecto al trabajo, ambiente
fisico, las relaciones interpersonales que tienen lugar en torno a €l y las diversas

regulaciones formales e informales que afectan a dicho trabajo”° (p. 16)

Pintado (2014), clima organizacional, “Se refiere al grado en ¢l que ¢l entorno
es favorable o desfavorable para las personas que integran la organizacion” (p.

319).

Luego de ver los diferentes conceptos y apreciaciones de diferentes autores
sobre clima organizacional; podemos concluir de la siguiente forma: Clima
organizacional es un conjunto de caracteristicas que distinguen a unas de otras, la
cual va a influir dentro del comportamiento del colaborador. Estas caracteristicas

que presentan pueden ser de naturaleza fisica o estructural.

En la investigacién usamos el termino Clima Laboral; pero es diferente o igual

que Clima Organizacional para eso revisaremos algunos conceptos de Clima

laboral.
Meéndez (2006) clima laboral es:

El ambiente propio de la organizacion, producido y percibido por el individuo

de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccidn social

49 (Idalberto, Administracién de Recursos Humanos, 2007)
* (Aragonés Alosilla Luz , Def Carmen Sara José, Soto Montejos Elizabeth Yovanny et al, 2008,
pag. 16}



50

y en la estructura organizacional que se expresa por variable que orientan su
creencia, percepcion, grado de participacion y actitud determinado su

comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo. (p. 108)

Poole (1985) el clima laboral es: “... conglomerado de actitudes y conductas
que caracterizan la vida en las organizaciones, se origina y desarrolla en las
interacciones entre los individuos y el entorno de la organizacién, refleja la

cultura” (p. 69)

Pumpin (1988) se refiere al clima laboral como el: “... conjunto de normas,
valores y formas de pensar que caracterizan la actividad de la empresa en el dia a
dia; enfoque y forma de abordar incidencias e imprevistos, asi como la solucién

de problemas y conflictos” (p. 35)

114
aw

Baguer (2005) el clima laboral es: “... el ambiente humano en el que se
desarrollan su actividad los trabajadores de una organizacion o las caracteristicas

del ambiente de trabajo que perciben los empleados y que influye en su

conducta” (p. 77)
B. Importancia del clima organizacional

Guillen (2000), en un proceso de evolucion y desarrollo de toda organizacion

se debe considerar el estudio del clima laboral.,

Una valoracion del clima laboral nos permite: a) obtener informacion sobre
reacciones, disposiciones y valoraciones de los colaboradores en relacion con la
organizacion (supervisidn, metodologias, estructuras, entre otros), b) poder

disponer de informacion sobre las condiciones laborales, c) incentivar la
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participacion en las diversas actividades del sistema, d) potenciar los mecanismos
de comunicacién y de relacién, y e) obtener una visién integradora de la

organizacion.” (p. 98)

El estudio de clima laboral realizado de una manera adecuada junto con el
analisis de otros indicadores de gestion (satisfaccion, eficacia, productividad,
entre otros.) se convierte en una herramienta importante para el desarrollo de la
organizacion. Existen tres grandes signos que caracterizan el estudio del clima

laboral, que son los siguientes:

a) implicacion y participacion de los miembros de la organizacion, a través de

las percepciones que llevan a cabo los individuos,

b) recurso de soluciéon de problemas, con relacion a las valoraciones
realizadas por los individuos, se puede estructurar mecanismos para que una

vez detectadas las dificultades, se implementen las soluciones pertinentes,

¢) integracion en el proceso de direccion, es necesario que los resultados de
los estudios de clima laboral, sean analizados y tomados en cuenta por las
estructuras jerarquicas de las organizaciones y poder tomar las medidas

pertinentes para un mejor desarroilo.”

En conclusion podemos decir que el estudio del Clima Laboral nos permite
conocer las opiniones y percepciones que tienen los colaboradores sobre su

entorno laboral, condiciones de trabajo, beneficios, entre otros. En estos estudios

*! (Guiltén, 2000}
*? (Chdvez Ferrer lessica, Villalobos de Valdez Johana, 2009, pag. 23)
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se conoce la situacion actual y las expectativas futuras, lo cual permitird

desarrollar diferentes estrategias de mejora.

C. Caracteristicas del clima organizacional

Taguiri (1968, citado por Brunet 2007), plantea ciertas caracteristicas del

concepto de clima organizacional, a continuacion se presentaran algunas de ellas:

El clima es un concepto molecular y sintético como la personalidad

El clima es un configuracion particular de las variables situacionales
Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima puede
seguir siendo el mismo.

El clima tiene una connotacién de cbntinuidad pero no de forma tan
permanente como la cultura. |

El clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las
conductas, las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las
realidades socioldgicas y culturales de la organizacion.

El clima es fenomenologicamente exterior al individuo quien, por el
contrario puede sentirse como un agente contribuyente a su naturaleza.
El clima es fenomenolégicamente distinto a la tarea, de tal forma que
se pueden observar climas diferentes climas en los individuos que
efectllan una misma tarea.

El clima estd basado en las caracteristicas de la realidad externa tal
como las percibe ei observador o el actor.

Puede ser dificil describirlo con palabras.
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e Tiene consecuencias sobre el comportamiento.
¢ Esun determinante directo del comportamiento porque actia sobre las
actitudes y expectativas que son determinantes directos del

comportamiento.> (p. 34)
Pintado (2014) el clima organizacional se caracteriza por:

e Las variables que definen el clima son aspectos que guardan relacion
con ¢l ambiente laboral.

¢ FEl clima tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los
miembros de la institucion.

e FEl clima organizacional afecta el grado de compromiso e
identificacidn de los miembros de la organizacion con esta.

e Fl clima organizacional es afectado por los comportamientos y
actitudes de los miembros de la organizacion, y a su vez, afecta dichos
comportamientos y actitudes.

o El clima organizacional es afectado por diferentes variables
estructurales, tales como el estilo de direccion, politicos y planes de
gestion, sistema de contratacion y despido, etc.

e El ausentismo y la rotacidn excesiva pueden ser indicadores de un mal
clima laboral. Asi mismo, la incapacidad e inoperancia para
cohesionar, dirigir y conducir, la complacencia y la falta de control asi
como las tardanzas e inasistencias, el abandono personal, la

desmotivacion, la falta de respeto a las normas y al buen trato

** (Quintero V. Lourdes; Montero M. losé|, 2010, pag. 34)
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interpersonal, la falta de creatividad e innovacién, la falta de
preparacion, planificacion y esh'ucturaci(’)ﬁ dindmica de las
actividades, el conflicto, el auto conflicto.

¢ Existe directa relacion entre el buen o mal clima organizacional y la

buena o mala calidad de vida laboral.> (p. 317)
D. Consecuencias del clima organizacional

Un buen clima o un mal clima organizacional, tendrd consecuencias a nivel
positivo o negativo, definidas por la percepcién que los miembros tienen de la
organizacién. Entre las consecuencias positivas: logro, afiliacién, poder,
productividad, baja rotacion, sétisfacci()n, adaptacion, innovacion etc. Entre las
consecuencias negativas: inadaptacion, alta rotacion, ausentismo, poca

innovacion, baja productividad, etc.

Un adecuado clima organizacional, fomenta el desarrollo de una cultura
organizacional establecida sobre la base de necesidades, valores, expectativas,
creencias, normas y practicas compartidas y trasmitidas por los miembros de una

institucion y que se expresan como conductas o comportamientos compartidos.’®
E. Tipologias de clima organizacional

Las tipologias nos van ayuda a identificar y caracterizar diferentes climas,

viajaremos en el tiempo y veremos otras tipologias:

* {Egard, 2014, pig. 317)
** (Aragonés Alosilta Luz , Del Carmen Sara José, Soto Montejos Elizabeth Yovanny et al, 2008,
pag. 20)
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Tabla 5

Tipologia del Clima Organizacional

ANO | AUTOR TIPOLOGIA COMENTARIO

1939 | Lewin, 1. Clima democratico Los tres tipos de clima social

Lippintty |2. Clima autocratico corresponden a tres estilos de

White 3. Clima laissez faire liderazgo y las relaciones que
los lideres establecen con los
miembros del grupo.

1961 Gibb 1. Clima de apoyo: | Las mismas caracteristicas
descriptivos, orientados a | retine la clasificacion de
los problemas, | Deutsch ~ (1973)  referida
espontanecs, empaticos y | igualmente a los climas de
provisionales en el tiempo. | comunicacion y a la conducta

2. Climas defensivos: | de negociacion.
evaluativos, controladores,
estratégicos, neutrales,
superiores y ciertos.
1963 Halpin y [1. Clima abierto Basandose en las percepciones
Croft 2. Clima autébnomo del director y los profesores de
3. Clima controlado los patrones interactivos de la
4. Clima familiar conducta de ambas partes,
5. Clima paternal cada tipo de clima es visto
6. Clima cerrado como tipo ideal, puro, que
después en la realidad revestira
caracteristicas distintivas de
cada organizacién. La
tipologia va en un continuo
desde abierto a cerrado.

1967 | Likert 1. Clima autoritario Segun Likert, hay tres tipos de

- Explorador variables que determina las
- Paternalista caracteristicas propias de una
2. Clima participativo organizacion: causales,
- Consultivo intermedias y finales. La
- Participacién en grupo combinacién y la interaccion
de las tres  variables
determinan dos grandes tipos
de chima organizacional, o de
sistemas, cada uno de ellos con
dos  subdimensiones. Los
climas asi obtenidos se sitian
sobre un continuo que parte de
un sistema muy autoritario a

un sistema muy participativo.

1968 | Litwin y (1. Clima de afiliacién Se simulan tres organizaciones

Stringer |2. Clima de poder con tres estilos distintos de

3. Clima de logro

liderazgo: con  un
presidente democratico-
amistoso _que estimularia el

una
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sentimiento de afiliacion, otra
con uno autocritico que
estimularia la necesidad de
poder y una tercera orientada
al logro que estimularia la alta
productividad y la necesidad
de logro. Cada una genera un
tipo de clima.

1970

Sinclair

th

Clima practicos

Climas comunitarios

Clima de consciencia y
conocimiento

Clima de propiedad

Clima de erudicion

Se clastfica el clima de las
escuelas, mediante las
percepciones que los alumnos
tienen de sus profesores y de
los valores t actitudes de sus
mismos compafieros, en ¢inco
tipos.

1973

Deutsch

—

Clima de apoyo
Clima defensivos

Clasificacion referida a los
climas de comunicacién y a la
conducta de negociacion, con
iguales caracteristicas que
Gibb

1974

Hellriegel
y Slocum

Clima ideal: sentimientos
de satisfaccion y
motivacion para realizar
una ejecucion elevada.
Clima de injusticia:
sensacion de que no
reciben el salario justo y
equitativo que se merecen.
Clima de apatia: el trabajo
se vive como repetitivo, el
aprendizaje se hace con
prisas, y se percibe poca
promocion en los puestos.
Clima explosivo: existe
una alta estructuracion de
las tareas y los individuos
no tiene ningan tipo de
control sobre las mismas.

Una instrumentalizacion de la
teoria de Herzberg sobre la
motivacion es llevada a cabo
por Hellriegel y Slocum para
definir cuatro tipos de climas
motivacionales que son el
producto de la mezcla de la
satisfaccion y la insatisfaccion.

1975

Willover
y Licata

Climas robustos: alto
control de la ideologia y de
la conducta, una disciplina
estricta y claros
requerimientos
estructurales que producen
tension entre los
estudiantes.

Climas no  robustos:
organizaciones mas
abiertas, caracterizadas por
estructuras menos rigidas

Distinguen dos tipos de clima
en sus estudios de los
clementos ambientales de la
escucla, considerando esta
clasificacion como una manera
de diferenciar los entornos
escolares.
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que reducen el contenido
dramatico, con sistemas de
disciplina més abiertos y
humanistas.

1976 | Johnston |1. Clima organico — | Asi es clasificado el clima que
adaptativo de apoyo, no | se produce a partir de una
burocratico y que permute | situacibn en que en una
ser creativos. empresa, al producirse un

2. Clima burocratico no | progreso continuado, se hace
permite a los individuos | necesario introducir nuevos
desarrollar sus capacidades | empleados.
innovadoras.

1980 Wynne 1. Climas coherentes: El continuo de coherencia

1981 - Claridad versus no coherencia se
- Propositos y objetivos | obtiene mediante un sistema a
- Buena comunicacion través del cual se definen los
- Consenso puntos particulares de cada
- Consistencia clima en el continuo.

2. Climas no coherentes

1986 | De Witte [1. Poco control, poca | Distinguen cuatro tipos de

De cock dinamismo. clima, a los cuales no aplican

2. Poco control , mucho |un nombre especifico para
dinamismo evitar malas interpretaciones y

3. Mucho control, poco|por la dificultad de aplicar
dinamismo nombres  neutrales.  Estan

4, Mucho control, mucho | basados en las dos
dinamismo dimensiones que consideran

fundamentales:  control vy
dinamismo organizacional.

1987 Brunet 1. Clima autoritario | Los climas participativos dan
explotador mas lugar a que la motivacion

2. Clima autoritario | inicial se traduzca en un mayor
paternalista rendimiento, tanto individual

3. Clima participativo | como  organizacional, pues
consultivo convergen las aspiraciones y

4. Clima participativo de | expectativas de los
grupo trabajadores con las de Ia

empresa.

1900 | Victor y 1. Profesionalismo: la gente | EI clima ético de una

Gullen espera que se cumpla con | organizacion es definido por la
la ley y con los estandares | opinion compartida de como
profesionales. los temas éticos deben ser

2. Cuidado: la  principal | tratados y de cuil es el
consideracion es qué es | comportamiento ético correcto.
mejor para todos en la
organizacién.

3. Reglas: se espera que todos

adhieran a las reglas y
procedimientos
organizacionales.
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4. Instrumental: en esta
organizaciéon, la  gente
protege si propio interés
antes que todo.

5. Eficiencia: la manera mas
eficiente es la manera

correcta en esta
organizacion.
1996 Sparrow y | 1. Administracion y sistemas | Los autores desarrollaron un
Gaston de organizacion de escasa [ mapa de ocho tipos de clima

comunicacion; practicas de | dentro de la industria britanica.
trabajo ineficientes.

2. Baja nivel de investigacion
y del analisis de las
actividades propias; baja
atencion al mundo
empresarial externo.

3. Trabajo poco exigente;
bajo hincapié en la calidad
de los procesos y
resultados.

4. Investigacion y desarrollo;
gran orientacion cientifica
y técnica.

5. Flexibilidad de accién y
pensamiento; altos niveles
de esfuerzo y actividad
laboral; ripida toma de
decisiones; autonomia en el
trabajo.

6. El futuro es calidad, pero
hazlo a tu modo.

7. Clima . indefinido y dificil
de caracterizar

8. Baja orientacion de equipo
y énfasis en el trabajo
individual.

Fuente: Chiang Margarita et al (2010)”°

F. Dimensiones del clima segiin algunos autores

A lo largo del tiempo después de investigaciones realizadas se ha podido

visualizar diferentes dimensiones que abarca e¢l Clima, de esta manera se ha

56(

Chiang Vega Margarita, Martin Rodrigo Jose, Nufiez Partido Antonio, 2010, pag, 58-65)
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recopilado a lo largo del tiempo alginas dimensiones por cada autor a lo largo de

la historia y la perspectiva especifica de cada uno:

Tabla 6
Dimensiones de Clima desde una perspectiva especifica

'ANO AUTOR PERSPECTIVA - DIMENSIONES

1975 | Taylor y Creatividad Disfrute de la escuela

Ellison Participacion de la clase
Instruccion individualizada
Desarrollo de la carrera
Desarrollo de la independencia
Control democratico de la clase
Auto-conceptos

Experiencias multiples de talento

1978 | Siegel y [nnovacion
Kaemmerer

Liderazgo: presta apoyo a la iniciativa
Pertenencia: COMpromiso y
participacion

Normas para la diversidad: la
diversidad no se considera desviante
Desarrollo continuado:
cuestionamiento 'y busqueda de
soluciones

5. Consistencia: entre procesos
innovadores y los productos deseados.

A b Aol adl o

L

&

1980 | Zohar Seguridad I. Importancia  percibida de los
programas de entrenamiento de
seguridad.

2. Actitudes percibidas de la direccion
hacia la seguridad

3. Efectos percibidos de la conducta de
seguridad sobre la promocion

4, Nivel percibido de riesgo en el lugar
de trabajo

5. Efectos percibidos de la marcha del
trabajo requerida sobre la seguridad

6. Estatus percibido del oficial de
seguridad

7. Efectos percibidos de la conducta de
la seguridad sobre el estatus social.

8. [Estatus percibido del comité de
seguridad

1978 | Falcione Comunicacion Receptividad de la comunicacion
Toma de decisiones

Compromiso organizacional
Coordinacion

Satisfaccibn /  expectativas  de

comunicacion

il
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1979 | Daly, Comunicacion 1. La cantidad de comunicacion emitida

Falcione y y recibida por un individuo.

Damhorst 2. La discrepancia entre la cantidad de
comunicacion necesaria perseguida,
percibida y su implementacion por las
fuentes emisoras

3. La oportunidad de las respuestas
4. El grado de discrepancia entre la
informacion recibida y la percibida
como necesaria por los diferentes
niveles de personal
1987 | Kozlowski y Actualizacion 1. La comunicacién y el intercambio de
Hults Técnica informacién
2. Politicas de innovacion organizacional
3. Ayuda organizacional para la
actualizacion
4. Ayuda del supervisor para el
desarrollo profesional
5. Asignaciones desafiadoras de trabajo
6. Presion minima del tiempo
7. Clima general de actualizacién
2000 | Schneider, Servicio Para los empleados:

Bowen, 1. Comportamiento humano

Ehrhart ¥y 2. Orientacion al cliente

Holcombe 3. Apoyo de sistemas

4. Apoyo logistico

Para los clientes:

1. Laadministracién de la sucursal

2. La cortesia/la competencia del
personal

3. La adecuaciéon de los niveles de
personal

4. L.a moral de los empleados (las

percepciones de satisfaccion laboral
por parte de los empleados)

Fuente: Chiang Margarita et al (2010)"

% (Chiang Vega Margarita; Martin Rodrigo Jose; Nufiez Partido Antonio, 2010, pags.66-70)
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Brunet, las dimensiones de clima organizacional son:

Tabla 7

Dimensiones de Clima Organizacional Brunet

DIMENSIONES CONCEPTOS

. Se trata del grado de libertad que el individuo puede tener en la

Autonomia o )
_| toma de decisiones y en Ja forma de solucionar los problemas.
. Esta dimensién se refiere al nivel de colaboracion que se observa

Conflicto y L .

: entre los empleados en el ejercicio de su trabajo y en los apoyos
Cooperacién

materiales y humanos que éstos reciben de su organizacion,

Relaciones Sociales

Se trata del tipo de atmosfera social y de amistad que se observa
dentro de la organizacién.

Esta dimension cubre las directrices, las consignas y las politicas

Estructura que puede emitir una organizacion y que afectan directamente la
forma de lievar a cabo una tarea.
" Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a los
Remuneracion . . . .
trabajadores (los salarios, los beneficios sociales, etc.)
Aqui se trata de la contingencia rendimiento/ remuneracion o, en
Rendimiento otros términos, de la relacién que existe entre la remuneracion y
el trabajo bien hecho y conforme a las habilidades del ejecutante.
ey Esta di i motivaci
Motivacion sta dimensién 5¢ apoya en los aspectos motivacionales que
desarrolla la organizacion en sus empleados.
Este aspecto se refiere a las diferencias jerdrquicas
Estatus (superiores/subordinados) y a la importancia que la organizacién
le da a estas diferencias.
Flexibilidad e Esta dimensién cubre la voluntad de una organizacién de
Innovacién experimentar nuevas cosas y de cambiar la forma de hacerlas.

Centralizacion de

Esta dimensién analiza de qué manera delega la empresa el

:la t(.“f'a de proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.
ecisiones :
Este aspecto se basa en el tipo de apoyo que da la alta direccién a
Apoyo los empleados frente a los problemas relacionados o no con el
trabajo.
Fuente: Brunet (1987}

Litwin y Stringer propone la existencia de nueve dimensiones para poder medir

el clima que existe en una organizacion, en la siguiente tabla las detallamos:
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Dimensiones de Clima Organizacional Litwin y Stringer

DIMENSION

DEFINICION

Estructura

Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacién acerca de Ia cantidad de reglas, procedimientos,
tramites y otras limitaciones a que se ven enfrentados en el
desarrollo de su trabajo.

Responsabilidad
(Empowerment)

Es el sentimiento de los miembros de la organizacién acerca de
su autonomia en la toma de decisiones es relacionadas con su
trabajo. Es la medida en que la supervisién que reciben es de
tipo general u no estrecha, o vigilante, es decir, el sentimiento de
ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el trabajo.

Se puede resumir en la existencia de supervision.

Recompensa

Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la
adecuacion de Ia recompensa recibida por el trabajo bien hecho.
Es la medida en que la organizacion utiliza mas el premio que el
castigo o viceversa.

Desafio

Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que impone el trabajo. La
medida en que la organizacion promueve la aceptacion de
riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos, o
bien, propone un sistema de rutinas sin ninguna clase de
estimulos.

Relaciones

Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca
de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas o
malas relaciones sociales, tanto entre iguales entre jefes y
subordinados.

Cooperacion

Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la
existencia de un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de
otros empleados del grupo.

Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de niveles superiores
como inferiores, o “ir cada uno a los suyo”.

Estandares

Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone la
organizacién sobre las normas.

Conflictos

Es el sentimiento de que los miembros de la organizacion, tanto
empleada como superior, aceptan o niegan las opiniones
discrepantes u no temen enfrentar y solucionar los problemas tan
pronto sugjan.

Identidad

Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién como
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En
general, la sensacion de compartir los objetivos personales con
los de la organizacion, o de ser ajeno a los mismos.

Fuente: Litwiny Stringer

8

*% (Gaspar Berbel, 2007, pags.196-197)
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Para nuestra investigacion se tomdé en cuenta principalmente a dos autores,

Toro Alvarez, quien ha realizado varias investigaciones sobre nuestra

investigacion, de acuerdo a sus investigaciones €l cuenta con 12 dimensiones para

el Clima organizacional, los cuales son:

Trato interpersonal: percepcion del grado en que el personal se ayuda
entre sf y sus relaciones son de cooperacion y respeto.

Apoyo del jefe: percepcion del grado en que el jefe respalda, estimula y da
participacion a sus colaboradores.

Sentido de pertenencia: percepcion del grado de orgullo derivado de la
vinculacion a la empresa. Sentido de compromiso y responsabilidad en
relacién con sus objetivos y programas.

Retribucion: grado de equidad percibida en la remuneraciéon y los
beneficios derivados del trabajo.

Disponibilidad de recursos: percepciéon del grado en que el personal
cuenta con los equipos, los implementos y el aporte requerido de otras
personas y dependencias para la realizacion de su trabajo.

Estabilidad. percepcion del grado en que los empleados ven claras
posibilidades de permanecia de la empresa y estiman que a la gente se la
conserva o despide con criterio justo.

Claridad Organizacional: grado en que el personal percibe que ha
recibido informacién apropiada sobre su trabajo y sobre el funcionamiento

de la empresa.
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8. Coherencia: percepcion de la medida en que las actuaciones del personal
y de la empresa se ajustan a los principios, objetivos, normas y
reglamentos establecidos.

9. Trabajo en Equipo: grado en que se percibe que existe en la empresa un
modo organizado de trabajar en equipo y que tal modo de trabajo es
conveniente para el empleado y para la empresa.

10. Valores Colectivos: grado en que se perciben en el medio interno:
cooperacion, responsabilidad, cumplimiento y respeto.

11. Disposicién al esfuerzo: interés de la persona por dedicar tiempo y
esfuerzo al trabajo. Medida en que el trabajo constituye un interés central
de la vida de la persona.

12. Apoyo Organizacional: percibido, creencia o estimativo subjetivo acerca
del grado de atencién personal, interés y apoyo que el empleado obtiene de

la empresa y de sus jefes.”’

Para nuestro autor peruano Pintado Pasapera (2014)

Tabla 9
Componentes del Clima laboral
DIMENSIONES
COMPONENTES ESTRUCTURA PROCESOS
Aspecto Individual: Organizacional: Organizacionales:
- Actitudes - Macro dimensién - Evaluacién del
- Percepciones - Micro dimension rendimiento
- Estrés - Sistema de
Temuneraciones,

** (Alvarez Toro, 2008, pag. 47)
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- Valores incentivos y
- Aprendizajes compensaciones
Grupo e Inter grupo: - Comunicacion
~  Estructura - Toma de decisiones
- Procesos | RESULTADOS
- Cohesidn Aspecto Individual: Aspecto Organizacional:
- Normas y papeles - Alcance de objetivos | -  Produccion
Motivacion: - Satisfaccién en el |- Eficacia
- Motivos trabajo - Satisfaccion
- Necesidades - Satisfaccion en la |- Adaptacion
- Esfuerzo carrera - Desarrollo
- Resuitados - Calidad de trabajo - Supervivencia
Liderazgo: Rendimiento  Aspecto | - Tasa de rotacion
- Poder grupal: - Tasa de conflictos
- Politicos - Alcance de los|- Ausentismo
- Influencias objetivos - Necesidades
- Estilos - Moral
- Resultados
- Cohesion

Fuente: Pintado Pasapera, Egard (2014)"

2.2.3 Desempeiio laboral

A. Definiciones

Consideramos de vital importancia comenzar analizar el término que significa
Desempefio Laboral; ya que desde los origenes del hombre, hemos observado el
analisis, la medicién de su trabajo y la evaluacién del mismo siempre han estado
presentes. Para algunos psicélogos (Campbell, 1990; McCloy y Cudeck, 1994)
afirman que la psicologia industrial organizacional ha invertido gran cantidad de

tiempo para descubrir los diversos atributos de los trabajadores que causan o que

* (Egard, 2014, pg. 223)
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se relacionan con el desempefio, pero muy poco para describir el desempefio real a
nivel individual.
Arias (1999), El desempefio laboral:

Son aquellas acciones tendientes a lograr la mision, superando las normas y los
estandares fijados asi como las expectativas de la organizacién, dentro de los
valores establecidos, sin desperdicios y con la maxima repercusién positiva
para la calidad de vida de las personas, los grupos y las sociedades en

general *! (p. 265)

Werther (2002); “es la manera en que se cumplen las actividades, derivado del

andlisis de labores y que se pueden expresar por medio de resultados™ (p. 295).5

Aliende (1993), El desempefio laboral: “es la medida que suma la cantidad y
calidad de las aportaciones laborales de un individuo o grupo a su unidad de

trabajo o a la organizacion” (p. 189).

Chiavenato (2000), El Desempefio Laboral es el “Comportamiento del

evaluado en la bisqueda de los objetivos fijados (...)” (p. 359).

Chiavenato (2000), El desempefio de las personas se evalia mediante factores
previamente definidos y valorados, los cuales se presentan a continuacion:
Factores actitudinales: disciplina, actitud cooperativa, iniciativa, responsabilidad,

habilidad de seguridad, discrecion, presentacién personal, interés, creatividad,

®! (Arias Galicia, 1999)
®2 (Werther & Davis, 2002, pag. 295)
® (Aliende Canales, 1993, pag. 189)
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capacidad de realizacion y Factores operativos: conocimiento del trabajo, calidad,

cantidad, exactitud, trabajo en equipo, liderazgo. (p. 367)
Benavides (2002):

El desempefio lo relaciona con competencias, afirmando que en la medida en
que ¢l trabajador mejore sus competencias mejorara su desempefio. Para esta
autora, las competencias son “comportamientos y destrezas visibles que la
persona aporta en un empleo para cumplir con sus responsabilidades de manera
eficaz y satisfactoria. Igualmente, expone que los estudios organizacionales se
proyectan alrededor de tres tipos de competencias fundamentales, las cuales
implican discriminarse y usarse de conformidad con los objetivos de la
organizacién; estas competencias son: competencias genéricas, competencias

laborales y competencias basicas. (p. 72)

Muchinsky (2002), “indica que es aquello que las personas hacen y que puede
observarse, se incluyen todas las acciones que son importantes para las metas de
la organizacion, que se pueden medir en tiempos del nivel de contribucién de cada

individuo” (p. 206).%*
Machado (2004) el desempefio es:
(...) el resultado de los cambios- coyunturales y estructurales- politicos,
econdmicos y sociales que ocurren en estas tres esferas, en un periodo y dentro

de un modelo y estilo de desarrollo. Estos cambios se deben analizar desde

diferentes perspectivas teéricas, y el desempefio sélo es positivo si los

* {Muchinsky, 2002, pag. 206)
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indicadores sociales mejoran junto con los econdémicos. Puesto que la
valoracion del desempefio estd determinada por el papel que el modelo v el
estilo de desarrollo asignan al sector, su analisis no se limita al examen del
cumplimiento de las metas iniciales, sino que incluye el cuestionamiento de

esas metas. (p. 13)

D'Vicente (2004), define el desempefio laboral como “(...) el nivel de
ejecucion alcanzado por el trabajador en el logro de las metas dentro de la
organizacion en un tiempo determinado. En tal sentido, estd conformado por

actividades tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden deducir.”

Robbins (2004), plailtea la importancia de la fijacion de metas, activandose de
esta manera el comportamiento y mejora del desempefio. Este mismo autor
expone que el desempefio global es mejor cuando se fijan metas dificiles, caso
contrario ocurre cuando las metas son faciles. En las definiciones presentadas
anteriormente, se evidencia que las mismas coinciden en el logro de metas
concretas de una empresa, siendo imprescindible para ello la capacidad presente
en los integrantes de esta, logrando asi resultados satisfactorios en cada uno de los
objetivos propuestos. Ademads afirma que otra manera de considerar y evaluar lo
hecho por los gerentes es atender a las habilidades y competencias requeridas para

alcanzar las metas trazadas. (p. 54)

Chiavenato (2004), plantea que: “El desempefio es el comportamiento del
evaluado en la bisqueda de los objetivos fijados. Constituye la estrategia

individual para lograr los objetivos deseados” (p. 359)
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Palaci (2005), plantea que: “El desempefio laboral es el valor que se espera
aportar a la organizacién de los diferentes episodios conductuales que un

individuo lleva acabo en un periodo de tiempo” (p. 155).

Landy (2011) el desempefio es algo que la gente hace y puede observarse. En
muchos trabajos la conducta es pensar, planear o resolver problemas y eso no
puede observarse; en su lugar, solo puede describirse con la ayuda del trabajador.
En el escenario laboral, el desempefio solo incluye aquellas acciones y conductas
que son relevantes para las metas de la empresa y puede medirse en términos del
rendimiento del trabajador. Ella misma afios después indicaria que se conforma
por la sumatoria de conocimientos (integrados por conocimientos aprendidos
tanto a través de estudios formales como informales), la experiencia practica, y las

competencias. ® (p. 126)

El desempefio laboral segin Romero y Urdaneta (2009) “El desempeiio se
relactona o vincula con las habilidades y conocimientos que apoyan las acciones

del trabajador (...)” (p. 69).

Pedraza, Amaya y Conde (2010) “(...) Desempefio laboral son acciones
observables dirigidas hacia una meta, donde el individuo manifiesta la voluntad y

la capacidad de ejecutarla, siempre y cuando el contexto sca idéneo para

alcanzarlas (...)” (p. 496).

La Revista de Ciencias Sociales (2010); “El desempefio son aquellas acciones

0 comportamientos observados en los empleados que son relevantes para los

® (Alles, Diccionario de términos Recursos Humanos, 2011, pag. 126)
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objetivos de la organizacién, y pueden ser medidos en términos de las
competencias de cada individuo y su nivel de contribucién a la empresa. Este
desempefio puede ser exitoso o no, dependiendo de un conjunto de caracteristicas

que muchas veces se manifiestan a través de la conducta.”

Arriagada (2002) indica que: “el desempefio estd asociado con los logros
individuales o colectivos dentro de una organizacion y al lineamiento de la gestion
con las metas y objetivos de la organizacion. Por lo tanto el desempefio es una

magnitud de los logros de una organizacién”® (p. 25)

Salgado y Carbajal en La Evaluacion del Desempefio en la administracion
Publica del Principado de Asturias: Andlisis de las Propiedades Psicométricas,
menciona tres (03) dimensiones del Desempefio Laboral, los cuales son:

Desempefio de Tareas, Desempefio Contextual y Desempefio organizacional.

En conclusién el desempefio laboral son las capacidades, habilidades,
necesidades y cualidades que interactian con la naturaleza del trabajo y de la
organizacién para producir comportamientos que pueden afectar resultados y los

cambios sin precedentes que se estan dando en las organizaciones.

B. Evaluacion del desempeiio

En las organizaciones es fundamental calificar el trabajo realizado por sus
empleados. Es por esto que es importante el evaluar el desempefio de cada uno de
ellos, la cual es fundamental para la toma de decisiones relativas al personal, ya

que van a influir en la eficiencia y eficacia de cada uno de ellos. Entones la

* (Arriagada, 2002, pag. 25)
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evaluacion de desempefio debe ser y constituirse un instrumento fundamental para
validar si el nivel de ejecucion de los trabajadores permite alcanzar los objetivos

que maneja la organizacion.

La preocupacion por evaluar los desempefios de los individuos dentro de una
organizacion, es una técnica tan antigua como el ser humano mismo. Curie (1979}
asegura que el in‘imer profesional de la medicién de trabajo asi como la
evaluacion del trabajador fue Walter of Henley, a primera mitad del siglo XIII en
Inglaterra, quien en un libro de 1919, informa que alrededor del afio 1240, Walter
escribid un trabajo para el beneficio de su hijo, el cual le indicaba que vigilara sus
tierras, su ganado, sus siembras y sus trabajadores. Indicaba que los sirvientes
eficientes deberian seleccionarse y ensefiarles sus funciones, y que al labrador se

le deberian dar instrucciones para pueda arar las tierras con un nimero de bueyes.

Grados (1984), indica que la evaluacion de desempefio son el conjunto de
técnicas que evaldan sistematicamente la utilidad actual de los empleados segiin
sus aptitudes y otras cualidades necesarias para la correcta ejecucion de sus

tarfs:as.67

Wayne (2005), La evaluacion de desempefio es un sistema formal de revision y

evaluacion del desempefio laboral individual o de equipos. 68

La Asociacion espafiola para la calidad define o trata a la evaluacién del
desempefio como un proceso sistemdtico y periodico de estimacién cuantitativa y

cualitativa del grado de eficacia con el que las personas llevan a cabo las

% (Grados, 1984, pag. 9)
% (R. Wayne Mondy, Robert M. Noe, 2005, pag. 252)



72

actividades y responsabilidades de los puestos que desarrollan. Su finalidad es
juzgar o estimar el valor, la excelencia y las cualidades de una persona y, sobre

todo, su contribucion a la organizacion.

Uno de los autores mds importantes dentro de la administracién es Idalberto
Chiavenato, quien dicta que la evaluacion del desempefio es una apreciacion
sistematica de coémo cada persona se desempefia en un puesto y de su potencial de

desarrollo futuro.

Toda evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y

las cualidades de una persona.69

En conclusiéon podemos decir que evaluacion del desempefio laboral es el
conjunto de técnicas e instrumentos que evalian el desempefio de cada
colaborador segun sus aptitudes y cualidades necesarias para la ejecucion de sus

tareas.
C. ;Como lograr buenos desempeiios?

| En realidad es dificil pero no imposible. La gerencia debe integrar y trabajar
directamente con sus trabajadores. Lo que debe hacerse en primera instancia es
determinar la visién meta respecto de la actividad que se pretende, luego, definir
con claridad y objetividad que fines o que se persigue con ella pero
fundamentalmente, describir y explicar las bondades de la actividad y cuan

interesante resultara su participacion para ellos mismos y para la organizacién. El

® (Chiavenato, 2007, pag. 243)
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desafio, lograr que los trabajadores sientan que vale la pena hacer méas y mejor.

Por ello, se recomienda asumir las estrategias siguientes:

Liderazgo general conductivo, actitud proactiva, de apoyo permanente,
de responsabilidad compartida, de trato asertivo, que la actividad este en
relacion con el talento.

Detectar, estimular, fortalecer y desarrollar el talento humano
(capacidades, habilidades y destrezas) para razon de ello, ubicar al
trabajador en una determinada actividad. El reto, convertir el trabajo en
una satisfaccion.

Comprometer al trabajador con la realidad institucional. Convertirlos en
“socios estratégicos”.

Definir y enﬁquecer sus expectativas dentro y fuera de la organizacion.
Desarrollar el talento de los recursos humanos, elaborando programas de
desarrollo integral (perfil cientifico o tecnologico y humanistico para el
buen desempefio y la buena imagen institucional). Previo diagnéstico,
determinar las necesidades de capacitacion, entrenamiento y habilitaciéon.
Fortalecer la confianza y la seguridad por medio del empoderamiento y la
responsabilidad compartida.

Comunicacion estratégica y asertiva.

Estrategias para la retroalimentacion y/o reforzamiento equitativo y
permanente no solo para el buen desempefio sino también para el proceso

de adaptacidn y buen comportamiento laboral.
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D. Dimensiones
Diversos autores han encontrado diferentes variables para evaluar el
desempefio de las personas en sus trabajos, tal es el caso de Davis y Newtrons,
quienes aseguran que el desempefio laboral se ve afectado por factores como:
capacidades, adapmbili&ad, comunicacion, iniciativa, conocimientos, trabajo en
equipo, estdndares de trabajo, desarrollo de talentos, potencia el disefio del
trabajo, maximizar el desempefio. (Citado en Araujo y Guerra, 2007). Pérez define

tres tipos de variables y son:

Tabla 10
Dimensiones de Desempefio Laboral segiin PEREZ MANZANERA, Leandro
Dimension ‘ Descripcion

La rapidez en lanzar nuevos productos, atraer nuevos clientes y
Time to Market | crear nuevo valor de mercado, determina el volumen de log

beneficios.

Capacidad de La disposicién para experimentar, realizar prototipos y evaluaf
aprendizaje aproximaciones, quizas imperfectas, de nuevos disefios es calve

para el éxito.

Velocidad | | Los tiempos de ciclo desde la idea a la generacién de valor erf

negocios de pocos meses

Fuente: PEREZ MANZANERA, Leandro (2001: 106)

Coello Almeida, identifica dos variables para desempeifio laboral:

Tabla 11
Dimensiones de Desempefio Labgra’l para COELLO ALMEIDA Verénica del Rocid (2014)
VARIABLE | DIMENSION , _INDICADOR ,
|- Disciplina general que se manifiesta en el
cumplimieitto d¢ sus obligaciones.
Habilidadesy |- Niveles de conocimiento de las tareas
D = capacidades - Aplicacion de los conocimientos
esempeno - Responsabilidad demostrada en sus labores
laboral
Relaciones Ep’lpatla
Liderazgo
Interpersonales g .
: Influencia que ejerce

Fuente: Verdnica del Roclé Coello Almeida (2014)
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Para la presente investigacion se tuvo en cuenta tres tipos de dimensiones las
cuales a su vez abarcaron otros tipos de indicadores; basandonos en la
investigacion del Principado de Asturias, la investigacién de Chéavez Ferrer

Jessica y Quintero Lourdes decidimos las signientes dimensiones;

a. Desempefio de Tareas; por lo regular se hace en el contexto de una o mas
tareas que definen un empleo. Estas tareas se encuentran mayormente en la
descripcion del puesto que va a realizar cada colaborador. En el analisis
podemos ver siempre que dos tipos de trabajadores; los que hacen
exactamente lo que deben, y no mas, es decir se resisten a colaborar o
realizar un esfuerzo extra para la organizacion. El segundo tipo de
colaborador es el que hace exactamente todo lo contrario. (F. Landy y J.
Conte, 2005).

Campbell (1990) define al desempefio de tareas como el rendimiento con el
que el ejecutante del puesto realiza las actividades reconocidas como parte
de su trabajo.

b. Desempeiio Contextual; Borman y Motowidlo (1983), estabiecieron que
la conducta civica organizacional, es una conducta mucho mas alla de lo
esperado. El desempeliio contextual representa las actividades que apoyan a
la organizacion pero que necesariamente tienen que ser las de los puestos.
Apoya el ambiente organizacional, social y psicologico en el que se
gjecutan las tareas, el cual es comiin para la mayoria de ellos.

c. Desempeiio Adaptive; este tipo de componente incluye la flexibilidad y la

capacidad para adaptarse a las circunstancias cambiantes. Como toda
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empresa tiene una naturaleza cambiante este va a requerir trabajadores

flexibles y capaces de adaptarse a dichas circunstancias.

2.3 Marco referencial

Pert Call Center S.A.C. es una compafifa con una filosofia central, dar y
otorgar una solucion integral de servicios de manera especializada a cada usuario,
sus procesos tecnologicos permiten cumplir un seguimiento acabado de cada
presentacion garantizando la satisfaccion de sus clientes como un aliado so6lido en
la comercializacion de los mismos, ya que poseen la experiencia y el desarrollo

adecuado para lograr los resultados que planifican de manera conjunta.

Son apasionados de las experiencias de sus clientes. Dia a dia, conectan a
millones de consumidores con marcas lideres. De esta forma, contribuyen a que
importantes empresas atiendan las crecientes demandas de sus clientes al tiempo

que mejoran su eficiencia.

Eso lo pueden lograr por medio de experiencias que generan valor a los
clientes y las compafiias. Estas experiencias se logran a través de una

combinacion de personas, soluciones y canales.

Estén desarrollando excelentes relaciones con los clientes gracias al profundo
entendimiento que tienen de los sectores y ambientes culturales en los que operan.
Como resultado de esto, aportan inteligencia y analisis de alto valor, consecuencia
de su operacidn e interaccion con los consumidores. Esto les permite afianzar la

relacion de negocios y transformarla en una de socios estratégicos lo cual permite
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cumplir de mejor forma con las crecientes expectativas de los consumidores a

nivel mundial.

Nuestro equipo, altamente motivado, conformado por mas de 200 empleados,
es el motor fundamental que habilita nuestro modelo de negocios, siendo nuestra

mayor ventaja competitiva.

Cuentan con tres sedes a nivel nacional: San Borja, Lince y San isidro siendo

dentro de una de ellas donde se aplico el estudio.

A. Caracteristicas

* Su cliente es primereo, por ello deben brindar una experiencia de servicio
que permite solucionar la consulta y la asesoria requerida, asi como
recomendar el servicio que se le brindo. Porque la satisfaccion de cada
cliente final es motivo de su trabajo.

¢ Su equipo es ganador, poseen un equipo de asesores, emprendedores,
lalentosos y apasionados en lo que hacen. Su enfoque de trabajo se centra
en ventas, asistencia y solucion de problemas. Cuentan con una vocacién
por el servicio y por una atencién de excelencia a nuestros clientes.

¢ Lo que hacen lo hacen bien, sus asesores, son conscientes de su gran
valor y de su aporte dentro la organizacion para el desarrollo y
crecimiento de csta, dentro de un mercado altamente competitivo y

cambiante. No se trata de trabajar bien sino ser cada dia mejor.
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* Son responsables, conocen ¢l valor que aporta el compromiso y la
vinculacién de sus asesores con su empresa. Por eso se desea que todos

compartan Ja misma visioén y los mismos valores.

B. Mision

Contribuir al éxito de las empresas garantizando la mejor experiencia para sus

clientes.

C. Valorés
o Compromiso
e Pasién
o Integridad

e (Confianza

D. Cifras importantes

Pera Call Center en Nuamero de Nitmero de
Peru clientes empleados

.3 centros de contacto | Mas de 1 millon de | Mas de 200

Lince personas en todo ¢l | empleados.
San Borja Pert
San Isidro

E. Clientes
e Sura

e lapositiva
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¢ Interseguro
e Seguros Falabella
* Amercia Brokers
o Interbank
¢ Banco Falabella
¢ Rimac
F. Servicios
e Gestion de Televentas.- La empresa ha disefiado este servicio especialmente
para aquellas empresas que deseen comercializar productos y/o servicios, a
través de una plataforma compuesta por asesores con habilidades comerciales.
o Gestion de Atencion al cliente.- Consiste en el servicio de llamadas e
interacciones entrantes, el mismo que esta orientado a aquellas empresas que

deseen ofrecer una atencién integral y personalizada a sus usuarios finales.

G. Evaluacién de Desempeiio

1. Objetivos:

a. Establecer lineamientos homogéneos para evaluar, retroalimentar y mejorar
el desempefio del personal de ventas Perti Call Center SAC reforzando

simultineamente la cultura organizacional y el clima laboral.

b. Contar de manera formal con informacién relevante sobre el desempefio
laboral que facilite la toma de decisiones en los diversos procesos de gestion

humana.
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2. Alcance:
Todo personal de ventas que cumpla las siguientes condiciones:

a. Personal empleado con un minimo de 3 messs de antigiiedad en el

momento de la evaluacion.
3. Evaluacion:

a. Evaluar y retroalimentar al personal sobre su dzsempefio ¢s una forma
efectiva de contribuir con su desarrollo, en la meidida que €l proceso sea
asumido de forma seria y objetiva, basado en una rekacion de confianza entre

evaluadores y evaluados.
4. Evaluacion del personal de ventas:
a. De la oportunidad:
La evaluacion se realizara en 4 oportunidades durante el afio:
1. Evaluacion de Enero por el periodo octubre, noviembre y diciembre.
2. Evaluacion de Abril por el periodo énero, febrero y marzo.
3. Evaluaci6n de Julio por el periodo abril, mayo y. junio.
4. Evaluacién de Octubre por el periodo julio, agosto y setiembre.
b. De los aspectos a evaluar:

i. Se evaluardn las competencias generales y comrpetencias vinculadas a
indicadores generales de produccion (eficiencia, calidad, colaboracion,

compromiso, etc.). El reglamento fijara los criterios especificos.
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ii. La calificacion debera estar sustentada con ejemplos concretos (incidentes

criticos).

¢. Del proceso a seguir;

i. Difusion.

ii. Capacitacién para evaluadores y evaluados.

iit. Evaluacion.

iv. Retroalimentacion.

v. Fijacién de compromisos de mejora.

d. De la difusion del proceso:

1. Gestion Humana recordard -al personal el inicio de cada proceso, su

importancia y los resultados a lograr.

ii. El procedimiento fijard la forma mas efectiva, sencilla y

administrativamente manejable de cada proceso de evaluacion.

e. De la capacitacion para el personal:

La capacitacion del personal considerard principalmente lo siguiente:
1. Explicacion del proceso.
2. Plazos.
3. Recomendaciones para evaluadores y evaluados.

4. Explicacion sobre los errores mas frecuentes en que se puede incurrir.
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5. Técnicas y habilidades para desarrollar una adecuada reunién de

retroalimentacion.
[ De la evaluacion:

La evaluacion estard a cargo del jefe directo y la revision a cargo del jefe del

evaluador.
g. De la reunion de retroalimentacion:

El jefe se reunird con el colaborador y brindara retroalimentacion en base a
los comentarios estindar brindados por la herramienta de la evaluacién, ya

que estos han sido cuidadosamente revisados para esta etapa.
h. De la auditoria del proceso de la Evaluacion de Desempefio:

i. Terminado el proceso de Evaluacion, Gestién Humana realizara auditoria al
proceso en general, reportando el nivel de cumplimiento del proceso y el
desarrollo de la retroalimentacion, este reporte sera entregado a la Gerencia

General de la compaiiia.
6. Uso de los resultados:

La informacién proveniente de la evaluacién de desempefio podra ser

utilizada para los siguientes procesos de Gestion Humana:
1. Revision de remuneraciones.
11. Capacitacion.

#i. Desvinculaciones.
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7. Responsabilidades del jefe:
i. Evaluar al colaborador de la forma mas objetiva posible.
it. Explicar al colaborador las razones de su evaluacion.
iii. Cumplir los plazos fijados en el cronograma de evaluacion.

iv. Proporcionar retroalimentacion al colaborador siguiendo las pautas

indicadas.
8. Responsabilidades del evaluado:
Participar activamente en el proceso de Evaluacion de Desempefio.
i. Solicitar ser evaluado y recibir retroalimentacién de parte de su jefe.

il. Informar a su jefe inmediato, al superior y/o GH en el caso no haya sido

evaluado o recibido retroalimentacion.
10. Responsabilidades de Gestion Humana:
i. Liderar el proceso.
i1, Asesorar a los evaluadores.
1il. Acompafiar en casos puntuales.
iv. Realizar el control de calidad del proceso.

v. Acopiar y consolidar resultados.
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2.4 Marco conceptual

1. Comunicaciéon: Esta dimension se basa en las redes de comunicacion que
existen dentro de la organizacién asi como la facilidad que tienen los
empleados de hacer que se escuchen sus quejas en la direccion.

2. Conflicto y cooperaéién: Esta dimension | se refiere al nivel de
colaboracién que se observa entre los empleados en el ejercicio de su
trabajo y en los apoyos materiales y humanos que éstos reciben de su
organizacion.

3. Confort: Esfuerzos que realiza la direccion para crear un ambiente fisico
sano y agradable.

4. Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la
organizacion acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.
La medida en que la organizacion pone el énfasis en la burocracia, versus
el énfasis puesto en un ambiente de trabajo libre, informal e
inestructurado.

5. Identidad: Es el sentimiento de pertenencia a la organizacién y que es un
elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, la
sensacion de compartir los objetivos personales con los de la organizacion.

6. Innovacién: Esta dimension cubre la voluntad de una organizacion de
experimentar cosas nuevas y de cambiar la forma de hacerlas.

7. Liderazgo: Influencia ejercida por ciertas personas especialmente los

jefes, en el comportamiento de otros para lograr resultados. No tiene un
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patron definido, pues va a depender de muchas condiciones que existen en
el medio social tales como: valores, normas y procedimientos, ademds es
coyuntural.

8. Motivacién: Se refiere a las condiciones que llevan a los empleados a
trabajar més o menos intensamente dentro de la organizacion.

9. Documento Técmico: Metodologia para el Estudio del Clima
Organizacional.

10. Recompensa: Es la medida en que la organizaci6n utiliza mas el premio
que el castigo, esta dimension puede generar un clima apropiado en la
organizacion, pero siempre y cuando no se castigue sino se incentive al
empleado a hacer bien su trabajo y si no lo hace bien se le impulse a
mejorar en el mediano plazo.

11. Remuneracién: Este aspecto se apoya en la forma en que se remunera a
los trabajadores.

12. Toma de decisiones: Evalua la informacion disponible y utilizada en las
decisiones que se toman en el interior de la organizacion asi como el papel
de los empleados en este proceso.

13. Centralizacién de la toma de decisiones. Analiza de qué manera delega

la empresa el proceso de toma de decisiones entre los niveles jerarquicos.



CAPITULO 111

VARIABLES E HIPOTESIS

3.1 Variables de la investigacién

a. Cultura Corporativa
b. Clima Laboral
c. Desempefio Laboral

3.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 12
Operacionalizacion de variables
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Definiciones

Variables Dimensiones .
operacionales
Variables
V,: Cultura corporativa V1.1: Direccionamiento Cultura corporativa
estratégico Conjunto de creencias,

V1.2: Simbolo de estatus
V1.3: Tradicién e historia
V1.4: Ambiente fisico

V,: Clima laboral V2.1: Claridad Organizacional
V2.2: Trato Interpersonal
V2.3: Dispenibilidad de recursos
V2.4: Sentido de pertenencia
V2.5: Apoyo.del jefe
V2.6: Retribucién
V2.7: Estabilidad

V3: Desempefio laboral V3.1: Desempefio de tareas

précticas, valores y normas
que contribuyen a la
identificacion ¢
implicacion del personal
con la organizacion y sus
objetivos.

Clima taboral
Percepcion que los
trabajadores tienen en
comin sobre la claridad
organizacional, trato
interpersonal, la
disponibilidad de recursos,
sentido de pertenencia
hacia la organizacién, el
apoyo gue reciben de su
jefe, la retribucion y la
estabilidad laboral
ejercidas por la
organizacion en el
ambiente laboral.

Desempefio laboral
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V3.2: Desempefio contextual Es una accién o conjunto

V3.3 Desempefio organizacional de acciones de una persona,
dirigida a la obtencion de
algin resultado especifico
o conjunto de resultados
que tiene lugar en un
momento particular y esta
condicionada por un
conjunto de factores que
conforman el contexto.

Variables Mediadoras
Zy: Género Zi.1.: Femenino Al género masculino se le

Z1.2: Mascutino asigna el codigo 1 y el

femenino el 2

Fuente: Elaboracién propia

3.3 Hipotesis

3.3.1 Hipétesis general
Hg: Existe correlacion significativa entre Cultura Corporativa, Clima y

Desempefio Laboral en Perti Call Center S.A.C.

Hy: No existe correlacion significativa entre Cultura Corporativa, Clima y

Desempefio Laboral y en Peru Call Center S.A.C.

3.3.2 Hipétesis especificas
Hy: Existe correlacion significativa entre Cultura Corporativa y Clima

Laboral en Pert Call Center S.A.C.

Hp: No existe correlacion significativa entre Cultura Corporativa y Clima

Laboral en Peru Call Center S.A.C.
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H: Existe correlacién significativa entre Cultura Corporativa y Desempeiio

Laboral en Pera Call Center S.A.C.

Hy: No Existe correlacién significativa entre Cultura Corporativa y

Desempefio Laboral en  Peru Call Center S.A.C.

Hj: Existe correlacion significativa entre Clima y Desempefio Laboral en

Pert Call Center S.A.C.

Hpg: No existe correlacion significativa entre Clima y Desempefio Laboral en

Peru Call Center S.A.C.



89

CAPITULO 1V

METODOLOGIA

- 4.1 Tipo de investigacion

Aplicada, Descriptiva y Correlativo

4.2 Diseiio de la Investigacion

No experimental, transversal

4.3. Poblacion

Todos los colaboradores de las diferentes edades pertenecientes a la empresa
objeto de estudio, dedicados a las ventas de seguros de vida, seguro dental, seguro
vehicular y asistencias via telefonica, que laboran desde Enero de este afio y que
se encucntran ubicados en la sede de San Borja, Calle Mercator 325. Se deja
constancia que el total de la poblacion participio del estudio por lo cual no

corresponde realizar el calculo de la muestra.
4.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

4.4.1 Técnicas

Encuestas auto administrado y Guias de observacion no participante.

4.4.2 Instrumentos
e Encuesta de Cultura Corporativa para Perti Call Center S.A.C.

e Encuesta de Clima Laboral para Perd Call Center S.A.C.
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e Encuesta de Desempeiio Laboral para el personal de ventas de Peru Call

Center S.A.C.

¢ Guia de observacién no participante — Cultura Corporativa de Peru Call

Center S.A.C.

e Guia de observacion no participante — Clima Laboral de Pera Call Center

S.A.C.

¢ Guia de observacion no participante — Desempefio Laboral de Per( Call

Center S.A.C.

Ficha Técnica 1

Guia de Observacion no Participante — Cultura Corporativa de Perti

Nombre Call Center S.A.C., Anexo 6.

Autor (es) Antdn Palacios, Jesis Eduardo Pablo Et. Al
Aiio 2016

Procedencia Lima, Perti

Bases tedricas

Segun el autor Samuel Certo.

Versiones Primera.

Sujetos de Colaboradores de venta de seguros en general de la empresa Perii Call

aplicacion Center S.A.C.

Tlpﬂ. d'e .. | Administrado.

administracion

Ed:.ld d.e . No es relevante.

aplicacion

Duracién Visitas inopinadas de frecuencia semanal.

Sionificacién Exploracién y observacion del nivel de Cultura Corporativa para la

& empresa Per Call Center S.A.C.

Ca:.an. (’le Administracién de Recursos Humanos

aplicacion
El investigador realizo diferentes observaciones y las tabulo de acuerdo
a las dimensiones, basindonos en el autor Samuel Certo. Esta

Dependencia | observacion se realizé en la sede de San Borja dentro del horario
laboral, algunas veces de 8.30 am. a 5 p.m. y otras de 3 p.m. a 9 p.m.
tratando de ocupar todos los horarios y de conocer todo lo posible.
Se realizaron visitas inopinadas de frecuencia semanal donde se

Procedimiento | levantaron observaciones de la cultura corporativa que se vive dentro

de aplicacion

de la organizacién, estas observaciones se realizaron dentro de cada
campafia con la_que cuenta la empresa ademds de que se pudo
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participar como observador de algunas reuniones de gerencia,
coordinaciones, supervisiones y entre compafieros.

Ficha Técnica 2

Guia de Observacion no Participante — Clima Laboral de Pera Call Center

Nombre S.A.C., Anexo 7.

Autor (es) Antén Palacios, Jesias Eduardo Pablo Et. Al
Afio 2016

Procedencia Lima, Perit

Bases tedricas

Segun los autores Egard Pintado y Fernando Toro.

Versiones Primera.

Sujetos de Colaboradotes de venta de seguros en general de la empresa Peru Call Center

aplicacion S.A.C.

Tlpo.d.e . Administrado.

administracién

Ed?d d_e' No es relevante.

aplicacion

Duracién Visitas inopinadas de frecuencia semanal.

Significacién Exploracion y observacion del nivel del Clima Laboral para la empresa Per

£ ' Call Center S.A.C.

Car_npo_de Administracién de Recursos Humanos

aplicacion
El investigador realizo diferentes observaciones y las tabulo de acuerdo a las
dimensiones, basandonos en los autores Egard Pintado y Fernando Toro. Esta

Dependencia observacion se realizé en la sede de San Borja dentro del horario laboral,

algunas veces de 8.30 am. a 5 p.m. y otras de 3 p.m. a 9 p.m. tratando de
ocupar todos los horarios y de conocer todo lo posible.

Procedimiento
de aplicacion

Se realizaron visitas inopinadas de frecuencia semanal donde se levantaron
observaciones del clima laboral que se vive dentro de la organizacion, estas
observaciones se realizaron dentro de cada campafia con la que cuenta la
empresa ademés de que se pudo participar como observador de algunas
reuniones de gerencia, coordinaciones, supervisiones y entre compafieros.

Ficha Tecnica 3

Guia de Observacion no Participante — Desempefio Laboral de Pert

Nombre Call Center S.A.C., Anexo 8.

Autor (es) Anton Palacios, Jesis Eduardo Pablo Et. Al

Aiio 2016

Procedencia Lima, Pera

Bases tedricas | Segin el Principado de Asturias.

Versiones Primera.

Sujetos de Colaboradores de venta de seguros en general de la empresa Per Call
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aplicacion Center S.A.C.

Tipode | 4 dministrado.

administracién

Ed&.‘d d.e , No es relevante.

aplicacion

Duracion Visitas inopinadas de frecuencia semanal.

Sienificacién Exploracién y observacion del nivel del Desempeiio Laboral para la

£ empresa Peri Call Center S.A.C.

Car.npo' ‘,ie Administracién de Recursos Humanos

aplicacidn
El investigador realizo diferentes observaciones y las tabulo de acuerdo
a las dimensiones, basandonos en la investigacion del Principado de

Dependencia Asturias. Esta observacion se realizé en la sede de San Borja dentro del

P horario laboral, algunas veces de 8.30 a.m. a 5 p.m. y otras de 3 p.m. a

9 p.m. tratando de ocupar todos los horarios y de conocer todo lo
posible.
Se realizaron visitas inopinadas de frecuencia semanal donde se
levantaron observaciones del desempeiio laboral que tiene y desarrolla

Procedimiento | cada uno de los colaboradores de la organizacion, estas observaciones

de aplicacibén

se realizaron dentro de cada campaiia con la que cuenta la empresa
ademds de que se pudo participar como observador directo del trabajo
que cada uno de los colaboradores desempefiaba.

Ficha Técnica 4

Encuesta de Cuitura Corporativa para Perd Call Center S.A.C., Anexo

Nombre 6.

‘Autor (es) Antdn Palacios, Jesis Eduardo Pablo Et. Al.
Aifio 2016

Procedencia Lima, Peri

Bases teoricas

Segin el autor Samuel Certo.

Versiones Primera.
Sujetos de Colaboradores de venta de seguros en general de la empresa Peru Call
aplicacion Center S.A.C.
Tipode | A toadministrado.
administracién
Ed?d d.e A No es relevante.
aplicacion
Duracion Aproximadamente 5 minutos. |
Normas de Especifica por cada una de las subdimensiones, con escala de Likert
puntuaciéon del 1 al 5.
Sieni ﬁcaéi(m Exploracién, medicion y determinacion del nivel de Cultura
& Corporativa para la empresa Pera Call Center S.A.C.
Campo de

aplicacion

Administracion de Recursos Humanos
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Validez

Validez de contenido.- Representa en sus items todas las dimensiones
e indicadores la variable Cultura Corporativa, ademas cuenta con la
validez por opinién de expertos quienes analizaron los items con sus
respectivas definiciones conceptuales y operacionales, en tal sentido
los tres expertos en promedio otorgaron puntuaciones globales de
88.78% e indicadores: Claridad 87.8%, Objetividad 87.8%, Actualidad
87.8%, Organizacion 90.0%, Suficiencia 85.2%, Intencionalidad
90.4%, Consistencia 90%, Coherencia 90%, Metodologia 90%,
correspondiéndole un nivel de validez muy alto.

Confiabilidad

Alfa de Cronbach.-. Del respectivo analisis de fiabilidad se obtuvo
una con alfa de Cronbach de 80.1% lo cual sefiala la alta confiabilidad
del instrumento.

Procedimiento
de aplicacion

Distribuir 1a escala, dar las instrucciones, seiialar el tiempo, recoger las
mismas y verificar que este bien llenado.

1= Muy malo; 2= Malo; 3= Regular; 4= Bueno; 5= Muy bueno. De

Normas .. | esta manera queda el instrumento listo para la evaluacién general, ¢l
interpretativas 11 Do . -
analisis descriptivo y posterior prueba de hipotesis
Tabla 13
Cultura Corporativa y puntuaciones
Gestion de calidad Frecuencia
1-1.99 Muy malo
2-299 Malo
3-3.99 Regular
4-499 Bueno
3 Muy bueno

Fuente: Elaboracion propia

¢ [Escala de Cultura corporativa constituida por 10 ftems.

Tabla 14
Andlisis de confiabilidad de Cultura Corporativa
Alfa de Cronbach N de elementos
,801 10

L ]

Fuente: Elaboracién propia

Ficha Técnica 5

Nombre Encuesta de Clima Laboral para Pera Call Center S.A.C., Anexo 7.
Autor (es) Antén Palacios, Jesis Eduardo Pablo Et, Al

Alio 2016

Procedencia Lima, Perit

Bases teéricas | Segin [os autores Egard Pintado Pasapera y Fernando Toro Alvarez,

Versiones Primera.
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de aplicacion

Sujetos de Colaboradores de venta de seguros en general de la empresa Perit Call Center

aplicacién S5.A.C

Tip o d-e . Autoadministrado.

administracién

Ed?d d.e No es relevante.

aplicacion

Duracién Aproximadamente 5 minutos.

Normas d © Especifica por cada una de las subdimensiones, con escala de Likert del 1 al 5.

puntuacioén

Significacion Exploraci6n, medicién y determinacién del nivel de Clima Laboral para la
empresa Perg Call Center S.A.C.

Can:np o_de Administracion de Recursos Humanos

aplicacién
Validez de contenido.- Representa en sus items todas las dimensiones e
indicadores la variable Clima Laboral, ademas cuenta con la validez por
opinién de expertos quienes analizaron los items con sus respectivas

Validez definiciones conceptuales y operacionales, en tal sentido los tres expertos en
promedio otorgaron puntuaciones globales de 89.33% e indicadores: Claridad
89.4%, Objetividad 89.4%, Actualidad 89.4%, Organizacién 88.0%,
Suficiencia 89.8%, Intencionalidad 89.8%, Consistencia 89.4%, Coherencia
89.4%, Metodologia §9.4%, correspondiéndole un nivel de validez may alto.

Confiabilidad Alfa de Cronbach.-. De! respectivo andlisis de fiabilidad se obtuvo una con
alfa de Cronbach de 87.3% lo cual sefiala la alta confiabilidad del instrumento.

Procedimiento | Distribuir la escala, dar Jas instrucciones, sefialar el tiempo, recoger las mismas

y verificar que este bien Henado.

I= Muy malo; 2= Malo; 3= Regular; 4= Bueno; 5= Muy bueno. De esta manera

l.\]ormas . queda el instrumento listo para la evaluacion general, el analisis descriptivo y
interpretativas . sl
posterior prueba de hipétesis
Tabla 15
Clima Laboral y puntuaciones
Gestion de calidad Frecuencia
1-199 Muy malo
2-299 Malo
3-3.99 Regular
4499 Bueno
5 Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia

» Escala de Clima laboral constituida por 17 items.

Tabla 16

Andlisis de confiabilidad de Clima Laboral

Alfa de Cronbach N de elementos
,873 17
L __ L]

Fuente: Elaboracion propia
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Ficha Técnica 6

Noembre Encuesta de Desempefio Laboral para Pert Call Center S.A.C., Anexo 8.
Autor (es) Antdn Palacios, Jesiis Eduardo Pablo Et. Al

Aiio 2016

Procedencia Lima, Peri

Bases tebricas

Segin la investigacién del Principado de Asturias.

Versiones Primera.
Sujetos de Colaboradores de venta de seguros en general de la empresa Perit Call Center
aplicacién S.AC.
TlpO. d.e . Autoadministrado.
administracion
Ed;.ld d.e No es relevante.
aplicacion
Duracién Aproximadamente 5 minutos.
Normas .d'e Especifica por cada una de las subdimensiones, con escala de Likert del 1 al 5.
puntuacion
Sionificacién Exploracién, medicion y determinacién del nivel de Desempefio Laboral para la
‘enificacl empresa Perti Call Center 8.A.C.
Cal-np o.de Administracién de Recursos Humanos
aplicacion
Validez de conterido.- Representa en sus items todas las dimensiones e
indicadores la variable Desempefio Laboral, ademds cuenta con la validez por
opinién de expertos quicnes analizaron los items con sus respectivas
Validez definiciones conceptuales y operacionales, en tal sentido los tres expertos en
alt promedio otorgaron puntuaciones globales de 86.4% e indicadores: Claridad
87.8%, Objetividad 87.8%, Actualidad 87.8%, Organizacion 85.0%,
Suficiencia 85.4%, Intencionalidad 85.4%, Consistencia 85.0%, Coherencia
85.0%, Metodologia 85.0%, correspondiéndole un nivel de validez muy alto.
Confiabilidad Alfa de Cronbach.-. Del respectivo anslisis de fiabilidad se obtuvo una con
onfiabifida alfa de Cronbach de 88.2% lo cual sefiala la alta confiabilidad del instrumento.
Procedimiento | Distribuir la escala, dar las instrucciones, sefialar el tiempo, recoger las mismas

de aplicacién

y verificar que este bien llenado.

1=Muy malo; 2= Malo; 3= Regular; 4= Bueno; 5= Muy bueno. De esta manera

%\Iormas . queda el instrumento listo para la evaluacion general, el anslisis descriptivo y
interpretativas . . .
posterior prueba de hipdtesis
Tabla 17
Desempefio Laboral y puntuaciones
Gestion de calidad Frecuencia
1-1.99 Muy malo
2-299 Malo
3-3.99 Regular
4-499 Bueno
5 Muy bueno

Fuente: Elaboracién propia




» Escala de Desempeifio laboral constituida por 19 items.

Tabla 18
Andlisis de confiabilidad de Desemperio Laboral
Alfa de Cronbach N de¢ elementos
,882 19
- ]

Fuente: Elaboracién propia

4.5 Procedimientos de recoleccion de datos
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Previamente se coordind con el Gerente Operativo German Cerro y

posteriormente con los coordinadores de las campafias de la sede de San Borja la

fecha y hora en que se aplicaria la encuesta de Cultura Corporativa, Clima y

Desempefio Laboral, asumiendo ambos el compromiso para tal efecto. En la fecha

pactada se procedid a dar las instrucciones, sefialar el tiempo de duracién,

distribuir las encuestas, hacer precisiones y aclaraciones cuando fue necesario,

recoger los mismos verificando que estén correctamente llenados, agradeciendo a

los colaboradores, ¢l gerente y los coordinadores por el apoyo brindado.

4.6 Procesamiento estadistico y analisis de datos

4.6.1 Analisis estadistico descriptivo

Permite
conocer el
valor que sc
encuentra

¢xactamente en
MEDIANA |13 mitad del

conjunto de
datos.
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Tendencia Nos permite medir
central el grado de
] . e n i 2
pesncion | i 0| Y06
ESTANDAR n—1

Permite saber cuil
es el intervalo entre
el valor maximo y
RANGO el valor minimo.

Rango = Xpox — Xmin

4.6.2 Analisis del coeficiente de correlacién de Spearman

6% d?

T )

1. Coeficiente de correlacion por rangos de Spearman

d: Diferencia entre los rangos (X menos Y)

n: Numero de datos



5.1 Analisis cualitativo

Tabla 19
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CAPITULO V

RESULTADOS

Cuadro de procesamiento de la gula de observacion no participante — Cultura Corporativa de

Perii Call Center S.A.C

.CULTURA
. CORPORATIVA

OBSERVACIONES

Direccionamiento
estratégico

No existe una buena difusidn sobre la misién, visién y valores de
la organizacién.

La mayorfa de los colaboradores no sabe cual es la historia de la
organizacion. )

Se difunde los objetivos en las reuniones mensuales de cada
campafla a fin de concientizar a los colaboradores con respecto a
su trabajo,

Los coordinadores de cada campafia difunden y fortalecen los
valores que ¢llos crean cotrectos y pertinentes para el desarrollo
de un buen trabajo en grupo y lograr alcanzar los objetivos
mensuales y anuales dados por la jefatura,

Simbolo de estatus

El gerente de operaciones cuenta con una oficina preferencial en
el segundo piso, una laptop, internet de libre de acceso para €,
estactonamiento preferencial y no cuenta con horario de ingreso y
de salida.

Los coordinadores cuentan con laptop, internct de libre acceso y
no cuentan con horarios de ingreso ni de salida.

Los supervisores cuentan con una posicién estratégica para ¢l
control de sus campafias ademés de una maquiba especial para
poder realizar sus informes y evaluaciones de sus campafias que
ticnen a su cargo, ademds que cuentan con permisos especiales
para asuntos personales como estudios.

Los Back office cuentan también con una maquina especial
parecida a los supervisores, para poder dar soporte a estos
Mismos.

Tradicion e historia

La empresa trata de compartir vy unir a sus colaboradores
organizando concursos entre campafias, como decoracién del
ambiente para Halloween, competencia de baile o competencia de
canto, .

La empresa trata de homenajear fechas especiales a sus
colaboradores, como dando chocolates con ¢l logo de la empresa
por el Dia del teleoperador y un mensaje especial difundido por
sus computadoras.

Ambiente fisico

La empresa no difunde sus colores representativos en su ambiente
fisico. . )

La empresa no difunde su logo, ni su misién y visién a través de
sus ambientes,

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 20

Cuadro de procesamiento de la guia de observacién no participante — Clima Laboral de Perii

Call Center S.A.C.

CLIMA LABORAL

OBSERVACIONES

Claridad organizacional

Los colaboradores pueden expresar sus puntos de vista
libremente a sus supervisores, los cuales luego se los trasmite
a su coordinador.

Los coordinadores comunican a sus colaboradores de los
cambios que realiza la empresa para poder informar las
opiniones de cada uno de ellos.

La empresa tiene muchos rubros por lo cual a veces confunde
a los colaboradores cual es la razén de ser de la misma.

Trato interpersonal

Los supervisores siempre ¢stdn atentos a todas las situaciones
de conflictos y poder solucionarlos en e! momento, si es de
mayor envergadura se recurre al coordinador.

Existe una buena cooperacion entre los colaboradores.

No se aprecia mucho una colaboracién entre las campaiias de
los coordinadores, cada uno maneja sus problemas
directamente con el gerente de operaciones.

Disponibilidad de recursos

No siempre los equipos necesarios para el desarrollo del
trabajo se encuentran en buen estado o disponibles.

No todas las 4reas cuentan con aire acondicionado o con un
ambiente agradable.

Manifestado por algunos de los colaboradores indicaron que
se sospecha que existe presencia de plagas.

Sentido de pertenencia

Los colaboradores presentan un compromiso no hacia su
organizacion sino hacia sus jefes directos, ya sea a su
supervisor o a su coordinador.

Los supervisores conjuntamente con sus coordinadores les
trasmiten a sus colaboradores la importancia que juega cada
uno de sus labores para poder Ilegar a la meta u objetivo
planteado.

Apoyo del jefe

Los coordinadores se retnen semanalmente con sus
supervisores para poder analizar el avance de los objetivos,
problemas que se hayan presentado o para informar nuevos
asuntos.

Los supervisores se retinen con sus colaborares semanal y
mensualmente para poder analizar no solo el avance de los
objetivos sino que también para poder analizar los problemas
presentados o informar nuevas cosas.

El coordinador se retine con los colaboradores cada vez que lo
vea conveniente para poder corregir los problemas
presentados o para premiar la labor realizada.

Retribucién

Cada coordinador busca premios o incentivos nuevos para sus
mejores colaboradores, por lo cual se retne con sus clientes y
les exige premios como vales de cine, de compras,
merchandising entre otras cosas.

Los coordinadores conjuntamente con el gerente de
operaciones compran dulces, galletas, gaseosas, etc para
poder tener otro tipo de premios a sus mejores colaboradores.
Los coordinadores les plantean a sus supervisores concursos
diarios para motivar a sus colaboradores, Jos cuales puede ser
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premiados por estos premios que otorgan los clientes o por
dulces, galletas, etc que compran los coordinadores con
colaboracion del jefe de operaciones.

¢ No existe buenos beneficios para los colaboradores, por lo
cual genera molestia en ¢llos. Esto se debe a la informalidad
de la organizaci6n.

e El sueldo basico es muy malo, pero las comisiones
compensan; por lo cual la mayor motivacion de los
colaboradores son las comisiones.

= El crecimiento dentro de la organizacién es casi nula, ya que
de teleoperadoer se puede ascender a Back office, el cual
podrfa crecer a supervisor pero ¢s casi imposible ya que esos
puestos ya estan ocupados, por lo cual ascender a coordinador
es mas dificil; 1a dnica forma de ascender seria que estos
renuncien a sus puestos.

Estabilidad

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 21
Cuadre de procesamiento de la guia de observacién no participante — Desempefio Laboral de
Peri Call Center SA.C.

DESEMPENO OBSERVACIONES
LABORAL

e Todos los supervisores imprimen a sus colaboradores el
Speach y las cldusulas de venta para que puedan cumplir ta
calidad exigida, ya que cada venta al final pasa un filtro.

» Elsisterna vicidial es muy préctico, por lo cual su manejo no
es complicado y es muy amigable.

* Los colaboradores a la hora de realizar una venta, o dar una

Desempefio de tareas soluci6n al cliente citan muchas experiencias personales para
poder darse a entender con €l cliente.

* Todos los colaboradores tratan de cumplir las pautas de
calidad y validar la informacién del cliente para que esa venta
sea vilida y no se anule,

e Todos son constantes con el objetivo planteado ya que las
comisiones son la mejor motivacion,

¢ Los colaberadores se comprometen mucho con el
cumplimiento de los objetivos no por su organizaci6n sino por

Desempefio contextual sus jefes directos.

» Todos los colaboradores se ayudan entre sf para poder lograr
el objetivo mensual y asf poder obtener los premios prupales.

e Algunos colaboradores no necesitan supervisién a cada
momento, mientras que ofros necesitan una supervision
exhaustiva ya que tienden a perder el tiempo entre llamadas.

& Los colaboradores cumplen la calidad de cada venta no por el
compromiso que se tenga con su labor sino para que esa venta

Desempefio organizacional realizada no se baje.

¢ La mayoria no cumple los horarios de entradas y salidas,
ademas que pierden cl tiempo en ir a los servicios higiénicos
0 a veces en comer.

» Tratan de mantener un nivel de ventas constante para poder
lograr las comisiones deseadas por ellos.

Fuente: Elaboracion propia



5.2 Andlisis descriptivos

5.2.1 Cultura Corporativa

Tabla 22

Estad(sticos descriptivos de Cultura corporativa

101

 Mikmo

Genero N Vedana | Mnimo Rango
 Femenino 129 39000 200 500 300
Mascufino 42 - 38000 240 440 00
Tol! o] 390 20 500 30
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 23
T ablg de frecuencias de Cultura corporativa
Genero
: — Total
Femenino ~ Mascuiino
| N % N % N %
Muymalo 2| % |0 |- 000w 2 1,17%
Mo | 5 292% 4 2.34% g 5,26%
Gl 6 | %% | 2 | e | %
 Copoalia egular ; 81% 49,11%
Bueno 57 333%% 16 %% | B 42,69%
My bueno 2 117% 0 0,00% 2 117%
- Toll 129 75,44% £2 24.56% n 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 1l
Histograma de cultura corporativa
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0.00%
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bueno
o Femenino 1.17% 2.92% 36.84% 33.33% 1.17%

B Masculino| 0.00% 2.34% 12.87% 9.36% 0.00%

Fuente: Elaboracién propia

Anilisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.4, la mediana obtenida para la variable
Cultura corporativa fue de 3,90 correspondiente a un nivel Regular (3,00-3,99), en
correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la tabla 5.5;
por lo que se desprende que el 49,71% de los participantes del estudio perciben la
Cultura corporativa de la empresa en un nivel Regular (Grafico 5.1), en tanto que
el 42,69% indico que el nivel es Bueno.

Por ende se concluye que la Cultura Corporativa, des pues de lo observado y

analizado después de los datos estadisticos corresponde a un nivel regular por la
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poca difusién de Ia misma con los colaboradores, lo que tocaria reforzarlo a través

de la recomendaciones dadas.

Tabla 24

a. Direccionamiento estratégico

Estadisticos descriptivos de Direcclonamiento Estratégico

(enero -

Mediang

Minimo

-~ Miximo

Femenino

i

 Wasedino

i

Total

I

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 25
Tabla de frecuencias de Direccionamiento Estratégico
Genero
Total
Femenino Mascufino
L % N % L %
Mohiao | 2 155% 1 238% 3 1,75%
Halo i 643% 5 11,90% 12 1,02%
el I s | oagh | 6| sk | @
i 8% . 3,18%
Bueno | 6 47.29% 3 MI% | M 49,12%
_ Muy Bueno 5 3.88% 0 0.00% § 2,92
Total 129 100% 4 100% 7t 100%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2
Histograma de Direccionamiento Estratégico
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Anilisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.6, la mediana obtenida para la dimensién
D-ireccionamiento estratégico fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno (4,00-
4.99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la
tabla 5.7; por lo que se desprende que el 49,12% de los participantes del estudio
perciben un Direccionamiento estratégico de la empresa en un nivel Bueno
(Grafico 5.2), en tanto que el 39.18% indic6 que el nivel es Regular.

Por cuanto, el Direccionamiento Estratégico obtiene un nivel de bueno gracias

a las reuniones mensuales donde se difunde solamente los objetivos de la
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organizacién, siendo estas incompletas ya que no se trasmite la mision, visién y

valores de la organizacion.

b. Simbolo de estatus

Tabla 26
Estadisticos descriptivos de Simbolo de Status

(enero N Mediang Minimo Maximo Rango
Mo | 09| | w0 | s | 4
oo || 400 | 10| 40 |30
Tl T 1 N

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 27 _
Tabla de frecuencias de Simbolp de Status
Genero
‘ Total
~ Femenino Mascufno
N 5 ] W % N %
My malo o 8% 3 175% {7 9.94%
Simbolode | Regur 19, 11.11% 6 351% % 14,62%
Status Bueno 8 46,78% 3 1930% 113 66,08%
* Muybueno 1 936% 0 000% 18 9.36%
Tota 9 7544% 0| U i 100,00%

Fuente: Elaboracion propia



Figura 3

Histograma de Stmbolo de Status
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.8, la mediana obtenida para la dimensién

Simbolo de status fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno (4,00-4,99), en

correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la tabla 5.9;

por lo que se desprende que el 66.08% de los participantes del estudio perciben un

Simbolo de status de la empresa en un nivel Bueno (Grafico 5.3), en tanto que el

14.62% indic6 que el nivel es Regular.
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Por ende se infiere que los beneficios que brinda la organizacién de acuerdo al

puesto que se ocupa son los adecuados, ya que obtienen un nivel de bueno.

¢. Tradicion e historia

Tabla 28
Estadisticos descriptivos de Tradicién e Historia

Genero N Mediana Mnimo Miximo Rango
Femenino 12 40000 100 50 400
s | @] 40 | 10 | 4
| M| o || s |

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 29
Tabla de frecuencias de Tradicién e Historia
Genero
Total
Femenino _ Mascufino
N % N % N %

Muymalo . 10 | 585% 5 292% 15 8,77%
Tradicione | Regular 26 15,20% 12 702% 38 22,22%
Historia Bueno 56 32,75% 2 12,28% m 45,03%
- Muybueno | u84% 4 234% 4 23,98%
- Total 129 . 1544% 42 24,56% UL 100,00%

Fuente: Elaboracién propia '



Figura 4

Histograma de Tradicidn e Historia
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Analisis ¢ inte

rpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.10, la mediana obtenida para la

dimensién Tradicién e historia fue de 4,00 correspondiente .a un nivel Bueno

(4.00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura

en la tabla 5.11; por lo que se desprende que el 45.03% de los participantes del

estudio perciben una Tradicion e historia de la empresa en un nivel Bueno

(Grafico 5.4), en tanto que el 23.98% indico que el nivel es'Muy bueno.
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En consecuencia, los eventos organizados por la organizacién para trasmitir la
Tradicion e Historia de la misma es y ha sido aceptada por los colaboradores,

faltando reforzarla aun para poder llegar a un nivel superior.

d. Ambiente fisico

Tabla 30
Estadisticos descriptivos de Ambiente Fisico

Genero N Mediana Minimo Weximo Rango
Femenino 1% 40000 100 50 400
Mesculing { 30000 200 500 30

Tolal i 40000 10 500 400

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 31
Tabla de frecuencias de Ambiente Fisico

Genero

Femenino - Masculno
w % W /2 O U
Mymao | 2| B |8 | 48 | W [ i696%
hvorte | Reglar | 31 | % | 0 | o |4 | B0
o | g | % | W | 65| am o6 | 9%
Mybeno | 25 | 4§ | 2 LI S S EE 3
Tot 0| Bk | @ | usw || 10000

Fuente: Elaboracién propia



Figura 5
Histograma de Ambiente Fisico
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.12, la mediana obtenida para la

dimensién Ambiente fisico fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno (4,00-

4,99}, en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la

tabla 5.13; por lo que se desprende que el 39.18% de los participantes del estudio

perciben un Ambiente fisico de la empresa en un nivel Bueno (Gréafico 5.5), en

tanto que el 28.07% indic6 que el nivel es Regular.



111

Por ende, los cambios realizados sobre el ambiente fisico han sido aceptados,

pero no refuerzan aun los colores institucionales ni tampoco el direccionamiento

estratégico a través de su ambiente fisico.

5.2.2 Clima Laboral
Tabla 32
Estadisticos descriptivos de Clima Laboral
Genero N bedana | Momo | Meamo Rengo
Femening 1 3884 14 il 3
Mastuing § 38206 23 43 20
Tota i 386 14 i 3%
Fuente: Elaboracién -propia
Tabla 33
Tabla de frecuencias.de Clima Laboral
Genero
Total
Femenino Masculino
N % N° ] N %
Moymalo 2 1,17% 0 0,00% 2 117%
Melo 2 117% 5 290% 1 4,09%
Clima Laboral | Regular 68 3077% 2% 1462% 93 54,3%
Bueno 5 2715% 12 102% 68 39,77%
Mybueno | 1 0.58% 0 000% 1 0,58%
Total 129 To44% ) 24.56% i 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 6
Histograma de Clima Laboral
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Analisis e interpretaciéon

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.14, la mediana obtenida para la variable
Clima Laboral fue de 3,88 correspondiente a un nivel Regular (3,00-3,99), en
correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la tabla
5.15; por lo que se desprende que el 54.39% de los participantes del estudio
perciben un Clima laboral de la empresa en un nivel Regular (Grafico 5.6), en

tanto que el 39.77% indic6 que el nivel es Bueno.
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Se concluye por los diferentes factores que se van a analizar a continuacidn se

obtiene que el clima laboral en la organizacion es regular.

a. Claridad organizacibnal

Tabla 34
Estadisticos descriptivos de Claridad Organizacional

Genero N Vedana | Mo Mimo Rango
Femenino 128 4000 1 T 400
Vosouino | 42 oo | 200 47 28
Tola i 4000 10 il 40

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 35
~ Tabla de frecuencias de Claridad Organizacional

Genero

Total
Femenino Mascufino

¥ % N % ¥ %

Wymdo |3 | 1% | 0% |4 | 23
| Melo f s |2 | oo |3 | 1y
&ggi::;:nal Rglar | 4 | B | w4 | e | 5 | B3
Beo | T6 | 4% | B | Mm% [ w0 | 59064

Mybueno | 6 351% 0 000% 6 351%

Tol 0 | nas | @ | usw | oM | 10000%

Fuente: Elaboracién propia -
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Figura 7
Histograma de Claridad Organizacional
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Andlisis e interpretaciéon

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.16, la mediana obtenida para la
dimensién Claridad Organizacional fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno
(4,00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura
en la tabla 5.17; por lo que se desprende que el 59.06% de los participantes del
estudio perciben una Claridad Organizacional de la empresa en un nivel Bueno

(Grafico 5.7), en tanto que el 33.33% indic6 que el nivel es Regular.
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Por ende los colaboradores se siente a gusto y tranquilos en poder comunicar y

expresar sus opiniones.

b. Trato interpersonal

Gengro N ldana | Mhno | Mo | Rango
Femening | 11 40000 10 50 il
Mestuing il 40000 207 [/ K
| 40000 0 50 40

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 37

Tabla de frecuencias de Trato Interpersonal

Total
~ Femenino Mascufino
Koot % N % N %
Miymalo 3 175% 0 0,00% 3 1,75%
| M 1 058% 3 175% 4 2,385
W e | 2 | % | B | I6% | & | 53%
Inferpersanal ‘ :
Bugno 8 52,05% 2 14,62% 114 66,67%
Mybueno g 526% 1 0,58% 10 5,85%
Tota! 19 | 1544% 42 24,56% 1 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 8
Histograma de Claridad Organizacional
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Anilisis e interpretacion

-De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.18, la mediana obtenida para la
dimension Trato interpersonal fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno
{(4,00-4,99), en correspondencia con €l porcentaje de frecuencia relativa que figura
en la tabla 5.19; por lo que se desprende que el 66.67% de los participantes dei
estudio perciben un Trato interpersonal de la empreéa en un nivel Bueno (Grafico

5.8), en tanto que el 23.39% indicd que el nivel es Regular,
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Se concluye que los colaboradores tienen un buen trato con sus supervisores, es

decir con sus jefes directo, por lo cual se ve reflejado en ese trato interpersonal

con un nivel bueno.

c. Disponibilidad de recursos

Tabla 38
Estadisticos descriptivos de Disponibilidad de Recursos
Genero N Mediana Mnimo Maximo Rango
Femening 29 35000 100 500 400
Masculino Ly 30000 200 430 230
Tota il 39000 100 500 400
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 39
Tabla de frecuencias de Disponibilidad de Recursos
Genero S
- Jotal -
Femenino Masculino P
¥ % W % | F | %
Miymalo 12 102% 2 117% i 8,19%
o Melo 13 760% 7 a0 | 20 | 11,70%
Doponibidadde " cr | 42 | 2a06% | 07| 9w | 5 | 3450%
Recursos -
Bugno 54 31,58% 16 9.36% 70 40,94%
Muybugno 8 468% 0 0,00% 8 4,68%
Tol 29 | 1% Q| uss | | 10000%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9
Histograma de Disponibilidad de Recursos
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Andlisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.20, la mediana obtenida para la
dimensién Disponibilidad de recursos fue de 3,50 correspondiente a un nivel
Regular (3,00-3,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa
que figura en la tabla 5.21; por lo que se desprende que el 34.50% de los
participantes del estudio perciben una Disponibilidad de recursos de la empresa en
un nivel Regular (Grafico 5.9), en tanto que el 40.94% indicé que el nivel es

Bueno.
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Se concluye que la organizacion aun no tiene una buena disponibilidad de
recursos, ya sean tecnolégicos, ambientales, entre otros, para poder realizar un

buen trabajo, lo cual se ve reflejado con nivel regular.

d. Sentido de pertenencia

Tabla 40
Estadisticos descriptivos de Sentido de Pertenencia

Genero N ledana | Minimo Woimo | Rango
Femenino 1 4 il 500 33
salino | 4 40000 200 il 30
I L T 167 o0 33

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 41
Tabla de frecuencias de Sentide de Pertenencia

Genero

Femenifo Vocin | T Otal
2 N N N
wpmao |2 | dme [0 [ oss |[os ] ko]
[ coitode | Regr | 25 | e | w0 | s | w o[ e
pertenencia | Bueng g 50.88% % 15,20% 113 _' $6,08% ‘}
Mybueno | 15 8.77% i o 16 9,36%
Tol EAEEEREEETS

Fuente: Elaboraci6n propia



" Figura 10

Histograma de Sentido de Pertenencia
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.22, la mediana obtenida para la

dimension Sentido de pertenencia fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno

{4,00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura

en la tabla 5.23; por lo que se desprende que el 66.08% de los participantes del

estudio perciben un Sentido de pertenencia de la empresa en un nivel Bueno

(Gréfico 5.10), en tanto que el 22.81% indicé que el nivel es Regular.
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Se concluye que los colaboradores presentan un buen compromiso hacia la
organizacidn, lo cual es reforzado por los supervisores y coordinadores de la

organizacion.

e. Apoyo del jefe

Tabla 42
Estadisticos descriptivos de Apoyo al Jefe

Genero N s | Wiimo | i Rango
Femenno | 12 (1T S I B ikl
Vescino | 40 42300 pll il il
Tot i 40000 /I 3

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 43
Tabla de frecuencias de Apoayo al Jefe
Genero - N
L.l Total o e
Femenino Mascufino e ‘
| % N % | N 1 %
Miymalo 3 1,75% 2 117% | 5. 2,92%
Malo 2 1,17% 2 147% 4 2,34%
Apoyodeljefe [ Regular 23 13.45% 4 2% | 15,79% -
Bueno | 66 38,60% 27 579% | 9 | s439%
Muybueno 35 2047% 7 409% | - 42 . | 2456%
Total 129 | 7544% 42 2456% 17 | 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 11
Histograma de Apoyo al Jefe
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Andlisis e interpretacién

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 524, la mediana obtenida para la
dimensiéﬁ Apoyb del jefe fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno {4,00-
4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la
tabla 5.25; por lo que se desprende que el 54.39% de los participantes del estudio
perciben un Apoyo al jefe de la empresa en un nivel Bueno (Grafico 5.11), en

tanto que el 24.56% indicé que el nivel es Muy bueno.

Por ende que los colaboradores cuentan con el apoyo de su jefe para poder

realizar actividades dentro del trabajo., 1o cual se ve reflejado con un nivel bueno.
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f. Retribucion

Tabla 44
Estadisticos descriptivos de Retribucidn

Gengo | N Vedena | Mnimo | Madmo Rango
Fomening | 12 367 Wofos | 4w
Vasculino Y CRAXC H 461 300
Tl Mmoo | om | osmo |

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 45
Tabla de frecuencias de Retribucidn

Genero

— - Total
Femenino Masculine

N % N » | N %

Mymalo | 3 292% 2 117% { 4,09%
Malo 16 8.36% 1 40%% A 13 45%
| Retrbucion { * Regular 56 3275% 6 1. 936% 12 £2,11%
| Buno | - 49 | 2865% 11 9% 6 | 38,60%
Mybeno | 3 | 17 [ 0 | o | 3 | 175%
 Total | 19 H4% | 4 24 56% tH 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 12
Histograma de Retribucion
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Analisis e interpretaciéon

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.26, la mediana obtenida para la
dimension Retribucion fue de 3,33 correspondiente a un nivel Regular (3,00-
3,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la
tabla 5.27; por lo que se desprende que el 42.11% de los participantes del estudio
perciben una Retribucion de la empresa en un nivel Regular (Grafico 5.12), en

tanto que el 38.60% indic6 que el nivel es Bueno.
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Se concluye que los colaboradores no se sienten muy a gusto con la retribucién

percibida por parte de la organizacidn, lo cual afecta directamente al buen clima

laboral dentro de la organizacion.

g. Estabilidad

Tabla 46
Estadisticos descriptivos de Estabilidad
| Geneno N Vediana Mnimo Mxmo Rango
| Femenino | 400 10 30 40
Nasculno { 4000 100 500 40
Tota i 40000 100 Jl 40
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 47
Tabla de frecuencias de Estabilidad
Genero
. Total
Femenino Mascufino
N % N % N %
| Muymalo 17 9.34% 8 468% 5 14,62%
' Exibiida Regular A4 14,04% 9 §26% 3 19,30%
‘ ‘Bueno 67 - 39,18% A 1228% 88 51,46%
1 Muybueno 2 28% | 4 2% % 14,62%
Toal 129 %% 42 25% 11 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




Figura 13

Histograma de FEstabilidad
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.28, la mediana obtenida para la

dimension Estabilidad fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno (4,00-4,99),

en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la tabla

5.29; por lo que se desprende que el 51.46% de los participantes del estudio

perciben una Estabilidad de la empresa en un nivel Bueno (Gréfico 5.13), en tanto

que el 19.30% indic6 que el nivel es Regular.

En ese momento se verifica que los colaboradores se sienten estables al trabajar en

esta organizacion lo cual se ve reflejado en el nivel bueno obtenido.
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5.2.3 Desempeiio Laboral

Tabla 48
Estadisticos descriptivos de Desempefio Laboral

Geo | N | led | Mo | Mame | Renp
'____F_eme_nino_ | 129 B _____4,1_053 TR T B O
| oMesino |42 | 406 | 2% | 4 | 1%
[ | oo | owm | o ] s |

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 49
Tabla de frecuencias.de Desempéhio-Laboral
‘Genero
Total
‘Femenino ‘ Masculino
N % N % N ; %
{ Mo 0 |. 000% . 1 t 058% 1 0,58%
Desempefio Regular 43 25,15% 13 1.60% | 56 32,?5%
Laboral Bueno 84 49,12% 28 16,37% 112 65,50%
Muybueno 2 111% 0 0,00% 2 1,17%
T | 19 75% 2 5% | m 100,00%

Fuente: Elaboracion propia



Figura 14

Histograma de Desemperfio Laboral
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Anailisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.30, la mediana obtenida para la variable

Desempefio Laboral fue de 4,10 correspondiente a un nivel Bueno (4,00-4,99), en

correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura en la tabla

5.31; por lo que se desprende que el 66.50% de los participantes del estudio

perciben un Desempefio laboral de la empresa en un nivel Bueno (Gréfico 5.14),

en tanto que el 32.75% indic6 que el nivel es Regular.
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Por lo tanto la organizacién Pera Call Center S.A.C. mantiene un buen nivel de

desempefio laboral, lo cual se analizara en sus siguientes dimensiones.

~a. Desempeiio de tareas

Tabla 50
Estadisticos descriptivos de Desempefio de Tareas
Genero N Mediana Minimo Maximo Rango
Femenino 129 4,111 300 - 500 2,00
Mascufino 42 40556 300 418 178
Total mn 41111 300 500 200
.Fuentg: Elaboracién propia
“Tabla 51
Tabla de frecuencias de Desempeiio de Tareas
(enero
I E— Tofa
| femenino Maseaino |
LSRR
| R | % | N W [} 6 | B%
{ Desempeio T T —
[P e | w ] o | o2 | w1 | e
(e Tareas .
| Mybuemo | ) ! /I I
T wolowo| o || omo |

Fuente: Elaboracién propia



Figura 15

Histograma de Desempefio de Tareas
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Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.32, la mediana obtenida para la

dimension Desempefio de tareas fue de 4,11 correspondiente a un nivel Bueno

(4,00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura

en la tabla 5.33; por lo que se desprende que el 68.40% de los participantes del

estudio perciben un Desempefic de tarcas de la empresa en un nivel Bueno

(Grafico 5.15), en tanto que el 26.30% indic6 que el nivel es Regular.
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Se obtuvo un buen nivel de desempefio de tareas en los colaboradores de Peru
Call Center S.A.C. y esto se debe no solo a la participacién de ellos sino al apoyo

~ que tiene por parte de sus superiores.

b. Desempeiio contextual

Tabla 52
Estadisticos descriptivos de Desempeito Contextual

Geen N | Medaa | Mamo | Memo Rengo
R | 18| dom | o | s |
oo | Q| W0 | W | | I
WMo e | W | |

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 53
Tabla de frecuencias de Desempefio Contextual

Genero

, Total
Femenino Mascuino

i % r % | W %
Malo 3 175% 3| %6 351%
Desempeio |  Regular 30 17 54% 1 643% 4 23,98%
Contestual Bueno 80 46,78% 2 15,20% 106 61,99%

Muybueno 16 9,36% 2 117% 18 10,53%
Total 129 ™o 8’ ;%% A 100,00%

Fuente: Elaboracién propia



Figura 16

Histograma de Desempefio Contextual
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e: Elaboracion propia

Anilisis e interpretaciéon

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.34, la mediana obtenida para la

dimensién Desempefio contextual fue de 4,00 correspondiente a un nivel Bueno

(4,00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa que figura

en la tabla 5.35; por lo que se desprende que el 61.99% de los participantes del

estudio perciben un Desempefio contextual de la empresa en un nivel Bueno

(Grafico 5.16), en tanto que el 23.98% indicé que el nivel es Regular.
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El desempefio Contextual de los colaboradores estd desarrollado a un buen
nivel, lo cual debe ser reforzado por sus superiores.
¢. Desempeiio organizacional

Tabla 54
Estadisticos descriptivos de Desempefio Organizacional

| Gene N Vedaa | Mimo | Maimo | Rango
Femening | 12 400 0 ll 0
Masculino 4 40000 1 T 20

Tola {7 40000 phil il 2

Fuente: Elaboracién propia

“Tabla 55 \
Tabla de frecuencias de Desempefio Organizacional

*. Genero

‘ Total
" Femenino Mascufino .

[ I W %
wo | 1 | oss | o | oom | ot | os%
Desempeio |  Regular a 1 B3 15 8,77% 55 32,16%
Organizacional]l  Bueno 1 Q% | U 14.08% 96 56,14%
| Mybieno | 16 | 93% | 3 175% 9| 10,11%
Tota 129 5% £ 25% 1| 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 17
Histograma de Desempeiio Organizacional

50.00% g

40.00% /

30.00% L~

20.00% e

10.00% e

0.00%
Malo Regular Bueno Muy bueno
B Femenine 0.58% 23.39% 42.11% 9.36%
A Masculino 0.00% 8.77% 14.04% 1.75%

Fuente: Elaboracién propia
Analisis e interpretacion

De acuerdo a lo sefialado en la tabla 5.36, la mediana obtenida para la
dimensiéon Desempefio organizacional fue de 4,00 correspondiente a un nivel
Bueno (4,00-4,99), en correspondencia con el porcentaje de frecuencia relativa
que figura en la tabla 5.37; por lo que se desprende que el 56.14% de los

participantes del estudio perciben un Desempefio organizacional de la empresa en
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un nivel Bueno (Grafico 5.17), en tanto que el 32.16% indic6 que el nivel es

Regular.

Podemos concluir que los colaboradores no siempre necesitan la supervisién de

sus superiores para poder desarrollar sus tareas de manera optima.

5.3 Prueba de las hipétesis

Tabla 56
Relacion entre Cultura Corporativa, Clima y Desempefio Laboral

Correlaciones Rho de Spearman
Cultura - Clima 0.75
Cultura - Desempefio 0.56
Clima - Desempefio 0.60

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboraci6én propia

H;: Existe correlacion entre Cultura corporativa, Clima y Desempefio laboral en

Pert Call Center S.A.C.

Hj: No existe correlacion entre Cultura corporativa, Clima y Desempefio laboral

en Pert Call Center S.A.C.
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Efectuada la prueba de correlacion de Spearman, se acepta la hipétesis 1 con
un nivel de significancia de 0,01. Habiéndose obtenido niveles de correlacion

' considerables y positivos tal como se presenta en la tabla 5.38.

H,: Existe correlacion entre Cultura corporativa y Clima en Pert Call Center

S.A.C.

Hy: No existe correlacion entre Cultura corporativa y Clima en Pert en Peru Call

Center S.A.C.

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman, se acepta la hipétesis 2 con
un nivel de significancia de 0,01. Habiéndose obtenido un nivel de correlacién

positivo del 0.75.

Hj: Existe correlacion entre Cultura corporativa y desempefio en Perii Call Center

SAC.

Hy: No existe correlacion entre Cultura corporativa y desempefio en Peri en Peru

Call Center SAC.

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman, se acepta la hipétesis 3 con
un nivel de significancia de 0,01. Habiéndose obtenido un nivel de correlacion

positivo del 0.56.
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Hy: Existe correlacion entre Clima y desempefio en Perd Call Center SAC.

Hj: No existe correlacion entre Clima y desempefio en Pera en Perti Call Center

SAC.

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman, se acepta la hipétesis 4 con
un nivel de significancia de 0,01. Habiéndose obtenido un nivel de correlacion

positivo del 0.60

Por lo tanto se ve reflejado que la correlacién entre Cultura y Clima es mas
significativa que entre las otras relaciones, es decir Cultura-Desempefio Laboral y

Clima-Desempeifio Laboral y eso se debe a otros factores que han sido analizadas

Tabla 57
Relacidn entre las dimensiones de Cultura Corporativa con Clima y Desempeiio Laboral
Correlaciones Rho de Spearman

Simbolo de status — Clima Laboral 0.46
Tradicidn e historia — Clima Laboral 0.53
Ambiente fisico — Clima Laboral 0.46
Direccionamiento estratégico — Clima Laboral 0.68
Simbolo de status — Desempefio Laboral 0.30
Tradicion e historia — Desempefio Laboral 0.36
Ambiente fisico — Desempefio Laboral 0.28
Direccionamiento estratégico — Desempefio Laboral 0.56

**. La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de significancia

de 0,01 se obtuvo un nivel de correlacion positive del 0.68 entre
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Direccionamiento estratégico y Clima Laboral, y un 0.56 entre Direccionamiento

estratégico y Desempefio Laboral.

Tabla 58
Relacion entre las dimensiones de Clima Laboral con Cultura Corporativa y Desempeilo
Laboral

Correlaciones Rho de Spearman
Claridad Organizacional — Cultura Corporativa 0.44
Trato interpersonal — Cultura Corporativa 0.33
Disponibilidad de recursos — Cultura Corporativa 0.42
Sentido de pertenencia — Cultura Corporativa 0.48
Apoyo del jefe — Cultura Corporativa 0.36
Retribucion — Cultura Corporativa 0.52
Estabilidad — Cultura Corporativa 0.59
Claridad Organizacional — Desempefio Laboral 0.34
Trato interpersonal — Desempeifio Laboral - 0.31
Disponibilidad de recursos — Desempefio Laboral 0.31
Sentido de pertenencia — Desempefio Laboral 0.39
Apoyo del jefe — Desempeiio Laboral 0.45
Retribucion — Desempefio Laboral 0.31
Estabilidad — Desempefio Laboral 0.38

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracién propia

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de significancia
de 0,01 se obtuvo un nivel de correlacion positivo del 0.59 entre Estabilidad y

Cultura corporativa, y un 0.45 entre Apoyo del jefe y Desempefio laboral.

Se concluye que la Estabilidad laboral juega un rol importante paré la
percepceidn que tiene el colaborador para con la Cultura Corporativa y el apoyo del
jefe, como en cualquier organizacion, juega un rol importante para el desempefio

laboral de cada uno de sus colaboradores.
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Tabla 59
Relacion entre las dimensiones de Desempefio Laboral con Cuitura Corporativa y Clima
Laboral

Correlaciones Rho de Spearman

Desempeito de tareas - Clima laboral 0.38
Desempefio contextual - Clima Laboral 0.42
Desempefio Organizacional - Clima laboral 0.30
Desempefio de tareas - Cultura corporativa | 0.49
Desempefio contextual - Cultura corporativa 0.39.
Desempeiio Organizacional - Cultura corporativa 0.43

**, La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Efectuada la prueba de correlacion de Spearman con un nivel de significancia
de 0,01 se obtuvo un nivel de correlacion positivo del 0.49 entre Desempefio de
tareas y Cultura corporativa, y un 0.42 entre Desempefio contextual y Clima

laboral



CAPITULO VI

DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 Contrastacion de hipotesis con los resultados

Se aporta evidencia empirica a favor de la hipétesis principal de la
investigacion, al establecer una correlacion al 0.01 del nivel de significancia entre
- las variables Cultura Corporativa, Clima y Desempefio Laboral de los

colaboradores de Peru Call Center S.A.C.

Acorde con Samuel Certo, Egard Pintado y Fernando Toro, constatamos que
existe una correlacion significativa entre la Cultura Corporativa y Clima Laboral
con un 0.75, aceptandose la primera hipétesis especifica; verificaindose con un
Variables Cultura andlisis més detallado, al nivel de 0.01 de significancia; el
factor de Direccionamiento Estratégico de la variable Cultura Corporativa obtuvo
un 0.68 de vinculacion con Clima Laboral frente a los demds factores de la misma
variable, concluyéndose que este factor juega un papel determinante para el
desarrollo de un buen Clima Laboral, sin importar el género, en la empresa Pert

Call Center S.A.C.

Con respecto a lo observado, el factor de Direccionamiento estratégico no esta
bien difundido, por cual nos sorprendio los resultados; si nos ponemos analizar
mds detalladamente porque se obtuvo tales resultados no daremos cuenta que los
colaboradores se identifican con una clase de valores que sus jefes directos se los

tramiten ademds de que se sienten a gusto de que se realicen reuniones mensuales
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y semanales para informar los objetivos que se tiene; este fendmeno explicaria los

resultados.

Con respecto a los factores de Clima Laboral, se logré constatar que el factor
Estabilidad presenta una mayor vinculacién con Cultura Corporativa con un 0.59

con respecto a los demas factores.

Con respecto a la estabilidad en la empresa se debe a que los coordinadores
tratan de fomentar entre sus colaboradores un ambiente justo, cémodo y que
ofrezca los mayores beneficios posibles haciendo que los estos se queden en la

empresa y no renuncien.

Con respecto a la correlacion con Cultura Corporativa y Desempefio Laboral se
constaté que existe una correlacién media de un 0.56 aceptandose la segunda
hipoétesis especifica, donde también se verifico que el factor de Direccionamiento
Estratégico de la variable Cultura Corporativa presenta una mayor vinculacién de
un .56 con Desempefio Laboral frente a los demas factores de la misma variable.
Con respecto a los factores de Desempefio Laboral, se logré constatar que el
factor de Desempefio de tareas presenta una mayor vinculacién con Cultura

Corporativa con un 0.49 con respecto a los demas factores.

Si verificamos igualmente en esta parte, el trabajo que realiza los
coordinadores de cada campafia para poder difundir el Direccionamiento
estratégico fortaleciendo asi el Desempefio laboral de sus colaboradores; en

especial el Desempefio de tareas.
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Al analizar la correlacion entre Clima y Desempefio Laboral se constaté que
existe una correlaciéon media de un 0.60 aceptindose la tercera hipotesis
especifica, al analizar detalladamente se verifica que el factor Apoyo del Jefe, con
un 0.45, juega un rol importante para alcanzar un buen Desempefio Laboral, el
cual al analizarlo de forma viceversa el factor Desempefio de tareas también
presenta mayor vinculacion con Clima Laboral demostrandose con un 0.49 esta

vinculacién.

Con respecto el Apoyo que recibe los colaboradores por parte de sus jefes
directo estd bien constituido y fortalecido por lo cual ayuda a desarrollar y

alcanzar un buen desempefio laboral.

6.2 Contrastacién de resultados con otros estudios similares

En la tesis de grado intitulada Clima organizacional y ¢l desempeiio laboral
en trabajadores de empresas de seguros, realizada por Quintero y Montero, se
rechaz6 la hipétesis de investigacion con un nivel de significancia del 0.64. Segiin
lo explicado en la discusion de resultados de dicha tesis, indican que “ambas
variables de estudio dieron puntajes que las ubicaron en categoria (sic) Poco
satisfactoria” (Pag. 80). Asimismo, al analizar estudios anteriores sefialan otros
casos en los que “no se detectaron diferencias estadisticamente significativas”

(Pég. 81)

Consideramos pertinente sefialar algunas de las diferencias en la ejecucién
respecto del presente estudio. En la precitada investigacién se analizé las variables

de clima y desempefio al interior de una empresa de seguros. En ese sentido la
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muestra se compuso por diferentes niveles de personal al interior de la misma,

entre miembros de gerencia, consultores, personal de caja, administrativo y otros.

Al igual que en el presente estudio la técnica de recoleccion de datos fue la
encuesta, sin embargo se diferencia el escalamiento tipo Likert utilizado, que en el
caso antes citado fue del 1 al 4. Ademas, al revisar la matriz de items de dicho
estudio se observa que existen diferencias considerables entre los modelos

utilizados.

En cuanto a clima organizacional, Quintero y Montero consideraron cuatro
dimensiones en contraste con las siete en nuestra investigacion; y dos para el
desempefio laboral en contraste con las tres utilizadas. En ese sentido, lo sefialado
en parrafos anteriores, explica las diferencias que se presentan al momento de
realizar la prueba de hipétesis, entendiéndose que la posible razon por la que
Quintero y Montero no hayan podido establecer correlaciones entre las mismas
variables, sea que estas no fueron operacionalizadas con la misma rigurosidad que

considerd en la presente investigacion.

En la tesis de grado Clima organizacional, desempefio y satisfaccion laboral en
el grupo comunicacional Teleuno desarrollada por Chavez y Villalobos, se pudo
establecer una correlacion de 0.47 entre las variables de clima y desempeiio, al

nivel de significancia del 0.01.

Los autores explican el nivel de correlacién obtenida de la siguiente manera:
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“La correlacidn mds alta estd representada en esta investigacion por algunos
indicadores de la variable clima organizacional, como es el caso del indicador

estimulo de la dimensién consideracién y agradecimiento.” (Pag. 110)

De acuerdo a lo citado por los autores, se define dicho indicador como “el
estimulo y el apoyo que un empleado rectbe en la organizacion, y la consideracién

que se le otorga como ser humano”. (Pag. 111)

Se encuentra similitud con lo obtenido en el presente estudio en cuanto a la
correlacion entre clima y desempefio laboral, que en este caso fue del 0.60
significativa al 0.01. Si bien el nivel de correlacién que obtuvimos fue mayor, en
ambos estudios el nivel de correlacion resultante fue medio. Asimismo, la
dimensién del clima que mas se vinculé al desempeifio laboral fue el “Apoyo del
jefe”, y si bien por definicién no es exactamente la misma dimensién encontrada
en el estudio precitado, considéra no el respaldo de la organizacién, sino
especificamente el respaldo que obtienen los colaboradores por parte de su jefe

inmediato.
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CONCLUSIONES

A) Seaporta evidencia empirica a favor de la hipotesis general, por lo tanto se

B)

0

D)

concluye que existe correlacion media positiva entre Cultura Corporativa,
Clima y Desempefio Laboral en Peru Call Center S.A.C.

Posterior a la realizacién de la prueba de hipdtesis se pudo afirmar que el
nivel de correlacién del Desempefio Laboral con el Clima Laboral y
Cultura Corporativa fue medio, para ambos casos. En contraste, el nivel de
correlacion encontrado entre Cultura Corporativa y Clima fue alto, debido
que se trabaja en todo momento la estabilidad de un clima laboral positivo
a nivel de Supervisores son sus subordinados y mediante esta se fomenta y
cultiva la Cultura corporativa de la empresa.

De las dimensiones de Cultura Corporativa se demostré que el
Direccionamiento Estratégico fue la que obtuvo el mayor nivel de
correlacion con las variables de Clima y Desempefio Laboral, siendo el
nivel de correlacion alto (0.68) y medio (0.56) respectivamente, debido a
que en cada evento de clima esta predominando la visién y mision de la
empresa, elementos basico del direccionamiento estratégico, logrando asi
afianzar cada vez mas la Culfura Corporativa en los colaboradores; el cual
se ve reflejado luego en su desempefio.

Se identiﬁcé-que de las dimensiones de Clima Laboral que presenta mayor
correlacion con Cultura Corporativa y Desempefio Laboral fueron

Estabilidad y Apoyo del jefe, siendo el nivel de correlaciéon medio para
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ambos casos (0.59 y 0.45 respectivamente). Esto se debe a que los
colaboradores ven una permanencia en la empresa debido a su cultura; uno
de eso es por el apoyo que reciben de su superior el cual se va a relacionar
directamente con su desempeiio.

Las dimensiones de Desempefio Laboral que presenta mayor correlacién
con Cultura Corporativa y Clima Laboral fueron el Desempefio de tareas y
Desempefio Contextual, siendo el nivel de correlacion medio para ambos
casos (0.49 y 0.42 respectivamente), debido a que es el desempefio laboral,
expresado en la productividad diaria que tienen los colaboradores es la que
contribuye a la consolidacion de la visién y mision que tiene la empresa;
mientras que en la relacion con Clima es el Desempefio contextual
demarcado por las actitudes que tienen los colaboradores ayudandose entre
si para contribuir al logro de los objetivos, la cual crea un ambiente de

camaraderia contribuyendo positivamente al clima laboral.
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RECOMENDACIONES

A) Tomar en cuenta que en el contexto organizacional de la empresa Peri
Call Center S.A.C existe relacién entre la Cultura Corporativa, Clima y
Desempefio laboral, por lo que se recomienda trabajar las tres variables en
simultaneo a nivel de politicas de recursos humanos.

B) Priorizar la gestion del desempefio teniendo en cuenta el grado de
correlacion medio que se encontr6 respecto de las otras dos variables. Se
requiere trabajar a nivel las subdimensiones del desempefio
organizacional, especificamente.

C) Reforzar -la variable de cultura corporativa no solo a través de su
direccionamiento estratégico, sino también considerando las demds
dimensiones del misﬁo (Sinibolos de status, tradicion e historia y
ambiente fisico).

D) Fortalecer el clima laboral a través de dimensiones como el ambiente
fisico, claridad . organizacional, retribuciénes, tomando en cuenta que la
estabilidad y el apoyo del jefe son los aspectos mds relevantes de la
variable sefialada, de manera que el resto de factores se encuentran
pendientes ser-potenciados.

E) Mantener el nivel de calidad y exigencia que asegura el desempefio de
tarea, sin descuidar el seguimiento de las relaciones humanas de! cual se

desprende un adecuado desempefio contextual.
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ANEXO N° 01
MATRIZ DE CONSISTENCIA
AUTOR: ANTON PALACIOS JESUS EDUARDO, ET. AL
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES SUB DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Vi, Misidn TIPCQ DE INVESTIGACION
V_A.BlAB-IAE.-ﬁ V12 Vision
(Existe  correlacion  entre | Determinar st existe Hy  Existe  comelacion | v.. Cultura V1.3 Valores Aplicada, Descriptiva y
Cultura Corporativa, Clima y [ comrelacién entre  Cultura | significativa entre Cultura corporativa V)1 Direccionamients | V14 Objetivos Cormrelativo
Desempefio Laboral en Peri | Corporativa, Clima y | Corporativa, Clima v estratégico
Call Center 5.A.C? Desempeiio  Laboral en | Desempefio Laboral en  Peml Vi2: Simbolo de Va1, Comunicacién ENFOQUE / METODO
Peri Call Center S.AC. Call Center §.A.C. estatus V312, Coherencia con la Mixto, predominantemente
Hy: No existe comelacion Vi3 Tradicién ¢ direccian cuantitativa, Método deductivo e
FROBLEMAS OBJETIVOS significativa  entre Cultura historia V321, Mangjo de conflicto inductive.
ESPECIFICOS ESPECIFICOS Corporativa, Clima v V14 Ambiente fisico | Va2, Cooperacion
Desempedio Laboral ¥ en  Pent V231 Suministros DISERO
a ;Cuil es la relacion entre | ™ Detprminar s existe | Call Center S.A.C, V3. Clima laboral Vz32: Ambientes fisicos No experimental, transversal
Culltjura Corporativa y et Clima correlacl(_m entre Cultura ) Va4.1: Compromiso
Laborai en Perii Call Center | COrPOFativay Clima Laboral | HIPGTESIS ESPECIFICAS Va: Claridad Vaaa: Orgullo POBLACION
S ACY en Perii Call Center S.A.C. ] ] Organizacional Viaa Iden_tlfiad ) La poblacidn estad constituida por
b Como se relaciona Ia . . . H;:_ Existe correlacion Va2 Trato V5. Participacion todos los colaboradores de Peril
C‘u!tflra Corporativa vy el b. lll)etfermmar s1 Ce;uste sigm'ﬁcat_lva enire Cultura Interpersonal Visa Esfuerfzo Call Ce‘mer S.A.C. de la sede
Desempefio Laboral en  Perii g-‘m" a“l‘fm entreD “t“i;'a Cor_poranva y Clima Laboral en V.3 Disponibilidad de | Vag. Incemlv_o San Borja.
Call Center S A C? L"E’o’? w2 PY ! C‘z]“-’gl’e © | Peni Call Center S.A.C. Tecursos Va2 Beneficio
e ;De qué manera se I s: ‘gﬂ e Perll enter ‘ N Va.a: Sentido de V63 Salario TECN]CA_S_
relaciona el Clima y el el ] _H;:_ Existe correlacion pertenencia ) . ) Encuestas auto ad.mml_strado ¥
CULTURA Desempefio Laboral en  Peris | c. Determinar si  existe mgmﬁcatllva entre Cultura Vs Apoyo dgl jefe V;,i,;:ConoclmiFntos técnicos Guielxs‘ de observacién no
CORPORATIVA, | Call Center S.A.C? correlacion entre Clima ¥ Corporativa  y ) Desempefio Va¢: Retribucitn Va1 Productividad participante.
CLIMAY d. ;Qué dimensiones de la | Desempefio Laboral en Laboral en  Periy Cali Center V27 Estabilidad Va3, Capacidad de
DESEMPERNO Cultura Corporasiva presenta | Peri Call Center 5.A.C. S.ALC. i}}renc;zage bilidad INSTRUMENTQS
LABORAL EN mayor vinculacion con el 4 Determi Hy: Existe  comelacion l\;gogrsempeﬁo Vi:: E:;f:;zay“
i o . etermin ue : 1.5:

CI;;%BI'%[(:‘!;IALC Sll‘g?:g 33:&?::;]&2?{2&“[ dimensiones d:r Cult?.lra significativa entre  Clima y Vi1 Desempefio de pesseverancia . =  Encuesta de  Cultura
Laboral presenta  tayor | Comporativa presenta mayor | Desempefio Laboral en  Perd tareas Va2 Orientacion a objetives Corporativa para  Peri
vinculacién con el Cultura | vinculacién con el Clima y | Call Center S.A.C. V32: Desempeilo y resultados Call Center SaA-C» ai
Comorativa y Desempefio | Desempefia Laboral, contextual Va2, Iniciativa . Encuesta e Lhma
Laboral? . Vi Desempeito V325 Compromiso con la Laboral para Perd Call
PR Ql;é dimensiones  del | © ) Determinar que organizacional organizacion i Center S.A.C. .
Deseﬁnpeﬁo Laboral presenta dimensiones de  Clima Vo Co!aboracnény . Encuesta de Desempeiio
mayor  vinculagion con el | LAborel presenta  mayar VARIABLE. cooperacion con sus Laboral para el personal
Cultura Corporativa y Clima vinculacién con la Cultura MEDIADORA compafieros . de ventas de Pern Call
Laboral? Corporativa y Desempeifio i ) V325 Compartir y transmitir Center S.A.C. )

Laboral. conocimiento . Guia de observacion no
. Z,: Género V33,1 Mantenimiento participante —  Cuitura
L . Determinar  que Zi1: Femenino voluntario del rendimiento Corporativa de Peri Call
dimensiones de  Desempeilo Zyy  Masculino laboral Center 8.A.C.
Laboral ~ presents  mayor V335 Mantenimiento . Guia de observacién no
vinculacion con la Cultura voluntario de la calidad det participante - Clima
Corporativa y  Clima trabajo l.aboral de Permi Call
Laboral. Vi3, uso adecuado de los Center S, A.C.
TECRIESOs . Guia de observacién no
Vi34 Asistencia al trabajo y participante — Desempefio
uso eficiente del tiempo Laboral de Pemn Cail
Vi35 Ritmo voluntario Center S.A.C.

eficiente del trabajo
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VARIABLES DIMENSION SUB DIMENSIONES INDICADORES ITEMS PESO INDICE NIVEL INSTRUMENTOS
Vi Cultura
Corporativa
DC: Conjunto de . .
creencias, pricticas, V11: Direccionamiento
valores v normas que | EStratégico
contribuyen a la s
identiﬁcgci on e | DC: Las organizaciones
implicacion del | SXtosas  tienc  una |y, o agcien
personal con la | Tisién, un propésito, o o
organizacien y sus | U0 comjunto de valores | e oy o ypg | Ve Mision clara | La - organizacién 4359 1: Totalmente Crdinal Encuesta de
objetivos v una direccién precisa razén de ser de una | ¥ <°" sentido. tiene una mision 35% en desacuerdo Cultura

. que define las metas organizacién, una clara que le otorga 2 items) (TD) Corporativa para

DO:  Conjunto  de | Organizacionales y los | oy una sentido y rumbo al 2: En Pert Call Center
creencias, préacticas, ob.jctlvos precisos, al | jnstitucion. Este motivo trabajo. desacuerdo SAC
valores y normas que | TWSMO  LempO  quUe | oo apfen e g (ED)
contribuyen  a  la | CUCTtan con una vision | ooeconte e decir, ¢s la | Visnst S a razé 3:  Indiferente
identificacion ¢ | clara. Se requiere un | gopyisad que justifica | Conocimiento de la de conoce zraz l“ ()
implicacion ~ dg  los | ferte liderazgo que | 4" et Torupg o ol | mision. e ser " © A 4: De acuerdo
colaboradores de Perti g:ﬁna una vision de | 5 gividng esté haciendo Orgamzacion. (DA)
Call Center SAC. y | Iuuro y constifuya una | o,y momento dado, la 5. Totalmente
sus objetivos. cyl'tura que apoye dicha | 5 otorga un de acuerdo
Para poder saber y | Visiom. sentido y rumbo a la (TDA)
medir ¢l tipo de cultura organizacion.

corporativa presenta se
debe estudiar el
direccionamiento

estratégico, los
simbolos de estatus, su
tradicitn ¢ historia y el
ambiente fisico de esta.

DO: Peri Calt Center
S.AC tiene una
mision, un propdsito,
un conjunto de valores
y una direccion precisa
que define las metas y
los objetivos precisos a
los cuales desean llegar,
al mismo tiempo que
cugntan con una visidn
clara, Se reguiere un
fuerte liderazgo que
defina una vision de
futuro y constituya una
cultura que apoye dicha
visidn,

DO: Motive o una
razén de ser de Perg
Call Center S.A.C. Este
motive se enfoca en el
presente, €5 decir, es la
actividad que justifica
lo que el grupo y los
colaboradores estan
haciendo en un
momento dado, la cual
le otorga un sentido y
rumbo a la
organizacion.
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V:,;,z: Yision
I?C: La organlizacién Vit Se conoce la visian 2.17% 1: Totalmente Ordinal Encuesta de
tiene una  imagen | Conocimiento de la | de la organizacion. en desacuerdo Cultura
compartida sobre la | vision, (1 item) (TD} Corporativa para
manera en que desea 2: En Peru Call Center
ser reconocida en el desacuerdo §AC
futuro. (ED}
3;  Indiferente
DO: Peri Call Center (1))
S.AC,  tiene una 4: De acuerdo
imagen compartida (DA)
sobre [a manera en que 5. Totalmente
desea ser reconocida en de acuerdo
el futuro. (TDA)
V13t Valores
ﬁC: Los n;;ei;::;i ig: Vi.3.: Existencia de | Existe un conjunto 4.35% 1; Totalmente Ordinal Encuesta de
comparten # ractican vatores ¢e valores claros y en desacucrdo Culura ,
una gerie desiraﬁ)res ue consistentes que @ items) o) Corporativa para
i tq p rige 1a forma en que 2: En Per Call Center
fg:gi:;l:d S;nu;mc:;;ljlc;ntg nos conducimos. El}gf)a)cuerdo S.AC
claro de expectativas. Se practican los ?}) Indiferente
. Viiaa Practica de | valores de Ia
:l)eO.PI;g cgl;!]mrgr;r;z valores organizacion. ?D gc acucrdo
S.AC. comparten v 5: Totalmente

practican una serie de
valores que crean un
sentimiento de
identidad y un conjunto
claro de expectativas.

de acuerdo
(TDA)
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v;,u: Metas ¥y
Objetivos

DC: Una meta, es lo . ; Los jefes conducen 4.35% 1. Totalmente .

que conduce 2 lograr un ;feliml;u ;g:)};cl‘a;;f;la‘l haci; los objetivos en desacuerdo Ordinal En?uesta de

objetivo, las ouales [ oo a que trata  de (2 ftems) (TD) ultura

deben ser ambiciosas | O : alcanzar la 2 En Corporativa para

pero a la vez realistas, y organizacion, desacuerdo Peri Call Center

en consecuencia tiene gED)I diforents S.AC

que existir una . . . . Indiferen

cooperacién y un apoyo :;lal‘;‘s:as Metas ir;loia;h"“tof.s fijan D

de pa_rte de los ¢ am llCEOSH.S 4: De acuerdo

superiores. pero realistas. (DA)

5. Totalmente

DO: Una meta, es lo de acuerdo

que conduce a lograr (TDA)

los objetivos que tiene

Peri  Call  Center

§.A.C,, las cuales deben

ser ambiciosas pero a la

vez realistas, y en

consecuencia tiene que

existir una cooperacion

y un apoyo de parte de

los superiores.
Viazt  Simbolo  de
Estatus

V,.st Beneficios de | Los beneficios y la 2.17% It Totalmente Ordinal Encuesta de
DC: Sefiales visibles acuerdo al cargo. distribucién  flsica en desacuerdo Cultura _
externas de la posicién preferencial del (1 ftem) (TD) Corporativa para
social asociada con los ambiente estd de 2 En Peni Call Center
cargos. acuerdo al cargo desacuerdo S.AC.
que 5¢ ocupa. (ED)
DO: Seflales visibles 3: Indiferente
externas de la posicién I
social asociada con los 4: De acuerdo
cargos que ocupas en (DA)
5: Totalmente

Per Call Center S.A.C.

de acuerdo

(TDA)
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V3¢ Tradiciéon e
Historia

DC:  La  tradicion

V312 Difusion  de

La  organizacién 2.17% 1. Totalmente Ordinal Encuesta de
historia  de una tradicion ¢ historia. promusve su en desacuerdo Cultura
organizacién puede tradicion ¢ historia (1 ftem) (TD) Corporativa para
determinar ¢omo  los a {raveés de 2 En Peri Call Center
empleados actian en actividades de desacuerdo S.AC.
forma diaria. Estas se integracién (festgjo (ED)
expresan a través de de aniversario, dia 3. Indiferente
actividades. de la madre, entre O

otros). 4: De acuerdo
DO: La tradicién ¢ ‘ (DA)
historia de Perd Call 5. Totalmente
Center S.A.C. puede de acuerdo
determinar como  los (TDA)
empleados acthan en
forma diaria. Estas se
expresan a través de
actividades que realizan
para sus colaboradores.

V1.4 Ambiente Fisico | 4
o L 17% 1. Totalmente Ordinal Encuesta de
DC: El ambiente fisico Vi Difusion de la L‘aﬁj dorgamizgi;ég 217% en desacuerdo Cultura
de una organizacion es cultura trlavzs ¢ S:ecieﬂ;es (1 ftem) (TD) Corporativa para
una declaracion de su extemas  visiblos 2 En Perti Call Center
cultura corporativa a (colores de los desacucrdo S.AC.
través de  sefiales ambientes. banners ED)
externas, im ﬁgenes,, entre:, ?I) Indiferente
DO: El ambiente fisico otros). 4. De acuerdo
de Pern Call Center {DA)
S.AC. es una 5. Totalmente

declaracion  de  su
cultura corporativa a
través  de sefiales
externas que usan.

de acuerdo
{TDA)
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V. Clima laboral

DC: Percepcion que los
trabajadores tienen en
comin sobre la claridad
organizacional,  trato

interpersonal, la
disponibilidad de
recursos, sentido  de

pertenencia hacia la
organizacion, el apoyo
que reciben de su jefe,
la retribucion y la
estabilidad laboral
gjercidas por la
organizacion en el
ambiente taboral,

DO: Percepeidn que los
colaboradores tienen en
comiin sobre la claridad
organizacional,  trato

interpersonal, la
disponibilidad de
recursos, sentido de

pertenencia  hacia la
organizacion, ¢l apoyo
que reciben de su jefe,
la retribucion y la
estabilidad 1aboral
ejercidas por toda Peri
Call Center S.A.C. en el
ambiente laboral.

V31, Claridad
Organizacional

DC:. Grado en que el
personal percibe que ha
recibido  informacion
apropiada sobre su
trabajo y sobre el
funcionamiento de la
empresa por parte de
SIS SUpervisores.

DO: Grade en que los
colaboradores de toda
Pert Call Center S.A.C.
percibe que ha recibido
la informacién
completa y necesaria
sobre el funcionamiento

de su la misma
mediante una buena
comunicacion v

coherencia en la
direccion.

V;.1.1: Comunicaci6n

DC: Redes de
comuricacion que
existen dentro de la
organizacion asf como
fa facilidad que tienen
los trabajadores de
hacer que se escuchen
sus sugerencias ante sus
compafleros de trabajo
¥ SUpErvisores,

DO: Redes de
comunicacion que
existen dentro de Pern
Call Center S.A.C,, asi
como la facilidad que
tienen sus trabajadores
de hacer que se
escuchen sus
sugerencias ante sus
compaficros de trabajo
¥ supervisores, & través
de reuniones y
conversaciones,

Vi1aat Facilidad de
expresar puntos de
vista

Va2t Acceso a
informacion ttil

Se puede expresar
mis puntos de vista
y la organizacién es

respetuosa con
ellos.

Se brinda
informacion kil y
de manera
oportuna.

4.35%

{2 ftems)

1: Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2 En
desacuerdo
(ED)

3. Indiferente
4y

4: De acuerdo
(DA)

5. Totalmente
de acuerdo
(TDA)

Ordinal

Encuesta de

Clima Laboral
para Perti Call
Center S.AC.
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Vi1 Coherencia con
la direecién

DC; Grade de claridad | V3,2,: Relacion del . 1: Totalmente : Encuesta de
de la alta direccion | trabajo con los fines ilalitzzbajr; q%?ar?g 217% en desacuerdo Ordinal Clima Laboral
sobre el futuro_ de la [ delaempresa guarda relacion con (1 item) 1Dy para Pert Call
empresa. Medida en los fines v objetivos 2: En Center S.A.C.
que las metas vy de la organizacion. desacuerdo
programas de las dreas (ED)
son consistentes con los 3:  Indiferente
criterios y politicas. 1))
4: De acuerdo
DO: Grado de claridad (DA)
que tiene toda alta 5. Totalmente
direccion de Pern Call de acuerdo
Center S.A.C. sobre el (TDA)
futuro de la misma.
Medida en que las
metas ¥ programas de
las areas son
consistentes con los
criterios y politicas.
VLz:TTatﬂ
Interpersonal
DC:  Percepcidn  del | Via;, Manejo  de
grado en que ¢l [ Conflicto
personal se ayuda entre . . .
si, sus relaciones de | DC:  Conjunto  de | Yzaaa: Intervencion | gp yna situacion de 217% 1. Totalmente Ordinal Encuesta de
cooperacion y respeto y | estrategias y actividades | de un superior ante [ conflicto, el jefe en dosacuerdo Clima Laboral
¢l manejo de conflicto. | que aplica un superior | una situacién  de | jnmediato (1 item) (m) para Pera Call
para prevenir una de § conflicte interviene para Z En Center S.A.C.
DO;  Percepcion del | tensiones o relaciones poder hallar una desacuerdo
grado en que los | de confrontacion. solucidn justa. ED)
colaboradores se | DO: Comjunto  de 3:  Indiferente
ayudan entre si, sus | estrategias y actividades )
relaciones de | que aplica un superior 4: De acuerdo
cooperacion y respeto y | de Peri Call Center (DA)
el manejo de conflicto | S.A.C. para prevenir 5t Totalmente
dentro de Peri Call | una de tensiones o de acuerdo
Center S.A.C. relaciones de (TDA)

confrontacién,
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V222 Cooperacion

. in Encuesta de
pC: Nivel e | Veurt Se fueds comtar 433% o desacuerdo orde Clima Laboral
colshoracién que se | APOYo  de los | oot & EPOYO dE TR (@ frems) (TD) para Perd Call
observa entre  los | compafieros en el N pateros 2: En Center S.A.C.

. rabajo cuando se¢
empleados en el | trabajo les necesita. desacuerdo
gjercicio de su trabajo y ' (ED)
también  entre  las 3. Indiferente
diferentes unidades. {0
Viziat Se aprecia una 4: De acuerdo
DO: Nivel de | Cooperacion  enire | cooperacion  entre {DA)
colaboracion que se | unidades las unidades. 5: Totalmente
observa  entre  los de acuerdo
colaboradores en e} (TDA)
gjercicio de su trabajo
de manera diaria y
también  entre  las
diferentes unidades, ya
que ¢l apoyo de los
mismos es base para la
superacion de Pert Call
Center S.A.C.
V33,1 Suministro
DC: Provision o Visnit i Encuesta de
abastecimiento La empresa cuenta | O ~ equipo 2 17% I: Totalmente Ordinal Clima  Laboral
matteria.l, de algo que es con equipos tecnolégmo ' ‘(?D )desacuerdo | para Peri Call
Gtit o necesario para . necesario esta .
quien la recibe, P tecnoldgicos siempre _disponible (1 item} 2 En Center S.A.C.
para realizar el desacuerdo
DO: Abastecimiento de trabajo. {ED)
equipo tecnolbgico, de 3. Indiferente
algo que es atil para los O
colaboradores de Peri 4! De acuerdo
Call Center $.A.C. (DA)
5: Totalmente
de acuerdo

(TDA)
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V33 Disponibilidad de
Recursos

DC:  Percepcion  del
grado en que el
personal cuenta con los

V2.2 Ambiente Fisico

DC: Condiciones que

: . La distribucion 2.17% b Totalmente Ordinal Encuesta de
equipos, los | se viven dentro del | Visaa: fisica las en desacuerdo Clima Laboral
implementos y el | entomo laboral. El | La empresa cuenta con dicionesy (1 item) (TDY para Perd Call
ambiente requerido para | ambiente de trabajo se | con las condiciones y (ventilacién, t°, etc) 2: En Center S.A.C.
la realizacién de su | compone los espacios, | ef gmbiente fisico del Area p’e rr;litzn desacuerdo
trabajo, Ia distribucion fisica, la trabaias (ED)

DO:  Percepcidon  del | ventilacion entre ofros. c émél damente 3:  Indiferente
grado en que el ’ 1)}
personal de Perd Call | DO: Condiciones que 4: De acuerdo
Center S.A.C. cuenta | se viven dentro de Peru (DA)
con los equipos, los | Call Center S.AC. El 5 Totalmente
implementos y el | ambiente de trabajo se de acuerdo
ambiente requerido para | compone los espacios, (TDA)
la realizacion de su | la distribucién fisica, la
trabajo. ventilacion entre otros,
V2.4 Seatido de
Pertenencia
DC:  Percepcion  del | Vy.p Compromiso Ordinat
grado de  orguilo Vaurs: Se aprecia un 2.17% [ Totalmente Encuesta de
derivado  de fa | pc; Capacidad del — compromiso  por en desacuerdo Clima Laboral
vineulacion a P Bl Compromiso con ¢l (ID) ;
| individuo para tomar | _. ..o 4o g | PR de los (1 item) - para Perti Call
empresa. Sentido de | oonciencia  de I o colaboradores  con 2 En Center S.AC.
compromiso, orgullo y importancia que tiene el organizacion. ¢l crecimiento de la desacuerdo
identidad en  relacion cumplir con el organizacion. (EDy
congr asl'l:lis objetivos ¥ desarrollo de su trabajo ?I) Indiferente
pro; .
DO: Percepcion  del f: ::gzsfi;luﬂg? que se 4: De acuerdo
grado de  orgulle (DA)
derivado de la . 5 Totalmente
vinculacien a  1a | PO: Capacidad de'l de acuerdo
empresa. Sentido de | colaborador de Pera (TDA)

compromiso

responsabilidad en
relacién con sus
objetivos y  metas

Call Center S.A.C. para
tomar conciencia de la
importancia que tiene el
cumplir con el
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designados por la
gerencia de Peri Call
Center S.AC.

desarrollo de su trabajo
dentro del plazo que se
le ha estipulado. Dicho
trabajo debe ser

asumido con
profesionalidad,

responsabilidad ¥
lealtad, poniendo el

mayor esfuerzo para
lograr un producto con
un alto estandar de
calidad que satisfaga y
supere las expectativas
de los clientes

V42 Orgullo
DC: Sentimiento de . 1: Totalmente i Encuesta de
satisfaceion por Viaas Da gusto formar 2.17% en desacuerdo Ordinal Clima Laboral
pertenecer a una Afinidad por la parte de esta (ID) para Perii Call
organizacion. empresa organizacion. (1 ftem) 3. En Center 8.A.C.
desacuerdo
DO: Sentimiento de (ED)
satisfaccidn por 3:  Indiferente
pertenecer a Per Call 18]
Center S.A.C. 4: De acuerdo
(DA)
5. Totalmente
de acuerdo
(TDA)
V343 [dentidad
thi Sentimicnto c;e Vaisrt La labor de todos 2.17% 1: Totalmente Ordinal gzll'cuesta Lab (::;
pericnencia — a2 Hmportancia det | Juega un  papel en desacuerdo e T
orgamizacién y que su ! importante  en el a ttem) (TD) para Pera Call
trabajo 3. Center S.A.C.

trabajo es importante y
valioso dentro de la
misma.

éxito de la
organizacion,

: En
desacuerdo
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DO:  Sentimiento de
pertenencia que tiene
todo colaboradores de
Perit Call Center S.A.C,
¥y que es un elemento
importante y valioso
dentro del grupo de
trabajo. En general, la
sensacion de compartir
los objetivos personales
y grupales generando
un vinculo de
fortalecimiento con la
empresa,

(ED)
3; Indiferente
D

4: De acuerdo |

(DA)

5. Totalmente
de acuerdo
(TDA)

Vas: Apoyo del Jefe

DC; Percepcidn  del
grado en que el jefe
respalda la
participacién  y el
esfuerzo de sus
colaboradores

DO: Percepcion  del
grado en que el jefe
respalda la
participacién  y el
esfuerzo de los
colaboradores de Peru
Call Center S.AC,
brindandote la
confianza que ameritan
por el trabajo que
realizan.

Vas,1; Participacién

DC: Accion  que
realiza un superior para
involucrarse en
cualquier  tipo  de
actividad creado por los
trabajadores o la
gerencia de la empresa,

DO:  Accisn  que
realiza un superior para
involucrarse en
cualquier tipo  de
actividad creado por los
trabajadores o la
gerencia de Peru Call
Center S.A.C,

Vasaat
Disponibilidad de mi
jefe directo

El jefe inmediato se
retine regularmente
con los
colaboradores para
coordinar aspectos
de trabajo.

2.17%

(1 item)

1: Totalmente
en desacuerde
(TD)
2: En
desacuerdo
(ED)

3:  Indiferente
O]

4: De acuerdo
(DA)

5: Totalmente
de acuerdo

(TDA)

Qrdinal

Encuesta de

Clima Laboral
para Pera Call
Center S.A.C.
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V.52 Esfuerzo

DC: Energia que se

Vasaat

1. Totalmente

pone en la realizacion . Los esfuerzos 2.17% . Encuesta de
de algo, se considera | ESTUerzorecomocido. | oo L e el en desacuerdo Ordinal Clima Laborat
una virtud del animo, trabajo son (1 iten) (TD) para Pera Call
relacionada con fa reconocidos por el i 4 En Center $.A.C.
fuerza o el empefio con jefe inmediato. csacuerdo
que se afronta una (ED) .
dificultad. ?I:) Indiferente
4; De acuerdo
DO: Energia que se (]?A)
pone en la realizacién 5: Totalmente
pare  cumplir  los de acuerdo
objetivos, se considera (TDA)
una virtud del 4nimo,
relacionada con s
fuerza o el empeiio con
que se afronta una
dificultad en Peria Call
Center S.A.C, el cual
es reconocido por un
superior se observa dia
a dia logrando alcanzar
un ohjetivo en comin.
V26 Retribucién
DC: Grado de equidad | Va4, Incentivo
percibida  por  los
trabajadores en  la | BC: Es la medida en . .
remuneracién v los | que la  organizacion | Vaert! Los premios ¥ 2.17% (len gg::ﬁ:ﬁg Ordinal Encuesta de
beneficios derivados del | utiliza el premio, esta | Incentivo Laboral reconocimientos (TDy Clima Laboral
trabajo. dimension puede son distribuidos en (1 ftem) 5 En para Perty Call
generar un  clima forma justa ¥ desacuerdo Center S.A.C.
DO: Grado de equidad | apropiado en la coherente. (ED)
percibida  por  los | organizacidn, pero 3. Indiferente
colaboradores de Perit | siempre y cuando no se (f)

Call Center S A.C enla
remuneracion vy los

castigue sino se
incentive al empleado a

4: De acuerdo
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beneficios
trabajadores.

de

los

hacer bien su trabajo y
si no lo hace bien se le
impulse a mejorar en el
mediano plazo.

DO: Es la medida en
que Pers Call Center
S.AC utiliza el
premio, esta dimension
puede generar un clima
apropiado en la
organizacion, pero
siempre y cuando no se
castigue sino se
incentive al empleado a
hacer bien su trabajo v
si nto lo hace bien se le
impulse a mejorar esto
se verd reflejado en su
jomada laboral,
logrando sus metas y
objetivos.

(DA)
5: Totalmente
de acuerdo

(TDA)

V;,m, Beneficios

DC: Accién de recibir
algan bien,
satisfaciendo  alguna
necesidad del trabajador
que labora en la
empresa

DO: Accion de recibir
algun bien,
satisfaciendo las
necesidades de los
colaboradores de Peri
Call Center S.AC.
siendo positivo ya que
aumentara su
desempeflo laboral de
manera progresiva.

Viszit
Beneficios Laborales

Los beneficios
{CTS, vacaciones y
Gratificacion} que
ofrecen  en el
trabgjo  son los
adecuados.

2.17%

(1 ftem)

i: Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2: En
desacuerdo
(ED)

3. Indiferente
)

4: De acuerdo
(DAY

5: Totalmente
de acuerda
(TDA)

QOrdinal

Encuesta de
Clima  Laboral
para Pemi Call
Center S.AC.
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V363 Salario
DC: Es la relacion que . ) . Encuesta de
iste entre ef salario Vaear: ) . 2.17% 1. Totalmente Ordinal Clima Laboral
exisie entre Yy 7%
el esfuerzo que se Relacion entre | Existe relacion en desacuerdo para Perd Call
. salario y desempefio entre ¢l salario v el , (TD) C
realiza en el cargo. desempefio laborat (1 item) 2: En Center $.A.C.
DO: Es la relacion que realizado. gg;ff“""do
existe entre el salario y 3:  Indiferente
el esfuerzo que se (f) !
realiza en el cargo que -
desempefian en Perit ?D AD)e acuerdo
Call Center S.A.C. §. Totalmente
de acuerdo
(TDA)
V7. Estabilidad
) Vo Lo Encuesta de
DC:  Percepcion  del Crecimiento personat | 14 organizacion . 1:  Totalmente Ordinal Clima Laboral
grado en que los y laboral cumple las 2.17% en desacuerdo para Pery Call
colaboradores ven expectativas de (TD) Center S.AC.
claras posibilidades de crecimiento (1 item) 2 En
permanencia en la personal y laboral, desacuerdo
organizacion y estiman (ED)
un crecimiento personal 3:  Indiferente
¥ laboral. 4]
4: De acuerdo
DO:  Percepcion  del (DA)
grado en que los $:  Totalmente
colaboradores de Peri de acuerdo
Call Center 5.A.C. ven (TDA)

claras posibilidades de
permanencia en la
organizacién y estiman
un crecimiento personal
y laboral.
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V163, Salario
DC: Es la relacion que . . . Encuesta de
existe entre ¢l salario y Vit . . 2.17% 1 Totalmente Ordinal Clima Laboral
Relacion entre | Existe relacion en desacuerdo ;
el esfuerzo que se salario y desempefio | entre el salario y el (TD) para Perd Call
realiza en ¢l cargo, desempefio laboral (1 item) 2. En Center S.A.C,
DO: Es la relacién que realizado. desacuerdo
existe entre el salario y (IT:D) .
el esfuerzo que se 3:  Indiferente
realiza en el cargo que (I_)
desempefian en Perd 4: De acuerdo
Call Center S.A.C. (DA)
5. Totalmente
de acuerdo
(TDA)
V1.9, Estabilidad
‘ . Vz.m': ) La acit Encuesta de
DC: Percepcién  del Crecimiento personal Organizacion . 1: Totalmente Crdinal Clima Laboral
grado en que los y laboral cumple las 217% en desacuerdo para Peri Call
colaboradores ven expectativas de (TD} Center S.AC
claras posibilidades de crecimiento {1 ftem) 2 En e
permanencia en la personal y laboral. desacuerdo
grganizacién y estiman (ED)
un crecimiento personal 3-  Indiferente
y laboral. )
4: De acuetdo
DO:  Percepcién  del (DA)
grado en que los 5: Totalmente

colaboradores de Peril
Call Center S.A.C. ven
claras posibilidades de
permanencia en la
organizacién y estiman
un crecimiento personal
¥ laboral.

de acuerdo
(TDA)
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Vs: Desempeiio
Laboral

DC: Es una accién o
conjunto de acciones de
una persona, dirigida a
la obtencién de algin
resiltado especifico o
conjunto de resultados
que tiene lugar en un
momento particular y
estd condicionada por
un conjunto de factores
que conforman el
contexto. Este
desempefio se divide en
3:  Desempefio  de

Tareas, Desempefio
Contextual y
Desempefio
Organizacional.

DO: Es wna accidn o
conjunto de acciones de

los colaboradores,
dirigida a la obtencitn
de algin  resultado

especifico o conjuato
de resultados gue tiene
lugar en un momento
particular y  estd
condicionada por un
conjunto de  factores
que se dan en Pert Call
Center S8.A.C. Este
desempefio se divide en
3:  Desempefio de

Tareas, Desempefio
Contextual Y
Desempefio
Organizacional.

Vi Desempeiio  de
tareas

DC: Es el rendimiento
con el que el trabajador
realiza las actividades
formalmente

reconocidas como parte
de su trabajo aplicando
con esfuerzo 5uUS
conogimientos técnicos,
sus capacidades,
teniendo asf una
productividad en todos
1os sentidos.

DO: Es el rendimiento
con ¢l que los
colaboradores de Pera

Call Center S.AC.
realizan sus actividades
formalmente

reconocidas como parte
de su trabajo aplicando
con  esfuerzo  sus
conocimientos técnicos,
sus capacidades,
teniendo  asi  una
productividad en todos
los sentidos.

Vi Conocimientos
técnicos

DC: Comprensién  y
aplicacion  de  los
conocimientos del
puesto y  técnicos
necesarios para realizar
correctamente el
trabajo. Esto incluye el
corocimiento de
procedimientos,
técnicas, métodos,
requisitos, sistemas,
caracteristicas del
producto, y cualguier
otro conocimiento
necesario para
desempefiar los
cometides del puesto
con eficacia y
eficiencia,

DO: Comprensién ¥
aplicacién de  los
conocimientos que tiene
el colaborador de Perg
Call Center S.A.C. del
puesto y  técnicos
necesarios para realizar
cotrectamente el
trabajo. Esto incluye el
conocimiento de
procedimientos,

técnicas, métodos,

Yanud
Conocimiento ¥
explicacién de

speach y técnicas

Va2t
Conocimicnto v
explicacion de las
clausulas del
servicio.

Vit Sc usa el
sistema Vicidial de
manera Optima,

Se conoce v aplica
¢l Speach vy las
técnicas de venta de
manera eficiente,

Se  conoce ¥y

comunica al
afiliado las
ciausulas del
servigio,

Uso el sistema

Vicidial de manera
Optima.

5.88%

(3 items)

1: Totalmente
en desacuerdo
{TD)

2 En
desacuerdo

(TA)

3:  Indiferente
]

4: De acuerdo
(DA)

5: Totalmente
de acuerdo

(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempeiio
Laboral para
personal de
ventas de Peri
Call Center
SAC
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requisitos, sistemas,
caracteristicas del
producto, y cualquier
otro conocimiento
necesario para
desempetiar los
cometidos del puesto
con eficacia v |
eftciencia.

V312 Productividad

DC: Resultados del
trabajo en términos de y
cantidad de lo
realizado, asi como
ventas de calidad del
mismo, lo que indica
unos servicios
excelentes, eftcaces y
eficientes.

DO; Resultados del
irabajo de los
colaboradores de Peri
Call Center S.AC. en
términos de y cantidad
de lo realizado, asi
como ventas de calidad
det mismo, lo que
indica unos servicios
excelentes, eficaces y
eficientes.

Viiaa2
calidad

Ventas

de

8¢ realizan ventas
con calidad
cumpliendo la
cuota establecida.

2.17%

{1 ftem)

1. Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2 En
desacuerdo
(TA)

3. Indiferente
0]

4: De acuerdo
(DA}

5: Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinat

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Perli
Call Center
S.AC
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Vi3 Capacidad de
aprendizaje

DC; Capacidad para
desarrollar  estrategias
de aprendizaje, adquirir
nuevos  conocimientos
de modo répido ¥y
eficiente v aprender de
la experiencia para dar
respuestas correctas y

ajustadas a los
problemas que s¢
presentan en el trabajo
y que puedan

solucionarse  mediante
conocimientos,

DO: Capacidad de los
colaboradores de Perii
Call Center S.A.C. para
desarrollar  estrategias
de aprendizaje, adquirir
nuevos conocimientos
de medo rapido vy
eficiente y aprender de
la experiencia para dar
respuestas correctas y
ajustadas a los
problernas  que  se
presentan en el trabajo
y que puedan
solucionarse mediante
conocimientos.

Vaiaal
para
problemas.

Experiencia

soluctonar

Se aplica
experiencia
solucionar
problemas.

la
para

2.17%

(1 item)

I: Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2: En
desacuerdo
(TA)

3:  Indiferente
4]

4: De acuerdo
(DA)

5: Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Per
Call Center
S.AC
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V3.1.4: Responsabilidad

DC: Precision en la
realizacion  de  las
funcienes del puesto,
utilizando todos los
medios

procedimientos  tanto
materiales como
personales, para
optimizar los resultados
del trabajo propio. Esto
incluye  realizar el
trabajo cuidadosamente,
prestar atencion a los
detalles y tener en
cuents las  posibles
condiciones del
servicio.

DO: Precision de los
colaboradores de Peni
Call Center S.A.C.enla
realizacion de las
funciones del puesto,
utilizando todos los
medios

procedimientos  tanto
materiales como
personales, para
optimizar los resultados

del trabajo propio. Esto -

incluye  reatizar el
trabajo cuidadosamente,
prestar atencidn a los
detalles y tener en
cuenta las  posibles
condiciones del
servicio.

Vi
Cumplimiento  de
responsabilidades ¥
tareas.

Va2t Validacion
de informacién,

Se realiza el trabajo
cuidadosamente
asumiendo las
responsabilidades y
tareas.

Se valida la
informacidén del
afiliado y de sus
beneficiarios.

4.35%

(2 items)

1: Totalmente
en desacuerdo

(TD)

2: En
desacuerdo
(TA)

3. Indiferente
D

4: De acuerdo
(DA)

5:  Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempeifio
Laboral para
persenal de
ventas de Pera
Call Center
S.AC,
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Viis  Esfuerzo ¥y
perseverancia

1:  Totalmente

DC:  Insistencia ¥y | Viisp Uso te _ 4.35% en desacuerdo Ordinal Encuesta de
constancia  en  la | técnicas para cierre | AR UNa negativa (TD) Desempefio
consecucion de  las | de ventas, de venta se aplica (2 items) 2: En Laboral para
tareas u  objetivos las técnicas desacuerdo personal de
asignados,  poniendo necesarias para (TAY ventas de Perd
empefio y energia en la cerrar la misma. 3: Indiferente Call Center
realizacion  de  1los 8y S.AC
mismos, . 4; De acuerdo
independientemente de Vs Constancia | yay constancia en (DA)
fa dificuliad de las | °7 105 objetivos. la consecucidn de 5. Totalmente
tareas y objetivos. los objetivos. de acuerdo
{(TD)
DO:  Insistencia y
constancia de  los
colaboradores de Perd
Calt Center S.A.C. en la
consecucion  de  fas
tareas u  objetivos
asignados, poniendo
empefio y energia en la
realizacion  de  los
Mismos,
independientemente  de
la dificultad de las
tareas y objetivos.
Viz1: Orientacion a
objetivos y resultados
1: Totalmente
DC: Actuacién laboral 217% en desacuerdo Ordinal Encuesta de
basada en el | Yazi: Compromiso | Hay cumplimiento . (TD) Desempefio
establecimiento de | con  las  metas | de  las  metas (1 item) 2 En Laboral para
objetivos y  metas | establecidas. establecidas. desacuerdo personal dt’:
realistas, tanto parciales TA) ventas de Perd
como finales, para 3. Indiferente Call Center
IO 5.AC.

orientar la  actividad
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laboral, mostrando un
interés explicito por la
consecucidn  de  los
objetivos y  metas
planteados y llevando
un registro ¢ anotacidn
de los avances parciales
hacia el logro de dichos
objetivos.

DO; Acteacion laboral
de los cotaboradores de
Peri Call Center S.A.C.
basada en el
establecimiento de
objetivos y  metas
realistas, para orientar
la actividad laboral,
mostrando un  interés
explicito por la
consecucion  de  los
objetivos y  metas
ptanteados y llevando
un registro de  los
avances hacia el logro
de dichos objetivos.

4: De acuerdo

(DA)
5: Totalmente
de acuerdo
(TD}

Via.: Iniciativa

DC:  Adoptar una

actitud activa,
proactiva,
emprendedora y

orientada hacia las
actividades del trabajo,
asumir nuevas
responsabilidades ¥
mostrar ingenio ante las
situaciones faborales,

DO: Adoptar una
actitud activa,

Viziis
Proactiva.

Actitud

Existe actitud
proactiva en todo el
equipo.

2.17%

(1 item)

1. Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2.

: En
desacuerdo
(TA)

3:  Indiferente
m

4; De acuerdo
(DA)

5. Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinat

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Perd
Call Center
S.AC
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proactiva,

emprendedora y
orientada  hacia las
actividades del trabajo,
asumir
responsabilidades y
maostrar ingenio anfe las
sitaciones  laborales
que se presentan en
Pera Call Center S.A.C.

nueyas’

Via Descmpeiio
Contextual

DC:; Representa a las
actividades que no
forman parte de las
descripciones del
puesto, donde se verad
reflejado la iniciativa, el

compromiso, la
cooperacion del
trabajador  orientado

hacia el cumplimiento
de objetivos de la
organizacion.

DO: Representa a las
actividades que no
forman parte de las
descripciones  del
puesto de los
colaboradores, donde se
verd  reflejado  la

iniciativa, el
compromiso, la
cooperacion del
trabajador orientado

hacia ¢l cumplimiento
de objetivos de Peru
Call Center S.A.C.

V3,23 Compromiso con
la organizacion

BC: ldentificacion del
empleado  con  los

objetivos de ia
organizacién,

caracterizada por
implicarse en tratar de
beneficiarla, por

mostrar un sentimiento
de lealtad vy sentir y
desear permanecer en la
misma aunque haya
alternativas y
posibitidades mas
atractivas.

DO: Identificaciéon de
los colaboradores de
Peri Call Center S.A.C.
con los objetivos de ta
organizacion,

caracterizada por
implicarse en tratar de
beneficiarla, por

Viz231: Compromiso
con los objetivos

Existe compromiso
con los objetivos de
la organizacion.

2.17%

(1 item)

1. Totalmente
en desacuerdo

(TD)

2 En
desacuerdo
(TA)

3. Indiferente
)]

4: De acuerdo
(DA}

5. Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Per
Call Center
SAC
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mostrar un sentimiento
de lealtad y sentir y
desear permanecer en la
misma aunque haya

alternativas y
posibilidades mas
atractivas.

Viza: Colaboracién y
cooperacién con sus
compaderos

DC: Consideracion
hacia las personas,
apoyo y respeto a los
otros  (colaboradores,
compafieros, usuarios).

Capacidad para
escuchar activamente a
las personas ¥

manifestarles su estima
y colaboracién a pesar
de puntos de vista
contrarios.

DO: Consideracion que
tienen los colaboradores
de Peri Call Center
S.AC. hacia las
personas,  apoyo v
respeto a los  otres
(colaboradores,
compafieros, usuarios).
Capacidad para
escuchar activamente a
las personas y
manifestarles su estima
v colaboracion a pesar
de puntos de vista
contranos.

Viz41: Apoyo entre
compafieros.

Existe una
colaboracién  entre
los compafieros
demostrando  una
actitud de estima y
respeto a pesar de
puntos de vista
conirarios.

2.17%

(1 item)

1:  Totalmente
en  desacuerdo
(TD)
2: En
desacuerdo
(TA)

3. Indiferente
D

4: De acuerdo
(DA)

5 Totalmente

de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Labaoral para
personal de
ventas de Pem
Calt Center
SAC.




175

Viis. Compartir vy
transmitir
conocimiento

DC: Poner por propia
iniciativa a disposicién

de mis demas
compafieros el
conocimiento
personalmente
adquirido, formandolos,
ensefiandolos o

asesordndolos en el
mejor modo de
realizacion de las tareas
y responsabilidades que
tienen encomendadas,

DO: Poner por propia
iniciativa a disposicion

de mis demés
compafieres el
conogimiento

personalmente
adquirido, formandolos,
ensefiandolos 0
asesorandolos  en ¢l
mejor modo de
realizacion de las tareas
y responsabilidades que
tienen  encomendadas
en Peri Call Center
S.AC.

VJ.Z.SJ : Transmitir
experiencias para el
logro de las metas de
equipo.

Se comparten las
experiencias de
venias entre
compafteros para el
cumplimiento  de
las  metas  del
equipo.

2.17%

(1 item}

1 Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2-

: En
desacuerdo
(TA)

3:  Indiferente
()

4: De acuerdo
(DA)

§:  Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Perd
Call Center
SAC.
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Vi Desempeiio
Organizacional

DC: Medida voluntaria
de la eficiencia y la
eficacia con que los
trabajadores

aprovechan los recursos
para obtener un trabajo
de calidad v alcanzar
las metas de la
organizacion.

PO: Medida voluntaria
de la eficiencia y la
eficacia con que los
colaboradores

aprovechan los recursos
para obtener un trabajo
de calidad y alcanzar
las metas de Perii Call
Center S.A.C.

Vi1 Mantenimiento
voluntario del
rendimiento laboral

DC: Cumplimiento de
las actividades, tareas y
funciones propias del
puesto en términos de la
ejecucidn de lo que le
ha sido encomendado,
sin requerir una
supervision continda y
haciendo por propia
iniciativa las
adaptaciones y ajustes
necesarios  cuando el
rendimiento puede
verse afectado,

DO; Cumplimiento de
las  actividades, vy
funciones propias del
puesto en Per Call
Center S.AC. en
términos de la
ejecucién de lo que le
ha sido encomendado,
sin requerir una
supervisién continna y
haciendo por propia
iniciativa las
adaptaciones v ajustes
necesarios cuando el
rendimiento puede
verse afectado,

Vazan!
Cumplimiento
voluntario  de
trabajo.

mi

Se cumple con ¢l

trabajo sin
necesidad de una
supervision
constante.

217%

(1 item)

1. Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2.

: En
desacuerdo
(TA)

3.  Indiferente
1y

4: De acuerdo
(DA}

5: Totalmente
de acuerdo
(D)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Peri
Call Center
SAC
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Vi3 Mantenimiento
voluntario de la
calidad del trabajo

1: Totalmente Ordinal Encuesta de
DC: Interés, constancia | Y3321 Se muestran 2.17% en desacuerdo Desempefio
y continuidad | Cumplimiento interesados en el (TD) Laboral para
voluntarios con  las | voluntario de Ia | Sumplimiento  de (1 ftem) 2 En personal de
acciones y actividades | calidad. fas  pautas  de desacuerde ventas de Perni
taborales desarrolladas, calidad | por (TA) Call Center
para  lograr que el Iniciativa propia. 3. Indiferente S.AC
trabajo  encomendado I
resulte de calidad. 4: De acuerdo

(DA)
DO: Interés, constancia 5: Totalmente
y continuidad de acuerdo
voluntarios de  los (TD)
colaboradores de Per(i
Caill Center S.AC. en
las acciones y
actividades  laborales
desarrolladas, para
lograr que el trabajo
encomendado resulte de
calidad.
V333, Uso adecuado de
los recursos I: Totalmente Ordinal Encuesta de

Vaaaxt Uso correcto | Se  mantienen en 217% en desacuerdo Desempeiio

DC: Mantener en buen | ¢ 105 equipos buen estado los (TD) Laboral para
estado todo el material, | asignados. equipos asigrtados (1 ftem) 2 En personal de
instrumental y recursos (computadora, desacuerdo ventas de Perd
{méquinas, headphone Y (TA) Call Center
herramientas, mobiliario). 3:  Indiferente S.AC
mobiliario, ]
ordenadores, etc.) 4: De acuerdo
puestos a su disposicion @A)
para la realizacion de (f;e Tm:‘gﬁ:ﬁg
las tareas del puesto de (TD)

{rabajo.
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DO: Mantener en buen
estado todo el material,
instrumental y recursos
(maquinas,
herramientas,
mobilario,
ordenadores, cte)
puestos a disposicién
del colaborador de Peru
Call Center S.A.C. para
la realizacién de las
tareas del puesto de
trabajo.

Va4, Asistencia al
trabajo y uso eficiente
del tiempo

DC:  Asistencia ¥
utilizacion del tiempo
de Ia jornada laboral, no
mostrando un abandono
voluntaric  de ias
responsabilidades,
tarcas v deberes del
puesto y stendo puntual
a la llegada y salida,

DO:  Asistencia vy
utilizacion del tiempo
de 1a jornada laboral de
los colaboradores de
Peri  Call  Center
S.AC, no mostrando
un abandono voluntario
de las
responsabilidades,

tareas v deberes del
puesto v siendo puntual
ala llegada y salida.

Vasant
Cumplimiento
horario de trabajo.

del

Existe
cumplimiento  de
los  horarios de
entrada v salida.

217%

(1 item)

1: Totalmente
en desacuerdo
{TD

2 En
desacuerdo
(TA)

3. Indiferente
]

4: De acuerdo
(DA}

5. Totalmente
de acuerdo
(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Pert
Call Center
S.AC
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V335 Ritmo voluntarie
eficiente del trabajo

DC: Ritmo de trabajo
adecuado, mostrando
consistencia en dicho
ritmo a lo largo de los
periodos evaluados.

DO: Ritmo de trabajo

de los colaboradores de

Pera Cali Center $.A.C.

adecuado, mostrando

consistencia en dicho

ritmo a lo largo de los |
periodos evaluados.

Vaasa: Esfuerzo
voluntaric para el
nivel de ventas
constantes.

Existe un esfuerzo
por mantener un
nivel de ventas
constantes.

2.17%

(1 item)

1. Totalmente
en desacuerdo
(TD)
2: En
desacuerdo
(TA)

3:  Indiferente
03]

4: De acuerdo
(DA}

5. Totalmente
de acuerdo

(TD)

Ordinal

Encuesta de
Desempefio
Laboral para
personal de
ventas de Peru
Call Center
SAC.
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Anexo 3

GUIA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE —
CULTURA CORPORATIVA DE PERU CALL

CENTER S.A.C.

El investigador tendra que tomar nota de todas las observaciones que realice sobre

la cultura corporativa de la organizacién. Observar y anotar cuidadosamente cada

una de Jas acciones o situaciones que trate de la cultura corporativa de la misma.

Recuerde realizar las mayores anotaciones que pueda, luego pasar a rellenar el

cuadro de procesamiento de observacion no participante de forma ordenada y

cuidadosa. Realizar sus anotaciones en el siguiente espacio:

CULTURA
CORPORATIVA

OBSERVACIONES

Direccionamiento
estratégico

Simbolo de estatus

Tradicién e historia

'Ambieme fisico
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| Anexo 4
GUIA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE —

CLIMA LABORAL DE PERU CALL CENTER
S.A.C.

El investigador tendra que tomar nota de todas las observébiones que realice sobre
el clima laboral de la organizacién. Observar y anotar cuidadosamente cada una
de las acciones o si'tuaciones que trate del clima laboral de la misma. Recuerde
realizar las mayores anotaciones que pueda, luego pasar a rellenar el cuadro de
procesamiento de oEserveicic’)n no participante de forma ordenada y cuidadosa.

Realizar sus anotaciones en el siguiente espacio:

CLIMA LABORAL ~ OBSERVACIONES

. Claridad organizacional

Trato interpersonal

Disponibilidad de recursos

Sentido de perteneﬁcia

Apoyo del jefe

Retribucién

Estabilidad
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Anexo 5

.. GUIA DE OBSERVACION NO PARTICIPANTE -
# DESEMPENO LABORAL DE PERU CALL CENTER
SA.C.

El investigador tendra que tomar nota de todas las observaciones que realice sobre
el desempefio laboral de la organizacién. Observar y anotar cuidadosamente cada
una de las acciones o situaciones que trate del desempefio laboral de la misma.
Recuerde realizar las mayores anotaciones que pueda, luego pasar a rellenar el
cuadro de procesamiento de obsewapién no participante de forma ordenada y

cuidadosa. Realizar sus anotaciones en el siguiente espacio:

DESEMPENO -+ . - OBSERVACIONES "~
" LABORAL : e S

Desempefio de tareas

Desempefio contextual

Desempefio organizacional
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Anexo 6

ENCUESTA DE CULTURA CORPORAT. I V4 EN PERU CALL
CENTER SAC

A continuacién encontrard una serie de enunciados que expresan la cultura corporativa de su
organizacién. Lea cuidadosamente e indique cuan de acuerdo estd usted con cada una de las
afirmaciones descritas. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas, y que solo debers marcar
una alternativa antes de pasar al siguiente enunciado.

Al responder, tenga en cuenta la siguiente escala de respuestas:

TD: Totalmente en desacuerdo
ED: En desacuerdo
I: Indiferente
DA: De acuerdo
TDA: Totalmente de acuerdo

F: Femenino

M: Masculino
Th ED I DA ThA

1. | La organizacién tiene una misién clara que le otorga sentido y umbo .. . . . _. . . _ ‘
al trabajo. & ©. 6 6 o
2. | Se conoce la razén de serdela bfg'a-uiizééiéﬁ.- ' T 6 _@' - o . 0- @ N
3. | Se conoce la visién de la organizacion. i B e 6 0 & O
4. | Existe un conjunto de valores claros y con51stentes que nge la forma o ' "
_en que nos conducimos. T & © 0.. © ©
5. | Se practican los valores de la organizacién. ®e & © e" )
6. | Los jefes conducen hacia los objetivos que trata de alcanzar la -
organizacion. ® &€& © & ©
7. | Los directores fijan metas ambiciosas pero realistas. B ' 0* e o @ N e
& | Los beneficios y la distribucién fisica preferencial del ambiente estd de =~~~
acuerdo af cargo que se ocupa. © @ © _ s _ _0
9 |la orgamzamén promueve su tradicion e hlstona ‘a través de
actividades de integracion (festejo de aniversario, dia de la madre, - .
entre otros). S O © @ 70 0
10. | La organizacién difunde su cultura a través de sefiales extemas
visibles (colores de los ambientes, banners, imagenes, entre otros). e & & & 0

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 7

ENCUESTA DE CLIMA LARORAL EN PERU CALL CENTER
' SAC '

A continuacién encontrard una serie de enunciados que expresan el clima laboral dec su
organizacién. Lea cuidadosamente e indique cuén de acuerdo estd usted con cada una de las
afirmaciones descritas. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas, y que solo deberd marcar

una alternativa antes de pasar al siguiente enunciado.

Al responder, tenga en cuenta la siguiente escala de respuestas:

TD: Totalmente en desacuerdo
ED: En desacuerdo
I:  Indiferente
DA: Deacuerdo
- TDA: -Totalmente de acuerdo

GENERO
F:  Femenino
M: Masculino
™ ED I DA DA
1. | Se puede expresar mls puntos de v15ta y la orgamzamén es respetuosa T T 1
conellos S . A . @ @ ,@ @W@ji
' e L L
2. Se brlnda mformacr(m utllyde manera of)ortuna o o @ @ @ @
3. | El trabajo que “s¢ realiza a d:ano guarda relac1én con, los f'nes y“_ ot LT Tl
objétivos de la organizacién. L W '-@_—u@-ww@ju{& -8
4. | En una situacién de conflicto, el _]efe mmedlato mterwene para poder
hallar una solucién justa. @ © & © &
5 1'Se puede contar con el apoyo de los compaﬁeros de trabajo cuando se - - v oS o y Tl
les necesita. - B ST f‘?’::@ f,tf,g“,f_ "Q*—@fr
6. | Se: aprecia una cooperamén entre las unldades
7. | El equipo tecnoléglco necesano esta swmpre dlspomble para reahzar ﬁﬂ
¢l trabajo. . U SE -
8 | La distribucién fisica ylas cond:cmnes (vennlaclén t° etc) del ‘area
_permiten h'abajar cémodamente. ] ;@ v
9. | Se aprecia un compromiso por paric de 10s colaboradores coft el R
crecimiento de Ja organizacién, e _@__::.n@:_@_,_@_f |
10. | Da gusto formar parte de esta organizacion. @ ® & ® ©
11. { La labor de" todos Jucga un papel lmportante en el éxito de e D T
organizacion. o £-9.0 06 0
12, | El jefe inmediato se retne regularmente con los co]aboradorcs para
coordinar aspectos-de trabajo. ® © 9__ _?_ © B
13. | Los-esfuerzos realizados en el trabajo son reconoc1dos por el jefe o= S T o
Cinmediato, . T '9 8 \-jS% .0 ]




14.
15.

16.
17.

185

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa y

coherente.

Tos beneﬁcms (CTS vacaciones y Granﬁcac:én) .que oﬁ‘ecen en el
_trabajo son los adecuados.
Existe relacién entre el salario y el desempefio laboral reahzado

@@@@@

6”' 6"";@%6 o
©® ® © © ©

faboral..

“La or, orgamzacnén cumple fas” e expectahvas de cremmlento personal y

’be@@al

“

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ENCUESTA DE DESEMPENQ LABORAL PARA EL
PERSONAL DE VENTAS DE PERU CALL CENTER S.A.C.

A continuacién encontrard una serie de enunciados que expresan el desempefio laboral de su labor,
Lea cuidadosamente e indique cudn de acuerdo estd usted con cada una de las afirmaciones
descritas. Recuerde que no hay respuestas buenas o malas, y que solo deberd marcar una
alternativa antes de pasar al siguiente enunciado.

Al responder, tenga en cuenta la siguiente escala de respuestas:

TD: Totalmente en desacuerdo
ED: En desacuerdo
I:  Indiferente
DA: De acuerdo
TDA: Totalmente de acuerdo

GENERO
F:  Femenino
M: Masculino
T™O ED 1 D4 DA
. | Se conoce y aplica el Speach y las técnicas de venta de manera ..
eficiente. o & 6 &0 e
2. | Se conoce y comunica al afiliado las cléusulas del servicio. e &6 6 €& O
3. | Seusa el sistema vicidial de manera 6ptima. i 7 '
o _ © © 6 &6 o
4. | Se realizan ventas con calidad cumpliendo la cuota establecida. e &6 & 0 €
5. | Se aplica la experiencia para solucionar problemas. . O e e @ o :
6. | Se realiza el trabajo cuidadosamente asumiendo las responsabilidades . :
ytareas. T e & © © ©
7. | Se valida la informacién del afiliado y de sus beneficiarios. e &6 0 o o
8. | Ante una negativa de venta se¢ apTica las técnicas necesarias para cerrar I o
lamisma. _ o © ) 0 _ e o O_
9. | Hay constancia en la consecucion de los objetivos. ® 6 0 O 6
10. | Hay cumplimiento de las metas establecidas. e e o O e "
11. | Existe actitud proactiva en todo el equipo. o -
P e B e 0 © 06 ©.
12. | Existe compromiso con los objetivos de la organizacién.
o ST e © © 06 0 o
13. | Existe una colaboracion entre los compafieros demostrando una actitud e e O o ' e
de estima y respeto a pesar de puntos de vista contrarios. ) _ - : =
14. | Se comparten | iencias de vent tr fi 1
comparten las experiencias de ventas enire compafieros para ¢ e o 6 & 6

cumplimiento de las metas del equipo.



15.
16.

17.

18.
19

'S¢ muestran mteresadus en el cumpllmlento de Tas pautas de calidad

'S¢ mantienen en-buen estado Ios equ1pos 5" asignados (computadora
_headphone y mobiliario), .

187

Se cumple con'el trabajo §in necesndad de una supemsnén constante U

por iniciativa propia._ ? __® ; © @ ©

Existe cumpllmlemo de los horarlos de entrada y alida. T

e e e e T A TR R . -—— o Tt

Exxste un esﬁlerzo por mantener un mvcl de ven ventas constantes o -1@ & 0 © f :

U

GRACIAS POR SU COLABORACION
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