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Introduccién

“Los trabajadores felices son productivos”. Esta afirmacion de Elton Mayo fue producto
de sus experimentos en Hawthorne entre 1930 y 1940 y, fue el inicio de muchas
investigaciones que a la postre terminaron confirmando una parte de esta afirmacion.
300" estudios corroboran la relacion que tiene el desempefio laboral con la satisfaccion

del trabajador.

Para crear un ambiente donde el trabajador se encuentre satisfecho es necesario elaborar
una politica de administracion de recursos humanos que sea coherente con los recursos,
necesidades y objetivos de cada empresa. Se deben considerar factores como autonomia,
independencia, oportunidades de avance profesional, sueldo ético, relaciones
interpersonales, reconocimiento, ect. Todos estos factores son necesarios para crear un
ambiente grato, factores que estan incluidos en una de las teorias de Frederick Herzberg
en la cual describe factores que motivan o desmotivan a un trabajador. Teoria en la cual

esta basada este estudio para crear una encuesta de satisfaccion laboral.

Situandonos en este contexto y para realizar un mejor estudio, el siguiente informe se

divide en 6 capitulos.

En el capitulo 1 se dan a conocer los objetivos generales y especificos, asi también como
la metodologia y lo que impulsa al autor del estudio a realizarlo. En el capitulo 2 se
definen los conceptos principales para comprender mejor el estudio, también se agrege

un pequeno esquema conceptual para conocer el funcionamiento y la direccion que se

! Comportamiento organizacional Stephens P.Robbins. Cap 3. Pag 346.
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busca. Ademas se explica la importancia que tienen los estudios de clima organizacional,
se muestra la técnica del estudio presente y el cuerpo de la encuesta que se aplicara. En
el capitulo 3 se contextualiza la informacion del estudio, con los datos de la empresa en
la que se aplicara la encuesta, aqui se muestran datos tales como historia, politicas
principales, organigrama, mercados ect. En el capitulo 4 se definen las variables para la
aplicacion de la encuesta. El ;Qué medir?; ;Como y Cuando medir? ;Cuales son las
escalas de medicion? Son algunas de las preguntas que se responden. En el capitulo 5 se
dan a conocer los datos que arrojaron las encuestas, pregunta por pregunta se miden y se
hace un pequefio andlisis de los resultados obtenidos. en este capitulo también luego de
conocer los datos se procesan para obtener la informacién completa de la encuesta. Por

ultimo en el capitulo 6 se hacen las conclusiones que arrojo el estudio.

Al finalizar de este estudio se pretende conocer el nivel de satisfaccion de los
trabajadores, medido por medio de una encuesta la cual mide factores motivacionales y

de compromiso.

Por ultimo conocer la realidad de una de las agencias de aduanas mas reconocidas en el

pais.

2) Objetivo y metodologia



2.1)  Objetivos generales.

El objetivo general de la investigacion es conocer y evaluar el clima laboral al interior de
la agencia de aduana Juan Carlos Stephens para esto se confeccionara un instrumento
que permita medir el clima laboral en la agencia, de esta manera conoceremos el nivel
de satisfaccion de los empleados. Una vez confeccionado el instrumento de medicion se
procedera a aplicarlo y posterior a la aplicacion, a obtener la informacion necesaria para

la medicion del clima laboral.

La informacion obtenida del informe permitird a la agencia conocer su clima laboral
desde otro punto de vista, ya que si bien se aplica una encuesta anual esta puede que no
recopile informacion veridica, principalmente por el miedo que generalmente tienen los

trabajadores a estas encuestas.

Ademas se podra generar un informe donde la agencia de aduanas podra;

e Conocer los aspectos positivos y aspectos negativos que pueda haber en los

respectivos departamentos.

e Replantear las politicas laborales en relacion al clima laboral y la relacion con

los empleados.

e (Cambiar la cultura organizacional

De esta manera la agencia podra mejorar considerablemente su clima laboral y la

satisfaccion de sus empleados, obteniendo mejores resultados ya que tendrd



empleados mas comprometidos, aumentando la calidad del servicio y su desempeio
laboral, también podrian disminuir las malas practicas de los trabajadores que se

generan al tener trabajadores insatisfechos.

2.2) Objetivos especificos

e (rear una encuesta que mida la satisfaccion de los empleados en su lugar de
trabajo

e Conocer las sensaciones y las percepciones de los trabajadores de la agencia,
para poder determinar puntos fuertes y débiles del clima laboral.

e Medir el nivel de compromiso de los trabajadores.

e Conocer el grado de motivacion de los empleados de la agencia.

e Elaborar un informe, con los datos que arroje la encuesta y que le permita a la
agencia tomar decisiones.

2.3) Metodologia

Para el desarrollo de la investigacion, y el cumplimiento de los objetivos recién
planteados, se elaborara una encuesta que permitird la medicion del clima laboral, se
encuestara al mayor numero de trabajadores posibles con el objetivo de obtener

resultados generales.

Para la confeccion de la encuesta primero se definird que se quiere medir, como se
medirda y el porque y para que de la encuesta, luego de elegir y crear preguntas para la
confeccion de la encuesta, esta serda evaluada por un experto en encuestas®* para

comprobar que la encuesta medird realmente lo que el autor del estudio quiere medir.
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Una vez realizada la encuesta se aplicara a los trabajadores de la agencia de aduanas
Juan Carlos Stephens, previa autorizacion de los jefes de cada departamento, para luego
obtener datos que entreguen informacién que permita generar un informe con los

resultados de la encuesta.

24) Motivacion personal.

La motivacion de hacer un estudio de clima laboral surge de la importancia que tiene la

investigacion de los recursos humanos en las organizaciones.

Se considera que en una agencia de aduanas, por entregar un servicio tangible, es
fundamental entregar un servicio de calidad a los clientes. Como existe gran cantidad de
agencias de aduanas, estas estan, obligas a diferenciarse y a liderar el mercado, de

manera de captar clientes nuevos y retener a los clientes antiguos.

Esto se logra mediante politicas de empresa donde lo fundamental es contar con
trabajadores aptos para entregar un servicio de calidad con gran énfasis por una buena
atencion a los clientes, pero de nada sirve una politica de personal, en la cual el principal
valor es el buen trato a los clientes y el servicio de calidad, si no se tiene a empleados

capacitados, comprometidos y motivados con la agencia.

Por esto la importancia de la investigacion del clima laboral, ya que para brindar un
servicio de calidad y en el que los clientes puedan confiar, se necesitan empleados
comprometidos y motivados, pero por sobre todas las cosas satisfechos con su lugar de

trabajo.



Para que los trabajadores se sientan satisfechos la empresa debe brindar comodidades y

beneficios tales como:

Un lugar de trabajo y areas de higiene y recreacion limpios y ventilados.

Que sientan que pueden progresar y crecer profesionalmente en la agencia.

e Que se sientan motivados y comprometidos en su lugar de trabajo.

e (Que tengan una buena comunicacion con sus jefes y colegas de trabajo.

En definitiva que sientan que sus necesidades como empleados de una agencia de
aduanas estan satisfechas en su mayoria, de esta forma se puede mantener un

personal capacitado, comprometido y motivado.

Por ultimo un mal clima laboral, puede afectar de forma negativa en los indicadores de
rendimiento en la empresa, debido a que los trabajadores que no estdn comprometidos o
motivados con su trabajo, disminuirdn su productividad y manifestaran respuestas
negativas en el trabajo, también pueden tener graves problemas de salud, ya que
ultimamente se ha demostrado que un mal clima laboral puedo afectar en el personal,

deteriorando la psicologia del trabador.

Ademas con un mal clima laboral los trabajadores comenzaran a responder de forma
negativa, los primeros sintomas de un trabajador insatisfecho en su lugar de trabajo son:

El ausentismo, la impuntualidad, el robo de articulos de oficina, desaprovechar las horas



de trabajo, lo que se conoce como “sacar la vuelta” en fin un numero de malas practicas

que podrian acabar con una sindicalizacion de los trabajadores.

3) Marco tedrico

3.1) Esquema Conceptual.



Clima
Organizacional

s el ambiente de trabajo
percibido por los miembros dela
organizacién v que incliye
estructura, estilo de liderazgo,
comumicacion, motivacion v
recompensas. todo ello que ejerce
influencia directa en el
comportamiento y desempefio de
los individuos.

Ambos conceptosala
hora de ser evaluados,

integran factores
medibles similares.

El sueldo, los
beneficios, tipo de

hderazgo.
condiciones
ambientales,
relaciones
nterpersonales.
status, politicas y
seguridad.

/ Factores Dugﬂ@g A

Herzberg
Factores Factores
higiénicos motivacionales

El creciniiento y
desarrollo personal
El reconocimiento

profesional
Las necesidades de
autorrealizacion

Mayor

rcsponsabﬂyd.a

3.2) Conceptos fundamentales.

Factores de

ﬁﬁaﬁsfaccian Izboral ha sido \
definida como el resultado de varias

y
o
/ Satisfaccion

Laboral

actitudes que tiene un trabajador
hacia su empleo, los factores
concretos (como la compafiia, el
supervisor, compafieros de trabajo.
salarios, ascensos, vlz vida en
general

Demodo que la satisfaccion laboral
es el conjunto de actitudes del
individuo hacia su ambiente laboral.

COmMpromiso

Sentido de
tealizar un trabajo
con comviceion ¥

responsabilidad.
Proyecta una
recompensa mutua
alargo plazo.

A. Teoria de los factores duales de Herzberg: Frederick Herzberg fue un psicélogo

norteamericano. Dentro de sus trabajos se encuentra la teoria de los dos factores de
Herzberg, en ella explica como los individuos que trabajan en una organizacion se
caracterizan por tener dos tipos de necesidades que influyen en su comportamiento.
La teoria describe los Factores Higiénicos y los Factores Motivacionales: Los

Factores Higiénicos son aquellos que, al estar presentes generan una

2 Esquema de Elaboracién propia.



satisfaccion en los individuos, estos factores por si mismos, no producen motivacion
alguna en los empleados, pero es de mucha importancia mantener estos factores en
un altisimo nivel, ya que no de estar presentes o de estar mal administrados, se
producira en el trabajador un estado de desmotivacion, afectando considerablemente
su rendimiento.

Los Factores Higiénicos son principalmente:

e EIl sueldo

e Los beneficios

e El tipo de direccion o liderazgo

e Las condiciones fisicas y ambientales de trabajo

e las politicas y directrices de la empresa

e El clima de relaciones entre la empresa y las personas que en ella trabajan

e FEl estatus y el prestigio

e [La seguridad personal, etc.

Los Factores Motivacionales son aquellos que producen motivacion en los
individuos, y estan en directa relacion con las tareas que cada empleado realiza. Los

factores motivacionales involucran los sentimientos relacionados con:

e El crecimiento y desarrollo personal
e El reconocimiento profesional
e Las necesidades de autorrealizacion

e Mayor responsabilidad.



También son llamados factores de satisfaccion, ya que de estar presentes, producen

satisfaccion en los sujetos, y de no estar presentes la evitan.

Definimos los factores motivacionales de Herzberg porque en funcion a su teoria de los
Factores Duales, vamos a acotar nuestro estudio. Es decir que evaluaremos si la
administracion de los recursos humanos produce en los empleados insatisfaccion o
satisfaccion en los empleados, esto segin los Factores Higiénicos. O bien si los
trabajadores de la Agencia se encuentran motivados o no motivados, estas actitudes en
los trabajadores la determinaran la administracion de los Factores Motivacionales de

Herzberg.

B. Organizacion: Una organizacion es un conjunto de elementos, compuesto
principalmente por personas, que actuan e interactiian entre si bajo una estructura
pensada y disefiada para que los recursos humanos, financieros, fisicos, de
informacion y otros, de forma coordinada, ordenada y regulada por un conjunto de
normas, lograr determinados fines comunes, para los cuales pueden ser de lucro o
no. Dicho de otra manera la organizacion es el resultado de coordinar, disponer y
ordenar los recursos disponibles y las actividades necesarias, de tal manera, que se
logren los fines propuestos.

C. Cambio organizacional: capacidad de adaptacion de las organizaciones a las
transformaciones, internos (estructurarles o de cultura) o externos (cambios en el
mercado) y que a partir del aprendizaje derivara en un nuevo comportamiento

organizacional.
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. Cultura: sistema de valores, creencias y significados que son compartidos entre los
integrantes de una empresa, y que las distingue de otras.
Clima: Es el ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacion y
que incluye estructura, estilo de liderazgo, comunicacidon, motivacion y
recompensas, todo ello que ejerce influencia directa en el comportamiento y
desempeifio de los individuos.
Recursos humanos: Se designa como recursos humanos al conjunto de trabajadores o
empleados que forman parte de una empresa o institucion y que se caracterizan por
desempenar variadas tareas especificas interdependientes, para el cumplimiento de
objetivos. Los recursos humanos de una empresa son, de acuerdo a las teorias de
administracion de empresas, una de las fuentes de riqueza mas importantes ya que
son las responsables de la ejecucion y desarrollo de todas las tareas y actividades que
se necesiten para el buen funcionamiento de la misma.
. Motivacion: son impulsos, deseos anhelos; que hacen que un individuo se comporte
de una determinada manera. En una situacion determinada la motivacion de un
individuo determinara la fuera con la que se actua, y en que direccion se emplea
dicha fuerza.

Compromiso: Hacer propio, un agente externo. Apoyar en toda forma el trabajo
para el logro de los objetivos de una empresa. En otras palabras seria defender con
responsabilidad y conviccion a la organizacion a la que se representa, aportando con

la maxima capacidad personal.
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L.

Satisfaccion laboral: “La satisfaccion laboral ha sido definida como el resultado de
varias actitudes que tiene un trabajador hacia su empleo, los factores concretos
(como la compania, el supervisor, compafieros de trabajo, salarios, ascensos,
condiciones de trabajo, etc.) y la vida en general™. De modo que la satisfaccion
laboral es el conjunto de actitudes del individuo hacia su ambiente laboral.
Necesidades: Segun Philip Kotler y Gary Armstrong, la necesidad es "un estado de
carencia percibida". Complementando ésta definicion, los mencionados autores
sefialan que las necesidades humanas "incluyen necesidades fisicas basicas de
alimentos, ropa, calor y seguridad; necesidades sociales de pertenencia y afecto, y
necesidades individuales de conocimiento y autoexpresion. Estas necesidades son un
componente basico del ser humano, no la inventaron los mercadélogos".

Percepcion: La percepcion es el conjunto de procesos y actividades que el individuo
realiza, en los cuales se obtiene informacion del habitat del individuo, las acciones

que realizamos en ¢l y nuestro estado de &nimo con respecto a este.

2-2) Estudios de clima organizacional

e ,Por qué estudiar el clima?

Durante las ultimas décadas, se ha incrementado la importancia que tiene el estudio de

los recursos humanos en las organizaciones, es por esto que diversos escritores le han

3

Revista de Psicologia — Pag 46 Afio III N° 5 Setiembre 1999, Peru. Afirmacion de Blum y Naylor 1988
citada en la revista recién mencionada.
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otorgado a los recursos humanos bastantes investigaciones, sobre como hacer que el
rendimiento de los empleados sea el maximo esperable. Los empleados de una
organizacion estan sensibles a muchos cambios, y agentes que pueden afectar su
rendimiento, ya sea problemas familiares, economicos e incluso un “taco” en el camino
a casa puede afectar su conducta diaria. Por esto y otros factores es que el lugar de
trabajo puede volverse una “verdadera carcel”, y es necesario tomar las medidas
necesarias para que esto no ocurra. El trabajador de sentir que todas sus necesidades;
desde las mas basicas hasta la mas profundas estén satisfechas. El lugar de trabajo debe
ser un ambiente grato ya que el trabajador pasa a diario mas tiempo en su lugar de

trabajo que en su propia casa.

Para que esto sea efectivo se necesita que la gerencia administre de forma correcta todo
lo relacionado a los recursos humanos, es decir, lideres comprometidos, que puedan
motivar a sus empleados; generar espacios fisicos limpios, iluminados y con buena
ventilacidn, respetando la privacidad de los trabajadores, y puedan realizar todas sus

tareas cOmodamente.

Ademas la gerencia se debe preocupar por promover las buenas relaciones en todos los
niveles organizacionales y de resolver los posibles conflictos interpersonales. Los
empleados también desean tener reconocimiento de sus jefes y que se les asigne
responsabilidades para poder crecer profesionalmente. Con todo esto y mas se tiene un
buen ambiente laboral, pero a veces los empleados no cuentan con todos estos factores y

tienden a desmotivarse constantemente, mas aun cuando no se crean las instancias

13



como para denunciar estos hechos y también a veces por miedo a perder el trabajo, los

empleados no expresan su malestar.

Considerando todo esto es necesario un estudio de clima porque ayudara a obtener datos
e informacién acerca de las percepciones que tienen sus propios trabajadores, en

relacién al clima laboral.

Conociendo factores positivos o negativos, se podrdn tomar acciones que apunten a
mejorar el clima laboral, lo que significaria también mejoras en el trabajo de equipo,
mejorar la productividad individual, la motivacion, el compromiso y el sentido de
pertenencia e identificacion con la empresa, y por ende una mejor atencion al cliente y

un servicio de mejor calidad.

Por ultimo estd comprobado que a medida que el clima laboral mejora, el trabajador
puede sentir que sus necesidades también lo hacen, y la satisfaccion de los empleados es

proporcionalmente directa con el aumento de la productividad al ejercer sus funciones.

3.3) Técnicas de investigacion del clima.

Hay variados métodos para la investigacion del clima, estos tienen distintos niveles de
profundidad, puede que sean superficiales, profundos, aplicativos, o que relacionen

datos para la asociacion de conceptos.

Los superficials son técnicas que buscan conocer el clima, su naturaleza y la posible
relacion que pueda tener con la cultura y la motivacion de los empleados. Un estudio a

este nivel sacara a la luz valores como los de la cultura, la comunicacién y la
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organizacion. También sera posible conocer las percepciones de los empleados, las
capacidades, habilidades, nivel de motivacion, experiencia, conocimientos y formacion.
Por ultimo también permitira hacer relaciones entre los puntos anteriores y asociar
elementos como los de la cultura y el organizacion al desempefio de la funcion de los

distintos cargos, mediante cuadros de rendimientos, cuestionarios u otras herramientas.

3.3.1) Encuesta de clima laboral.

Herramienta que permite identificar la satisfaccion laboral de los empleados, siempre y
cuando se confeccione de la manera correcta, por esto es necesario que se realice un
estudio de las variables que la encuesta medira en relacion a la satisfaccion laboral. Esta
herramienta permite a los empleados expresar su apoyo o rechazo a las politicas de la
empresa en relacion al sueldo, beneficios, estilos de liderazgo, oportunidad de
promocion, ambiente laboral, cultura ect...

La encuesta de clima laboral nos ofrece ventajas como obtener gran cantidad de
informacion ya que, es una herramienta cuantitativa que proporciona informacion
cualitativa. También el anonimato ayuda a que el encuestado responda sin miedos a
represarias por ultimo la encuesta puede servir de pardmetros para comparar
departamentos entre si y comparar la encuesta con otras anteriores en relacion al mismo
tema.

Los puntos débiles de realizar una encuesta de clima laboral se deben a que por ser
estandarizada, tiene poca flexibilidad de ser individualizada, y que los trabajadores

aporten ideas y o sugerencias. Confeccionar una encuesta es un trabajo muy delicado ya
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que implica mucho trabajo al estar pendiente de una infinidad de detalles que permitan
que la encuesta mida lo que realmente se desea medir. Requiere de mucha cooperacion
del encuestado, debido a que el encuestado debe emplear de su tiempo y sinceridad para
obtener mejores resultados, ademas la cantidad de encuestados también es importante
para obtener mas y mejor informacion.

Por ultimo la extension de la encuesta no debe ser muy alta ya que fatigara al
encuestado, con respecto a este punto hay que agregar que la extension de la encuesta

determinara también la cantidad de temas que se desea medir.

3.3.2) Cuerpo de la encuesta.

Para medir la satisfaccion del trabajador, utilizaremos dos variables; la motivacion y el

compromiso.

La variable de la motivacion, sera medida segun la teoria de los factores de Herzberg.
Esta teoria expone que existes factores de higiene y factores motivacionales. Los
factores de higiene al estar presentes no motivan, pero si desmotivan al estar ausentes,

en cambio los factores motivacionales motivan solo cuando estan presentes.

3.3.2.1) Factores higiénicos.

A) Factores econdomicos.

e Los beneficios que entrega la empresa son razonables.

e Mi remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que realizo.
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e FEl sueldo que percibo satisface mis necesidades basicas.

e Existen incentivos laborales para que realice mejor mi trabajo.

e Existe equidad en la remuneracion.

B) Condiciones laborales.

Mi jefe inmediato se preocupa de crear un ambiente grato.

e Cuento con espacio suficiente para hacer mi trabajo adecuadamente.

Las condiciones ambientales (iluminacion, climatizacion, etc.) de mi puesto son

buenas.

e Los recursos materiales con los que cuento son suficientes para desempenar mi

trabajo.

Las aplicaciones informaticas facilitan y mejoran mi trabajo.

Mi lugar de trabajo me permite realizarlo de forma comoda, eficiente y

ordenada.

C) Seguridad.

e Mi jefe esta disponible cuando se le necesita.

e Las decisiones se toman en los niveles correspondientes.

e [Las normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi trabajo.
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e [Existe un ambiente organizado.

e El/la Jefe/a me mantiene informado/a de los asuntos que afectan a mi trabajo.

e Las cargas de trabajo estan bien repartidas.

D) Factores sociales.

Existe una buena comunicacion entre mis compafieros de departamento.

e [Existe sana competencia entre mis compaiieros de trabajo.

e Mantengo buenas relaciones con mis compafieros de trabajo.

e Recibo buen trato de mis superiores y compaifieros.

e Me siento satisfecho con el ambiente en la empresa.

e Con el clima de trabajo que hay en mi unidad, estoy.

D) Categoria.

e Mi Jefe es un buen lider.

e Conozco las tareas y funciones que debo realizar en mi trabajo.

e Las tareas que realizo corresponden con las funciones de mi puesto.

e El/la Jefe/a dirige eficazmente el trabajo en equipo.

e El trabajo que realizo corresponde a mi funcion.
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e Con mi superior/a inmediato/a, estoy.

3.3.2.2) Factores motivacionales.

A) Trabajo estimulante.

e El trabajo que realizo permite desarrollar mis capacidades.

e En la agencia me puedo desarrollar profesionalmente.

e Existe capacitacion.

e Con la posibilidad de utilizar mis capacidades, estoy.

B) Autorrealizacion

e Mi trabajo contribuye directamente al logro de los objetivos de la empresa.

e Tengo autonomia suficiente para desempefiar mi trabajo.

C) Reconocimiento.

e Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien mi trabajo.

e Mi jefe inmediato valora cuando realizo un buen trabajo.

e Recibo informacion de coémo desempeiio mi trabajo.

e Con el reconocimiento que obtengo por el trabajo bien hecho, estoy.

D) Logro o Cumplimiento.
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e (Obtengo nuevas habilidades y conocimientos para mi trabajo.

e Puedo participar en las decisiones que afectan a mi trabajo.

e El/la Jefe/a toma decisiones con la participacion del personal.

E) Responsabilidad.

e Con la variedad de tareas que realizo en mi trabajo, estoy

e Con la responsabilidad que se me ha asignado, estoy.

3.2.3.3) Compromiso.

Para medir la satisfaccion del empleado, mediremos la variable del compromiso,
asumiendo que una persona satisfecha con su puesto de trabajo, genera un compromiso
con la empresa, mejorando asi su rendimiento. Las preguntas que utilizaremos para

medir el compromiso en los empleados estan en relacidon con las siguientes dimensiones.

e Dimension relacion: relacion de un trabajador con la empresa en términos de;
sueldos, beneficios sociales ect.

e Dimension cultura: Los valores y la filosofia de la organizacioén puede afectar el
compromiso del individuo.

e Dimension equipo: Ambiente de trabajo, comunicacion y relaciones
interpersonales

e Dimension funcion: Cuando una persona es competente y esta satisfecha con la

labor que realiza, el compromiso aumenta.
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e Dimension jefe: el estilo de liderazgo influird mucho en el compromiso del

trabajador.

Ademas un estudio de 12 preguntas para medir el compromiso The Gallup Organisation,
después de varios focus group, confecciono un cuestionario, que mide el compromiso y
que esta altamente relacionado con la productividad de los empleados. Estas 12

preguntas también tienen relacion con las dimensiones mencionadas anteriormente.

e Me interesa el desarrollo de mi organizacioén

e Estoy comprometido con mi organizacion

e Me siento a gusto de formar parte de mi organizacion

e Con mis posibilidades de promocionar, estoy.

e Con la atencion que se presta a las sugerencias que hago, estoy.

e Con la organizacion del trabajo que actualmente tengo, estoy.

e Con la formacidn que recibo para el desarrollo de mi trabajo, estoy.

e En general, con mi puesto de trabajo estoy.

e Conozco la mision/vision de mi departamento.

e [aagencia me da oportunidades para desarrollar mi carrera profesional.

e Sabe lo que se espera de Ud. en el trabajo.
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Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo de manera

correcta.

En los ultimos siete dias ha recibido algun reconocimiento por hacer el

trabajo indicado.

Su supervisor, o alguien en el trabajo ;parecen ocuparse de Ud. como

persona?

Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo.

Conozco los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo.

En el trabajo mis opiniones cuentan.

La misién o proposito de su empresa, hace que Ud. sienta su trabajo

importante.

Sus compafieros de trabajo estdn comprometidos en hacer un trabajo de

calidad.

En los ultimos seis meses, alguien en el trabajo ha hablado con Ud. acerca de

su progreso.

En el ultimo afio, ha tenido oportunidades de aprender y crecer en el trabajo.

Tiene un mejor amigo en el trabajo.
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4) Antecedentes de la practica

4.1) Descripcion

La Agencia de aduana Juan Carlos Stephens creada en 1978, a partir de la agencia de

aduana Stephens, es una agencia del rubro de agencia de aduanas, valga la redundancia,
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su apoderado general es la Sra. Jaqueline Sahuerie, y su casa matriz esta ubicada en
Valparaiso calle blanco 1971 edificio costanera pacifico piso 21. También consta de
varias sucursales ubicadas en Iquique, Antofagasta, Coquimbo, San Antonio, Los

Andes, Santiago, y Talcahuano.

Cuenta con una gran infraestructura, un equipo de excelencia, altamente capacitado, con
experiencia y calidad de servicio, lo que lo ha llevado a posicionarse como uno de las

mejores agencias de aduana del pais.

4.2) Mision

Satisfacer los requerimientos de nuestros clientes mediante el mejoramiento continuo de

nuestros procesos y servicios y con la capacitacion permanente del personal.

4.3) Vision.

Convertirse en la agencia mas reconocida sobre todo por su profesionalismo e

innovacion, ser la agencia con menores errores del mercado.

4.4) Historia.

La agencia Stephens comienza a ejercer sus funciones en 1949, afio en el cual don Jorge
Stephens, es nombrado agente de aduana, por la junta general, dando inicio a un proceso
de desarrollo empresarial exitoso, con un sello de distincion especial de seriedad,
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transparencia, disposicion de servicio y eficiencia, legado que ha posicionado a esta
agencia como una de las mejores del rubro, acaparando un gran numero de clientes

importantes que forman parte del comercio exterior en chile y el mundo.

En 1978 Juan Carlos Stephens, hijo de Jorge es nombrado agente de aduanas, dando
continuidad al servicio aduanero, a partir de este afio la agencia incorpora un desarrollo
tecnoldgico a los procesos aduaneros, administrativos y financieros de la Agencia, en
respuesta a las exigencias del mercado y enmarcado en una politica de mejoramiento

continuo, en funcion de lograr siempre un alto grado de satisfaccion en sus clientes.

Luego en el 2005 se incorpora a la agencia Sebastidn Stephens quien también es
nombrado agente de aduana en el afo 2008, esto aporta a la agencia un continuo
proceso de desarrollo y crecimiento integral que ha experimentado la agencia en los
ultimos afios, de esta forma se ha ampliado la vision de cobertura de servicio de amplio
espectro, sistematizando la mayor cantidad de procesos, ampliando los alcances de

nuestras prestaciones y agregando valor en forma continua a nuestra propuesta.

4.5) Organigrama.
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JCS ha sabido detectar lo complejo que se torna el comercio exterior, es por esto que se

ha preocupado de brindar un servicio de calidad que le permita diferenciarse por sobre la

gran cantidad de agencias existentes en el mercado, brindar un servicio y una atencion

integral, eficiente y a la medida de los clientes, a fin de permitirles simplificar sus

procesos internos, reduciendo sus costos de operacion y mejorando su competitividad.

Los servicios que proporciona JCS son referentes a las gestiones aduaneras y bancarias

que enmarcan a los clientes en las areas operacionales, técnicas, importaciones y
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exportaciones, recursos humanos, servicios al cliente, logistica, almacenaje y

distribucion, destacan entre las principales funciones las siguientes:

* Clasificaciéon de mercancias: clasificar las mercancias que se pretenden exportar e

importar segun el arancel aduanero.

* Valorizacion de mercancias: darle valor a las mercancias entrantes y salientes segun el
mercado de origen y pasar a valor local en caso de que las mercancias vengan del

extranjero y a valor extranjero cuando las mercancias son para la exportacion.

* Confeccion destinacion aduanera: A partir de los documentos recibidos por los
importadores y exportadores confeccionar todos los documentos validos para la

tramitacion de las mercancias

 Tramitacion destinacion aduanera: llevar los documentos que fueron confeccionados

ante el servicio nacional de aduanas.

* Embarque de mercancias. A través de personal especializado y certificado en la

aduanas colocar las mercancias en el buque que las transportara al destino final.

* Retiro de mercancias: retirar las mercancias en el puerto con gentes que trabajan para
la agencia de aduanas y que estan especializados para la tarea de retiro segun la

caracteristica de la mercaderia.
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4.6.1) Asesoramiento

JCS brinda toda la asesoria relacionada con la legislacion vigente en materia de
comercio exterior, de esta forma los clientes estan informados sobre los distintos
beneficios fiscales a los que puedan acogerse; exenciones, reintegros y pagos diferidos
de derechos aduaneros son algunos de los beneficios a los que puede acogerse una
importacioén o exportacion, dependiendo de los requisitos exigibles. Algunos beneficios
que son gestionados por JCS son el estudio de factibilidad de la ley 18.480 que establece
un sistema de reintegro simplificado para exportaciones no tradicionales, de un 3% del
valor FOB exportado. Y también la ley 18.708 esta ley establece un sistema de reintegro
de los derechos de importacion de materias primas, partes y piezas y productos de media

elaboracion incorporados o consumidos en la elaboracion del bien exportado.

4.6.2) Tecnologia.

La tecnologia presente en los procesos de JCS esta basada en el dinamismo del comercio
internacional, estos procesos permiten entregar informacion de calidad y oportuna.
Gracias al especial énfasis que JCS ha puesto en la tecnologia, sus clientes pueden estar
conectados desde Iquique hasta Puerto Montt los 7 dias de la semana las 24 horas del
dia, obteniendo* respaldo periddico de informacion y seguridad informatica de punta.
Algunos de los servicios que los clientes pueden obtener mediante este gran servicio
tecnologico son: informacién histérica de su movimiento, reportes personalizados de sus
operaciones, tracking aduanero de sus despachos, informacion de su cuenta corriente con

la Agencia, copias de las declaraciones generadas por la agencia, copias de las facturas
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emitidas por la Agencia, copias de las Guias de despacho emitidas por la agencia y

documentacioén digitalizada relacionada con cada una de sus operaciones.

4.6.3) Transporte

JCS tiene una asociacion estratégica con T&C Logistica Integral de Transporte y
Comercio, empresa asociada, con veinte afios de trayectoria en el rubro. Esta asociacion
permite crear logistica integral de transporte terrestre de carga, que forman parte de la
cadena comercial en las actividades de importacion y exportacion de mercancias de

amplio espectro, proporcionando garantia total al cliente final.

4.7) Mercados

JCS atiende a importadores y exportadores del territorio nacional agilizando sus

procesos y gestionando el correcto ingreso y egreso de las mercancias (o servicios).

En el sector de las exportaciones esta agencia tiene un gran numero de clientes, debido
a esto JCS opto por brindar un servicio mas personalizado, dividiendo al sector de las
exportaciones en tres sectores; el sector minero, la division de frutas frescas y la division
vitivinicola; de esta forma los clientes reciben una atencidn mas optima, y especializada,
ya que debido a los distintos procesos por los que tiene que pasar cada producto debido a
su naturaleza y caracteristicas del transporte y contenedores, ademdas de los papeles
respectivos y necesarios para la exportacion e posterior internacionalizacion en el pais

de destino.
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El sector dedicado a la importaciéon tiene menor numero de clientes que las
exportaciones, pero no por esto deja de ser importante para la empresa, esta agencia se
encarga de que los importadores reciban la mercancia que ellos negociaron, a tiempo y
en perfecta concordancia con todo los papeles requeridos; facturas, bill of lading (BL),
ect, para que el proceso sea completamente legal. Para esto es necesario que las personas
encargadas del sector de las importaciones sean responsables, y conozcan la importancia
de la entrega de mercancias en la fecha y hora acordada, lo que obliga a los operarios de
JCA a no cometer errores en el proceso de internacion de las mercancias ya que
cualquier error, por minimo que sea, sera motivo de una multa econdmica, lo que
producird mal estar en los clientes, retraso de las mercancias y perdida del margen de
utilidad del servicio, puesto que estas multas a veces son canceladas por parte de la

agencia y no por el cliente, dependiendo de quien tenga la responsabilidad del error.

4.7.1) Principales clientes

e Molibdenos y metales S.A
e Goodyear

e Sodimac

e Dole Chile

e Pinturas Tricolor

e Exportadora Rio Blanco

e Petrobras Chile

e (Comexport
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e Vina Santa Rita

e Vina El Alamo

e Vida Luis Felipe Edwards
e Vina La Rosa

e (Costabal y Echenique

e Mitsui Chilena comercial

e Empresa de desarrollo pesquero de Chile S.A

4.8) Principales politicas

Las politicas de la agencia reflejan hacia donde se dirige la empresa y a los objetivos que
se quieren llegar con el cumplimiento de las politicas. Lo principal en JCS es establecer
unas politicas de calidad para la obtencion de la certificacion ISO 9001, de esta forma se
mejora la calidad del servicio, se reducen errores y los reclamos de los clientes. La
principal politica de JCS es otorgar calidad en sus servicios, para esto cuenta con
profesionales altamente especializados para otorgar un servicio integral y que cumpla

con las expectativas del cliente.

Para realizar esta funcion la direccion de JCS se ha preocupado de establecer un manual
de calidad dejando en claro sus politicas y sus objetivos de esta. También cuenta con
indicadores de gestion que permite la retroalimentacion interna, por ultimo pone mucho

énfasis en la capacitacion, ademds de auditorias externas e internas.

Las politicas en la agencia son claras y tienen tres pilares fundamentales:
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e Satisfacer los requerimientos de los clientes

e Gestionar recursos en un positivo ambiente laboral y mejora continua de sus
procesos para el logro de los objetivo.

e Y la revision periddica de estas politicas y sus cumplimientos, es decir, velar por

que toda la organizacidon cumpla con las politicas anteriormente expuestas.

4.8.1) Objetivos de calidad

e Velar por el fiel cumplimiento de la normativa aduanera vigente citada en la
ordenanza de aduanas

e Brindar con un servicio que cumpla con los requerimientos exigidos por los
clientes

e Contar con personal competente

e Infraestructura adecuada a los colaboradores

e Proveer un positivo clima laboral

e Mejora continua de sus servicios y procesos

Por su parte los trabajadores se encargan de entregar un trabajo limpio y ordenado,
ademas se les ha inculcado tener una actitud positiva entre sus pares y hacia el cliente,
al trabajo en equipo y a la colaboraciéon, por ultimo los trabajadores JCS ponen en
practica las capacitaciones recibidas y tienen el deber de comunicar de manera portuna

e inmediata cualquier problema que se presente.
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4.9) Descripcion de las funciones realizadas

En el tiempo que estuve haciendo la practica, realice diversas funciones y todas con un
muy buen desempefio y muy bien evaluadas segun mis colegas y superiores, las

funciones principales que desempefie son las siguientes:

e Digitador: Confecciéon del libro circunstanciado para ser presentado en el
servicio nacional de aduanas. Para esto debia buscar informacion en la pagina de
la Aduana y encontrar la informacién correspondiente de los niimeros de
embarque y fecha de arribo de los distintos despachos que gestiono la agencia,
luego, con la informacion recopilada ingresaba al SIGAD, (Sistema de Gestion
Aduanera) y esta era almacenada en la base de datos de la agencia

e Asistente de pedidor: Ayuda a los pedidores con informacion sobre los despechos
que vienen en direccion a Chile y tienen que ser tramitados ante la aduana, para
esto verificaba y posteriormente ingresaba la SIGAD los datos que venian en los
distintos documentos de importacion tales como; Bill of Lading, Comercial
Invoice, certificado de seguros y de origen. Estos eran enviados posteriormente
a los pedidores quienes eran los encargados de revisar que los documentos
estuvieran con los datos correctos y posteriormente eran enviados al servicio
nacional de aduana, de esta manera los despachos que estaban a punto de
ingresar a la aduana quedaban en condiciones de ser nacionalizados y entregados

a los importadores.
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5) Disefio y aplicacion del instrumento
5.1) Encuesta de clima

La encuesta es una seleccion de 69 preguntas cerradas utilizando la escala de Likert,
estan dispersas en 5 paginas, en las cuales en la primera hay una pequefia instruccion de
lo que sera el cuestionario, como se responde y la finalidad que tiene. Estas preguntas
estan agrupadas por la manera de ser respondidas, y apuntan a medir el grado de
satisfaccion laboral de los empleados de la agencia. El nivel de satisfaccion es
directamente proporcional al nivel de compromiso y motivacion que tienen los
empleados, mientras mas alto sea el compromiso y la motivacidon, mayor sera el nivel de

satisfaccion La encuesta se encuentra en el anexo 1.
5.2) Areas a medir

Las 4reas a medir en la encuesta, tienen relacion con los factores higiénicos que
Frederick Herzberg que apuntan a medir el nivel de motivacion que tienen los

empleados, y el nivel de compromiso de los empleados.

“La teoria de los factores duales de Herzberg”, define los factores que pueden motivar o
desmotivar a los empleados en una organizacién. Cuando nos referimos a los factores
higiénicos, hablamos de los estimulos externos a los que los trabajadores estan
expuestos, especialmente a : el salario, los beneficios sociales, el tipo de direccién o
supervision que las personas reciben de sus superiores, las condiciones fisicas y

ambientales de trabajo, las politicas y directrices de la empresa, el clima de relaciones
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entre la empresa y las personas que en ella trabajan, los reglamentos internos, el estatus
y el prestigio, y la seguridad personal, etc; todos estos factores son administrados por la
alta gerencia y el departamento de recursos humanos, y los trabajadores por lo general
no participan en la toma de decisiones de estos temas. Segiin Herzberg estos factores no
motivan del todo a los trabajadores, y si lo hacen solo es por un momento determinado
de tiempo, pero es importante mantener estos factores en buenas condiciones, ya que lo
contrario provocaran una desmotivacion a los empleados. En otras palabras teniendo una
buena administracion de los factores higiénicos, se mantendra a los empleados
satisfechos con su lugar de trabajo, no provocara motivacion que perdure en el tiempo,
de lo contrario de no estar bien administrados estos factores, los empleados estaran
insatisfecho, y se podria provocar una desmotivacion, lo que seria muy perjudicial en lo

personal de cada trabajador y también para la organizacion.

Otra 4rea a medir también tiene que ver con la teoria de Herzberg, los factores
motivacionales, en esta teoria se expone que existen factores que motivan a los
trabajadores, es decir, que si la administracion de estos factores favorece el desarrollo de
los trabajadores, estos estaran motivados con la organizacion. De no estar presentes o
mal administrados los trabajadores presentaran una ‘“no motivacion”, que para Herzberg,
vendria siendo lo contrario de la motivacion, y no la desmotivacion propiamente tal. En
este caso contar con un trabajado “no motivado” disminuird en la calidad de servicio

que busca la agencia, ya que el trabajador no se sentiria comprometido con la agencia.
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Estos factores tienen relacion con la tarea que el individuo realiza, es decir, Los factores
motivacionales involucran los sentimientos relacionados con el crecimiento y desarrollo
personal, el reconocimiento profesional, las necesidades de autorrealizacion y la mayor

responsabilidad.

Por ultimo también se medird el nivel de compromiso de los trabajadores. Medir el
compromiso implica medir como el trabajador se siente identificado con la empresa y su
desarrollo, para que el empleado se sienta comprometido y responsable con su empresa,
es necesario que los altos mandos administren bien las politicas dirigidas al personal. La
empresa debe crea una organizacion donde el empleado se sienta satisfecho, esto se
logra con buenos liderazgos eficaces en cada eslabon del organigrama; promocionando
la superacién de cada empleado, capacitando, estableciendo funciones claras en cada
puesto de trabajo, de manera que el empleado conozca sus funciones y objetivos; asignar
funciones acorde con las capacidades de cada trabajador; también hay tener en cuenta la
opinion de cada empleado, fomentando la importancia de los aportes en el desarrollo de
la empresa. Alentar el trabajo bien hecho, es decir reconocer la gestion de los

trabajadores ect.

5.3) Variables y escalas de medicion

La encuesta tiene como por objetivo medir dos variables fundamentales, el compromiso

y la motivacion en funcion de la satisfaccion de los empleados.

La escala de medicidon que se ocupara para la encuesta es la escala de Likert.
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5.3.1) Escala de Likert.

El instrumento que utilizaremos sera la Escala de Likert. Es una escala aditiva que tiene
la ventaja de ser de facil construccion y aplicacion. Es muy utilizada para estudios de

satisfaccion laboral.

5.4) Validacion.

La validacién se hizo mediante el método experto, donde un profesional con amplia
experiencia en confeccion de encuestas, evaluo las preguntas con respecto a lo que, eldor
del estudio, buscaba medir. Esto se hizo, porque, las preguntas de la encuesta deben ir en
concordancia con lo que se desea medir, de otra forma no se estaria midiendo en este
caso la satisfaccion de los empleados, lo que pudiese haber provocado un error en la

medicion y en el posterior analisis.

5.5) Aplicacion del instrumento.

A. Consideraciones metodologicas
El cuestionario consta de 69 preguntas, estas preguntas apuntan a descubrir como
se sienten los empleados de la agencia con respecto al clima laboral.

B. Formalidades a aplicar
Los trabajadores de la agencia recibieron un mail que los notifico de la encuesta,
y del motivo por la cual se estaba aplicando. En la notificacion se dejo en claro
que era opcional y que tenian una semana para responder, esto debido a la

cantidad de trabajo que se maneja en estas fechas.

37



6) Tabulacion de datos.

6.1) Factores higiénicos.

5.1.1) Factores econdmicos

Factores econémicos

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum. ,
Mu Mas del
desaonerd 14 13,30% 14 13,30% | 70% de los
— . . encuestado
Desacuerdo 38 36,20% 52 49,50% s no esta
Indiferente 26 24,80% 78 74,30% conforme
Acuerdo 25 23.80% 103 98,10% con los
Muy acuerdo 2 1,90% 105 100,00% facFor;s
Total 105 | 100,00% eco‘elgfﬁllcos
Promedio 2,65 Desv. Est. 1’0476 ik agencia

Los beneficios que entrega la empresa son razonables.

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Mu Con respecto
Y 1 4,80% 1 4,80% |alos
desacuerdo benefici
- y eneficios
Desacuerdo 6 28,60% 7 33,30% que entrega la
Indiferente 7 33,30% 14 66,70% | empresa, mas
Acuerdo 7 33,30% 21 100,00% |2/3 de los
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00% enc’uestados
Total 21 | 100,00% estan
0920662 disconformes
Promedio 2,95 Desv. Est. ’ 3
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Mi remuneracion es adecuada en relacion al trabajo que realizo.

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 2 9,50% 2 9,50%
desacuerdo
Desacuerdo 9 42,90% 11 52,40%
Indiferente 4 19,00% 15 71,40%
Acuerdo 6 28,60% 21 100,00%
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,67 Desv Est. 1,01653

Casi 2/3 de
los
encuestados
considera que
su
remuneracion
es injusta en
relacion al
trabajo que
realizan.

El sueldo que percibo satisface mis necesidades basicas.

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 8 38,10% 8 38,10%
Indiferente 4 19,00% 12 57,10%
Acuerdo 9 42,90% 21 100,00%
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,05 Desv Est. 0’92;) s

Mas del 55%
considera que
su
remuneracion
no alcanza
para
satisfacer sus
necesidades
basicas.

Existen incentivos laborales para que realice mejor mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 7 3330% | 7 | 3330%
desacuerdo
Desacuerdo 5 23,80% 12 57,10%
Indiferente 4 19,00% 16 76,20%
Acuerdo 3 14,30% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,43 Desv. Est. I ’3632 it

Mas de 2/3
de los
encuestados
indica que no
hay
incentivos
para realizar
mejor el
trabajo
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Existe equidad en la remuneracion.
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.

Muy 4 19,00% 4 19,00% | Ninguno, de
desacuerdo los
Desacuerdo 10 47,60% 14 66,70% | encuestados
Indiferente 7 33,30% 21 100,00% | se indica que

Acuerdo 0 0,00% 21 100,00% existe
Muy acuerdo 0 0,00% 21 | 100,00% | €quidadenla
Total 21 100,00% remuneracion
Promedio 2,14 Desv. Est. 0’7227 W
6.1.2) Condiciones laborales.
Condiciones laborales
Respuesta Frec % A % Acum.

Muy desacuerdo 0 | 0,00% 0 0,00% | Casiel 80%
Desacuerdo 12 [ 950% | 12 | 9,50% de los
Indiferente 14 | 11,10% | 26 | 20,60% encﬁfdos

Acuerdo 65 | 51,60% 91 72,20% conforme
Muy acuerdo 35 [ 27,80% | 126 | 100,00% con las
100,00 condiciones
Lty 126 % laborales
Promedio 3,98 Desv. Est. 0’883 KA

M:i jefe inmediato se preocupa de crear un ambiente grato.
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Respuesta Frec % Acum % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80%
Indiferente 7 33,30% 8 38,10%
Acuerdo 7 | 33,30% 15 71,40%
Muy acuerdo 6 28,60% 21 100,00%
100,00
Total 21 o
Promedio 3,86 Desv Est. 0,910259

Poco menos
de 2/3 piensa
que los jefes
se preocupan
por crear un
ambiente
grato.

Cuento con espacio suficiente para hacer mi trabajo adecuadamente.

Respuesta Frec % At % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 4 19,00% 4 19,00%
Indiferente 5 | 23,80% 9 42.90%
Acuerdo 9 |42,90% 18 85,70%
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00%
100,00
Total 21 o
Promedio 3,52 Desv Est. 0’803 Gl

El157,2% de
los
encuestados,
cree que
tiene espacio
suficiente
para realizar
su trabajo.

Las condiciones ambientales (iluminacion, climatizacion, etc.) de mi puesto

son buenas.
Respuesta Frec % Lo % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% Con
Indiferente 2 9,50% 4 19,00% | condiciones
Acuerdo 10 | 47,60% | 14 | 66,70% | ambientales
0
Muy acuerdo 7 [3330% | 21 | 100,00% |soloun9.5%
100.00 se muestra
Total 21 (V’ insatisfecho.
0
Promedio 4,05 Desv Est. 0’92;) Sz
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Los recursos materiales con los que cuento son suficientes para desempenar

mi trabajo.
Respuesta Frec % Acum % Acum. | El 1(1)(());% de
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% | encuestados
Desacuerdo 0 [ 000% | 0 0,00% estagn
Indiferente 0 | 0,00% 0 0.00% acuerdo o
muy en
Acuerdo 14 166,70% | 14 66,70% | acuerdo en
Muy acuerdo 7 13330% ] 21 [ 100,00% [relacion a los
Total 21 10(?’00 recursos que
Yo dispone para
li 1
Promedio 4,33 Desv Est. 0’4893 B3 rtere;lljij}(r) .e

Las aplicaciones informaticas facilitan y mejoran mi trabajo.

Respuesta Frec % Acum % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 7 33,30% 7 33,30%
Indiferente 3 14,30% 10 47,60%
Acuerdo 6 | 28,60% 16 76,20%
Muy acuerdo 5 [23,80% | 21 100,00%
100,00
Total 21 o

Promedio 3,43 Desv Est. I ’20; 2L

Poco menos
de la mitad
de los
encuestados
se muestra
disconforme
con respecto
a las
aplicaciones
informaticas.

Mi lugar de trabajo me permite realizarlo de forma comoda, eficiente y

ordenada.
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Respuesta Frec % Acum % Acum.

Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% E195,3%
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% cree que el
Indiferente 1 4,80% 1 4,80% lugar de

Acuerdo 14 | 66,70% | 15 | 71,40% | trabajoesel
Muy acuerdo 6 |2860% | 21 [ 100,00% | adecuado
100.00 para realizar
Total 21 ) el trabajo.
%
Promedio 4,24 Desv Est. 0’535958
6.1.3) Seguridad.
Seguridad
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum. C
on

Muy desacuerdo 7 5,60% 7 5,60% respecto a la

Desacuerdo 27 | 21,40% 34 27,00% seguridad
Indiferente 21 | 16,70% 55 43,70% solo el
Acuerdo 52 1 41,30% | 107 84,90% | S6:4%se
Muy acuerdo 19 |1510% | 126 | 100,00% | Mmostroen
100.00 acuerdo o
Total 126 0/’ muy en
- . acuerdo.
Promedio 3,39 Desv. Est. 1,1452317
Mi jefe esta disponible cuando se le necesita.
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum. Solo el 9’5,%
se mostro

Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% indiferente o
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80% en
Indiferente 1 | 480% | 2 9,50% desaguefd;’

Acuerdo 13 [61,90% | 15 | 7140% | cUancose’e
consulto por
Muy acuerdo 6 28,60% 21 100,00% la
Total 21 100,00 disponibilida
%o d del jefe
Promedio 4,14 Desv. Est. 0,7270292 | inmediato.
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Las decisiones se toman en los niveles correspondientes.

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% Poco mas del
Desacuerdo 6 28,60% 6 28,60% 55% cree que las
Indiferente 6 28,60% 12 57,10% decisiones no se
Acuerdo 7 | 3330% | 19 | 90,50% toﬁ?se?:slos
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00% correspondientes
Total 21 | 100,00%
Promedio 3,24 Desv. Est. 0,9952267

Las normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi trabajo.

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 4 19,00% 4 19,00%
1 0
Indiferente 5 23,80% 9 42.90% E157, 2% cree que
Acuerdo 9 42,90% 18 85,70% | 1as normas y reglas
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00% | facilitan el trabajo.
100,00
Total 21 o
Promedio 3,52 Desv. Est. 0’982767

6.1.4) Factores sociales.
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Factores sociales

Respuesta e % A % Acum. En t‘ortal n
. . relacion a los
Muy desacuerdo 4 | 3,20% 4 3,20% factores
Desacuerdo 17 [ 13,50% | 21 [ 16,70% 509122116311/9;30
Indiferente 28 | 2220% | 49 | 38,90% |™*® lf)s ©
Acuerdo 46 | 36,50% 95 75,40% encuestados,
Muy acuerdo 31 | 24,60% [ 126 | 100,00% | se muestra
Total 126 | 100,00% indiferente o
1089313 en desacuerdo
Promedio 3,66 Desv. Est. ’ ) con lo que se
le pregunta.

Existe una buena comunicacion entre mis compaiieros de departamento

Frec

Acum

Respuesta % % Acum. | Poco mas de
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% la mll(‘;e;d de
Desacuerdo 5 23,80% 5 23,80% encuestados,
Indiferente 4 19,00% 9 42,90% piensa que
Acuerdo 6 | 28,60% 15 71,40% existe una
Muy acuerdo 6 | 28,60% [ 21 100,00% bu@na y
Total 21 |100,00% comunicacion
Desv , entre cqlegas
Promedio 3,62 Est : 1,16087 | de oficina.

Existe sana competencia entre mis companeros de trabajo
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Respuesta Frec % Acum % Acum.
Muy desacuerdo 3 14,30% 3 14,30%
Desacuerdo 5 23,80% 8 38,10%
Indiferente 5 23,80% 13 61,90%
Acuerdo 6 | 28,60% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 1100,00%
Promedio 2,95 Desv. Est. 1’242033

Solo el 38,1%
de los
encuestados,
cree que
existe sana
competencia
entre los
companeros
de trabajo

Mantengo buenas relaciones con mis compafieros de trabajo

Respuesta Frec % Acum % Acum.
Muy desacuerdo 0] 0,000 O 0,00%
Desacuerdo 2 9,50% 9,50%
Indiferente 3 1430%(| 5 23,80%
Acuerdo 8 38,10% | 13 61,90%
Muy acuerdo 8 38,10% | 21 100,00%
Total 211 100,00%
Promedio 4,05 Desv. Est. 0’97;)) =

El 76, 2%
dice tener
buenas
relaciones con
sus
companeros
de trabajo.

Recibo buen trato de mis superiores y compafieros

Respuesta Frec % G % Acum.
Muy desacuerdo 0] 0,000 0 0,00%
Desacuerdo 2 9,50% 2 9,50%
Indiferente 41 19,00% 6 28,60%
Acuerdo 8 38,10%| 14 66,70%
Muy acuerdo 71 33,30%| 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,95 Desv. Est. 0’97?? =

El 71,4% de
los
encuestados
recibe buen
trato de los
superiores y
compafieros.
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Me siento satisfecho con el ambiente en la empresa

Respuesta Frec % i % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 2 9,50% 9,50%
Indiferente 6 28,60% 8 38,10%
Acuerdo 9 | 42,90% 17 81,00%

Muy acuerdo 4 19,00% 21 100,00%

Total 21 1100,00%
Promedio 3,71 Desv. Est. 0’90§ S0y

Poco mas de
un tercio no
se siente
satisfecho con
el ambiente o
el tema le es
indiferente.

Con el clima de trabajo que hay en mi unidad, estoy

Respuesta Frec % e % Acum. | También poco
- - mas de 1/3 de
Muy desacuerdo 1 4,80% 1 4,80% los
Indiferente 6 28.,60% 8 38,10% se siente
Acuerdo 9 | 42,90% 17 81,00% [ insatisfecho o
Muy acuerdo 4 119,00% | 21 | 100,00% | indiferente
Total 21 |100,00% an el ghma
Promedio 3,67 Desv. Est. 1,01653 ¢ trabajo.
6.1.5) Categoria.
Categoria
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Respuesta Frec. % Acum. | % Acum. | Con respecto
Muy desacuerdo | 2 1,60% 2 1,60% |alos tem’as (lle
o o categoria e
Des'acuerdo 11 8,70? 13 10,300/0 78.6% de los
Indiferente 14 11,10% 27 21,40% encuestados
Acuerdo 63 50,00% 90 71,40% se muestra a
Muy acuerdo 36 | 28,60% 126 100,00% favory
Total 126 | 100,00% responde
- positivamente
Promedio 3,95 Desv. Est. ’ 6 a las
preguntas
Mi Jefe es un buen lider
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 1 4,80% 1 4,80%
Desacuerdo 1 4,80% 2 9,50%
Indiferente | 7 | 3330% | 9 | 4290% | . Soloel
0, T 76.20% 57,1% cree
Acuerdo 7 33,30% 20% | que su jefe es
Muy acuerdo 5 23,80% 21 100,00% | un buen lider.
Total 21 | 100,00%
Promedio 3,67 Desv. Est. 1’06§ 2l

Conozco las tareas y funciones que debo realizar en mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80%
Indiferente 1 4,80% 2 9,50%
Acuerdo 9 42,90% 11 52,40%

Muy acuerdo 10 47,60% 21 100,00%

Total 21 | 100,00%
Promedio 4,33 Desv. Est. 0’792822

Mas del 90%
conoce las
funciones y
tareas que

debe realizar

Las tareas que realizo corresponden con las funciones de mi puesto
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Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Desacuerdo 2 9,50% 2 9,50% Mf’ls del 90%
Indiferente 0 | 0,00% 2 9.50% | PP
Acuerdo 10 47,60% 12 57,10% que
Muy acuerdo 9 42.90% 21 100,00% [ corresponde a
Total 21 | 100,00% su puesto.
Promedio 4,24 Desv. Est. 0’8839 Uy

El/la Jefe/a dirige eficazmente el trabajo en equipo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.

Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% Poco menos
Desacuerdo 5 23,80% 5 23,80% | de un 1/3 cree
Indiferente 1 4,80% 6 28,60% que el jefe

Acuerdo 12 | 57,10% | 18 85,70% |  dirige
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,007 | ineficazmente
Total 21 [ 100,00% al equipo de
. To23saz| A
Promedio 3,62 Desv. Est. ’ p

El trabajo que realizo corresponde a mi funcion

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.

Muy desacuerdo | 1| 4.80% 1 480% | B! 851’7% de
Desacuerdo 1| 4.80% 2 9,50% | crcucutados
Indiferente 1 | 4.80% 3 14,30% | cree que el

Acuerdo 12 | 57,10% 15 71,40% trabajo que
Muy acuerdo 6 | 28,60% | 21 100,00% realiza
Total 21 | 100,00% corresponde a
. su funcién.
Promedio 4 Desv. Est. 1
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Con mi superior/a inmediato/a, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
o
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80% El 7?’2 %o de
Indiferente 4 | 1900% | s 23,80% d
o 13 25 70% encue§ta oS
Acuerdo 13 61,90% 70% | osta satisfecho
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00% con su
Total 21 1100,00% superior.
Promedio 3,86 Desv. Est. 0’7227 0
6.2) Factores motivacionales
6.2.1) Trabajo estimulante
Trabajo estimulante.
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy desacuerdo | 10 11,90% 10 11,90%
El 65,5%
Desacuerdo 11 13,10% 21 25,00% de los
Indiferente 8 9,50% 29 34,50% empleados,
Acuerdo 36 | 42,90% | 65 77,40% | considera su
Muy acuerdo 19 | 22,60% 84 100,00% trabajo
estimulante.
Total 84 | 100,00%
Promedio 3,51 Desv. Est. 1,3033233
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El trabajo que realizo permite desarrollar mis capacidades

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 4 | 1900% | 4 19,00%
desacuerdo
Desacuerdo 2 9,50% 6 28,60%
Indiferente 1 4,80% 7 33,30%
Acuerdo 7 33,30% 14 66,70%
Muy acuerdo 7 33,30% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,52 Desv. Est. 1,536849

1/3 de los
encuestados
esta en
desacuerdo
olees
indiferente
cuando se le
pregunta si
el trabajo le
permite
desarrollar
sus
capacidades.

En la agencia me puedo desarrollar profesionalmente

Respuesta Frec. % Acum. % Acum.
Muy 2 | 9,50% 2 9,50%
desacuerdo
Desacuerdo 1 4,80% 3 14,30%
Indiferente 2 9,50% 5 23,80%
Acuerdo 9 42,90% 14 66,70%
Muy acuerdo 7 33,30% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,86 Desv. Est. 1,2363541

El176,2%
cree que se
puede
desarrollar
profesional
mente en la
agencia.
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Existe capacitacion

Respuesta Frec. % Acum. % Acum.
Muy 1| 4.80% 1 4,.80% | Poco més de
desacuerdo )
1/3 consider
Desacuerdo 5 23,80% 6 28,60% aqueen la
Indiferente 2 9,50% 8 38 , 10% agencia no
Acuerdo 11 52,40% 19 90,50% existe
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00% | capacitacion
Total 21 100,00%
Promedio 3,38 Desv. Est. 1,1169687

Con la posibilidad de utilizar mis capacidades, estoy

Respuesta Frec. |% Acum. % Acum. Mas del
1)

Muy 3| 1430% 3 14309 | 40%delos
desacuerdo encuestados
Desacuerdo 3 14,30% 6 28,60% se siente
Indiferente 3 14,30% 9 42,90% SatleeIChO

Acuerdo 9 42,90% 18 85,70% con 'a
. . posibilidad
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00% | de utilizar
Total 21 100,00% sus
Promedio 3,29 Desv. Est. 1,3093073 | capacidades

6.2.2 Autorrealizacion

Mi trabajo contribuye directamente al logro de los objetivos de la empresa
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Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00%
Indiferente 4 19,00% 4 19,00%
Acuerdo 10 47,60% 14 66,70%
Muy acuerdo 7 33,30% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 4,14 Desv. Est. 0’7227 e

80,9% de
los
encuestado
s considera
que su
trabajo
contribuye
al logro de
los
objetivos.

Tengo autonomia suficiente para desempenar mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy
desacuerdo ! 4,80% ! 4,80% El 85,7%
Desacuerdo 0 0,00% 1 4,80% dice tenezr
Indiferente 2 9,50% 3 14,30% | utonomia
suficiente
Acuerdo 10 47,60% 13 61,90% para
Muy acuerdo 8 3 8, 10% 21 1 00,00% desempeﬁar
Total 21 100,00% el trabajo.
Promedio 4,14 Desv. Est. 0’9613 o
6.2.3) Reconocimiento
Reconocimiento
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 17 | 2020% | 17 | 2020%
desacuerdo )
La mitad de
Desacuerdo 25 29.80% 42 50,00% los
Indiferente 13 15,50% 55 65,50% | encuestados no
Acuerdo 26 31,00% 81 96,40% | siente que su
Muy acuerdo 3 3,60% 84 100,00% | trabajoes
reconocido.
Total 84 100,00%
Promedio 2,68 Desv. Est. L 13 2l
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Mi jefe inmediato me comunica si estoy realizando bien mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 5 | 2380% | 5 23,80%
desacuerdo
Desacuerdo 5 23,80% 10 47,60%
Indiferente 5 23,80% 15 71,40%
Acuerdo 5 23,80% 20 95,20%
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,62 Desv. Est. 1’24:033

Solo el 28,6%
dice que su
jefe le
comunica si
esta realizando
un buen
trabajo.

Mi jefe inmediato valora cuando realizo un buen trabajo

Respuesta Frec. % Acum. [ % Acum.
Muy 4 | 1900% | 4 19,00%
desacuerdo
Desacuerdo 6 28,60% 10 47,60%
Indiferente 2 9,50% 12 57,10%
Acuerdo 8 38,10% 20 95,20%
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,81 Desv. Est. I ’2899 s

El 57,1% de
los
encuestados
cree que su
jefe no valora
su trabajo o el
tema le es
indiferente.
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Recibo informacion de como desempeiio mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. [ % Acum.
Muy 5 | 23,80% 5 23,80%
desacuerdo
Desacuerdo 7 33,30% 12 57,10%
Indiferente 4 19,00% 16 76,20%
Acuerdo 4 19,00% 20 95,20%
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,48 Desv. Est. 1’2059 w2

Solo el 23,8%
de los
encuestados
piensa que
recibe
informacion de
como
desempefia su
trabajo.

Con el reconocimiento que obtengo por el trabajo bien hecho, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
desﬁﬁzr " 3| 1430% | 3 14,30% | 47,6% de los
encuestados no
Desacuerdo 7 33,30% 10 47,60% est satisfecho
Indiferente 2 9,50% 12 57,10% con el
Acuerdo 9 | 42,90% | 21 | 100,00% | reconocimient
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00% OS;GH?EEEEH
Total 21 100,00% — trabajo
Promedio 2,81 Desv. Est. ’ ]
6.2.4) Logro o cumplimiento.
Logro o Cumplimiento
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
desxgr " 9 14,30% 9 1430% | El46% no
esta conforme
Desacuerdo 6 9,50% 15 23,80% con los logros
Indiferente 14 22.,20% 29 46,00% que ha
Acuerdo 28 | 44,40% 57 90,50% | obtenido en la
Muy acuerdo 6 9,50% 63 100,00% | cmpresa.
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Total

63

100,00%

Promedio

3,25

Desv. Est.

1,204403

9

Obtengo nuevas habilidades y conocimientos para mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 1| 480% 1 4,80%
desacuerdo
Desacuerdo 3 14,30% 4 19,00%
Indiferente 19,00% 8 38,10%
Acuerdo 11 52,40% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,48 Desv. Est. 1’032487

Mas de 1/3
de los
empleados
dice obtener
nuevas
habilidades y
conocimiento
senel
trabajo.

Puedo participar en las decisiones que afectan a mi trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
ooy L4 [ 19.00% [ 4| 19.00%
Desacuerdo 2 9,50% 6 28,60%
Indiferente 4 19,00% 10 47,60%
Acuerdo 7 33,30% 17 81,00%
Muy acuerdo 3 14,30% 20 95,20%
Total 20 95,20%

Poco menos
de la mitad de
los empleados

dice que
puede
participar en
las decisiones
que afectan su

trabajo
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Promedio

3,15

Desv. Est.

1,352246
8

El/la Jefe/a toma decisiones con la participacion del personal

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum. ,
M Poco mas de
q e q 4 19,00% 4 19,00% | lamitad de
csacterco . . los empleados
Desacuerdo 4,80% 5 23,80% dice que el
Indiferente 5 23,80% 10 47,60% | jefe tomas las
Acuerdo 10 47,60% 20 95,20% | desiciones
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00% con la y
Total 21 [ 100,00% P pacion
Promedio 3,14 Desv. Est. 1’2316354 empleados
6.2.5) Responsabilidad.
Responsabilidad
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy
desacuerdo 3 7,10% 3 7,10% Poco mas de
Desacuerdo 6 | 14,30% 9 21,40% | 2/3 siente que
Indiferente 6 14,30% 15 35,70% fe le ga 1
entregado la
Acuerdo 24 57,10% 39 92,90% responsabilida
Muy acuerdo 3 7,10% 42 100,00% | d adecuada en
Total 42 100,00% el trabajo
Promedio 3,43 Desv. Est. 1’062506

Con la variedad de tareas que realizo en mi trabajo, estoy
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Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 2 | 950% | 2 9,50%
desacuerdo
Desacuerdo 3 14,30% 5 23,80%
Indiferente 2 9,50% 7 33,30%
Acuerdo 12 57,10% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,43 Desv. Est. ! 687 us

1/3 de los
empleados no
esta de acuerdo
con la variedad
de tareas no el
tema le es
indiferente.

Con la responsabilidad que se me ha asignado, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0
desacuerdo ! 4,80% ! 4,80% Casi 2/3 se
Desacuerdo 3 14,30% 4 19,00% _siente
Indiferente 19.00% | 8 | 38.10% Sa“SfelChO con
a
Acuerdo 12 57,10% 20 95,20% responsabﬂida
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00% | d que se la ha
Total 21 100,00% asignado.
Promedio 3,43 Desv. Est. 0’9788 =
6.3) Medicion del Compromiso.
Compromiso
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
ooy | 39| 810% | 39 | 8.10%
c3acuero . . Solo el 56,8%
Desacuerdo 60 12,40% 99 20,50% tomo una actitud
Indiferente 105 21,70% 204 42,20% positiva al hacer
Acuerdo 199 | 41,20% 403 83,40% | preguntas acerca
Muy acuerdo | 80 | 16,60% | 483 | 100,00% | del compromiso.
Total 483 | 100,00%
Promedio 3,46 Desv. Est. 1,152116
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Me interesa el desarrollo de mi organizacién

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
q Muy q 0 | 000% 0 0,00%
c3acuerco - - 2/3 de los
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% empleados
Indiferente 7 33,30% 7 33,30% afirma que le
Acuerdo 10 | 47,60% 17 81,00% interesa el
Muy acuerdo | 4 | 19,00% | 21 | 100,00% | desarrollo de su
Total 21 100,00% organizacion.
: Desv. 0,727029
Promedio 3,86 Est. )
Estoy comprometido con mi organizacion
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 | 000% | o | 000%
desacuerdo
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% 71,5% dice estar
Indiferente 6 28,60% 6 28,60% comprometido
Acuerdo 9 42.90% 15 71,40% con la
Muy acuerdo 6 28,60% 21 100,00% organizacion.
Total 21 100,00%
Promedio 4 Desv. Est. 0’7927 2

Me siento a gusto de formar parte de mi organizacion

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 | 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 2 9,50% 2 9,50%
Indiferente 6 28.,60% 8 38,10%
Acuerdo 6 28,60% 14 66,70%
Muy acuerdo 7 33,30% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,86 Desv. Est. 1’01;“85

Mas de 1/3 de
los empleados no
se siente a gusto

de formar parte
de la
organizacion.
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Con mis posibilidades de promocionar, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 3| 1430% | 3 14,30%
desacuerdo
Desacuerdo 2 9,50% 5 23,80%
Indiferente 4 19,00% 9 42.,90%
Acuerdo 11 52,40% 20 95,20%
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,24 Desv. Est. L 759 i

Poco mas de la
mitad de los
empleados esta
de acuerdo con
las posibilidades
que tiene de
promocionar.

Con la atencidn que se presta a las sugerencias que hago, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 | 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 8 38,10% 8 38,10%
Indiferente 5 23,80% 13 61,90%
Acuerdo 8 38,10% 21 100,00%
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3 Desv. Est. 0’89; A2

Solo el 38,1%
estd de acuerdo
con la atencion

que se le presta a
las sugerencias
que se hacen en

el trabajo.

Con la organizacion del trabajo que actualmente tengo, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 | 000% | o | 000%
desacuerdo
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80%
Indiferente 5 23,80% 6 28,60%
Acuerdo 15 71,40% 21 100,00%
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00%
Total 21 100,00%

Solo el 28,6%
no esta de
acuerdo con la
organizacion del
trabajo.
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Promedio

3,67

Desv. Est.

0,577350
3

Con la formacién que recibo para el desarrollo de mi trabajo, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy
desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% E161.9%
Desacuerdo 8 38,10% 8 38,10% considqra que no
Indiferente 5 | 2380% | 13 | 61,90% recibe lo
Acuerd s | 38.10% | 21 | 100,00% | , ormacion
cuerdo 270 > 2 | adecuada para el
Muy acuerdo 0 0,00% 21 100,00% | desarrollo del
Total 21 100,00% trabajo.
Promedio 3 Desv. Est. 0’9192 it
En general, con mi puesto de trabajo estoy
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 1| oa80% | 1 | 480%
desacuerd
Desacuerdo 3 14,30% 4 19,00% El .6657%
Indiferente 3] 1430% | 7 33,30% C‘i‘?“dt?r; q‘}lle
esta satisfecho
Acuerdo 11 52,40% 18 85,70% con su puesto de
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00% trabajo
Total 21 100,00%
Promedio 3,57 Desv. Est. 1’1759 e

Conozco la mision/vision de mi departamento.
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Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 | 0,00% 0 0,00%
desacuerdo
Desacuerdo 2 9,50% 2 9,50%
Indiferente 2 9,50% 4 19,00%
Acuerdo 11 52,40% 15 71,40%
Muy acuerdo 6 28,60% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 4 Desv. Est. 1 ’0775 s

Solo un 27,5%
de los empleados
no conoce la
mision/vision de
su empresa 0 no
le interesa el
tema.

La agencia me da oportunidades para desarrollar mi carrera profesional

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
q Muy q 2 | 9,50% 2 9,50% | Mas de la mitad
csacuerco d los empleados
Desacuerdo 2 9,50% 4 19,00% dice que la
Indiferente 4 19,00% 8 38,10% agencia le da
Acuerdo 7 33,30% 15 71,40% | oportunidades
Muy acuerdo | 6 | 28,60% | 21 | 100,00% | Paradesarrollar
Total 21| 100,00% su cartera
1283596 profesional.
Promedio 3,62 Desv. Est. ’ 1
Sabe lo que se espera de Ud. en el trabajo
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 1| 4.80% 1 4,80%
desacuerdo
Desacuerdo 1| 4,80% 2 9,50% | Mas del 75 de los
Indiferente | 3 | 1430% | 5 | 23.80% fmpleados sabe
0 que se espera
Acuerdo 14 66,70% 19 90,50% de &l en el
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00% trabajo.
Total 21 | 100,00%
Promedio 3,71 Desv. Est. 0’905 Sy
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Tiene los materiales y equipo necesario para hacer el trabajo de manera

correcta
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
ooy |0 | 000% | o | 000% |
Ninguno de los
Desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% empleados
Indiferente 0 0,00% 0 0,00% considera que
Acuerdo 14 | 66,70% 14 66,70% | faltan materiales
Muy acuerdo | 7 [ 3330% | 21 | 100,00% | Ppararcalizarel
Total 21 | 100,00% trabajo.
Promedio 4,33 Desv. Est. 0’483 Uhs

En los ultimos siete dias ha recibido alglin reconocimiento por hacer el

trabajo indicado

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 7 | 3330% | 7 33,30%
desacuerdo
Desacuerdo 7 33,30% 14 66,70%
Indiferente 3 14,30% 17 81,00%
Acuerdo 2 9,50% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,29 Desv. Est. I ’3039 S

Solo el 19% de
los empleados ha
recibido algiin
reconocimiento
en los ultimos 7
dias

Su supervisor, o alguien en el trabajo ;parecen ocuparse de Ud. como

persona?
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 0 0
desacuerdo 3 14,30% 3 14,30% Poco menos de
Desacuerdo | 4 | 19,00% | 7 | 33,30% la mitad
Indiferente 4 [ 1900% | 11 | 52,40% C‘;ns{defa q‘lle
Acuerdo 8 |3810% | 19 [ 90,50% aﬁggsznsea
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00% | preocupa por el.
Total 21 100,00%
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Promedio

3,1

Desv. Est.

1,261140

8

Hay alguien en el trabajo que aliente su desarrollo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 4 | 1900% | 4 | 19,00%
desacuerdo
Desacuerdo 3 14,30% 7 33,30%
Indiferente 6 28,60% 13 61,90%
Acuerdo 6 28,60% 19 90,50%
Muy acuerdo 2 9,50% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,95 Desv. Est. 1 ’2813 N

Solo el 39,1%
dice que en el
trabajo hay
alguien que
alienta su
desarrollo.

Conozco los objetivos y responsabilidades de mi puesto de trabajo

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy
desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% El 90,5% de los
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80% | empleados dice
Indiferente | 1 | 480% | 2 | 9.50% | conocerlos
Acuerd 11 | 5240% | 13| 61000 | ONetvosy
cuerdo 70 2270 | responsabilidade
Muy acuerdo 8 38,10% 21 100,00% s del puesto de

Total 21 100,00% trabajo.

Promedio 4,24 Desv. Est. 0’76§ 4
En el trabajo mis opiniones cuentan
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.

Muy 4 11900% | 4 | 19,00% | Masde50% de
desacuerdo los empleados
Desacuerdo 2 9,50% 6 28,60% cree que sus
Indiferente 5 23,80% 11 52,40% opiniones no

Acuerdo 9 42,90% 20 95,20% cuentan
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Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 3,05 Desv. Est. ! ’3481 640

La misién o proposito de su empresa, hace que Ud. sienta su trabajo

importante.
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
de;;gzr " 0 | 0,00% 0 0,00% Solo el 67,2
considera que su
Desacuerdo 1 4,80% 1 4,80% trabajoqes
Indiferente 8 38,10% 9 42.,90% importante,
Acuerdo 9 42,90% 18 85,70% tomando en
Muy acuerdo | 3 | 1430% | 21 [ 100,00% | cuenta la mision
Total 21 100,00% 0 proposito de la
’ 0795822 | P
Promedio 3,67 Desv. Est. ’ 4

Sus compaiieros de trabajo estan comprometidos en hacer un trabajo de

calidad
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.

Muy El 61, 9% de los
desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% encuestados
Desacuerdo 2 9,50% 2 9,50% consideraNque sus
Indiferente 6 | 28,60% 8 38,10% COIT(;I;?;;“S

Acuerdo 8 38,10% 16 76,20% comprometidos
Muy acuerdo 5 23,80% 21 100,00% en hacer un
Total 21 100,00% trabajo de
lidad
Promedio 3,76 Desv. Est. 0’9453 St catida

En los ultimos seis meses, alguien en el trabajo ha hablado con Ud. acerca

de su progreso

65




Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 8 | 38,10% | 8 38,10%
desacuerdo
Desacuerdo 6 28.,60% 14 66,70%
Indiferente 4 19,00% 18 85,70%
Acuerdo 2 9,50% 20 95,20%
Muy acuerdo 1 4,80% 21 100,00%
Total 21 100,00%
Promedio 2,14 Desv. Est. 1’1965228

E185,7% de los
encuestados cree
que nadie ha
hablado acerca
de su progreso en
los Ultimos 6
meses.

En el ultimo afio, ha tenido oportunidades de aprender y crecer en el

trabajo
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
ooy L3 | 1430% |3 | 1430%
c3acuerco - . Solo el 57,1 %
Desacuerdo 0 0,00% 3 14,30% | considera que ha
Indiferente 6 28,60% 9 42.,90% tenido la
Acuerdo 8 38,10% 17 81,00% | oportunidad de
Muy acuerdo 4 19,00% 21 100,00% aprerider }{)c.recer
Total 21 | 100,00% en le trabajo
Promedio 3,48 Desv. Est. 1’2499 1oL
Tiene un mejor amigo en el trabajo
Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy 3| 1430% | 3 14,30%
desacuerdo M del
? 4 | 19,00% Nt
Desacuerdo 1 4,80% ,00% mitad de los
Indiferente 7 33,30% 11 52,40% encuestados no
Acuerdo 4 19,00% 15 71,40% | tiene un mejor
Muy acuerdo | 6 | 28,60% | 21 | 100,00% | amigoenel
Total 21 | 100,00% trabajo.
Promedio 3,43 Desv. Est. 1’363? vt
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Con la atencidn que se presta a las sugerencias que hago, estoy

Respuesta Frec. % Acum. | % Acum.
Muy
desacuerdo 0 0,00% 0 0,00% 1/3 de las
Desacuerdo 7 33,30% 7 33,30% personas
Indiferente 5 |2380% | 12 | 57,10% en,‘iiuesmdas
considera que no
Acuerdo 6 28,60% 18 85,70% se les toma
Muy acuerdo 3 14,30% 21 100,00% | importancia a sus
Total 21 100,00% sugerencias.
Promedio 3,24 Desv. Est. 1’0951 W
6.4) Preguntas claves
Estoy Satisfecho en m lugar de trabajo
Respuesta Frec. % Acum. % Acum.
38,1% de
Muy 0 0 ’
desacuerdo : +80% : Ml o d
Desacuerdo | 2 | 9,50% 3 14,30% | cneuestados
- ” 2 38 10% respondid
Indiferente 5 23,80% 10% | que estaban
Acuerdo 7 33,30% 15 71,40% insatisfecho
Muy acuerdo 6 28,60% 21 100,00% | s en su lugar
Total 21 | 100,00% de trabajo.
Promedio 3,71 Desv. Est. 1,146423

Me cambiaria de trabajo si me ofrecieran otro, aunque me pagaran lo
mismo.
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Respuesta Frec. % Acum. % Acum.
71,4 % no
M permaneceri
q 1wy q 4 19,00% 4 19,00% | @ ensulugar
csacucrdo de trabajo en
Desacuerdo 5 23,80% 9 42,90% | caso de que
Indiferente 6 28,60% 15 71,40% | le ofrecieran
Acuerdo 2 9,50% 17 81,00% | otroconel
Muy acuerdo | 4 19,00% 21 100,00% ST;Z‘:
Total 21 100,00%
Promedio 2,86 Desv. Est. 1,3887302
6.5) Analisis de datos.

6.5.1) Factores Higienicos.

Una vez obtenido los resultados, se pueden sacar las siguientes conclusiones acerca de

los factores higiénicos.

1. La administracion de los factores econdmicos es deficiente, debido a que mas del
70% de los encuestados respondid de forma negativa o indiferente a las

preguntas realizados. Siendo el sector mas deficiente la equidad en Ila
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remuneracion entre empleados de la agencia. Y la cantidad de trabajo en relacion
a la remuneracion percibida.

Las condiciones laborales a las que se ven expuestos los trabajadores son las
correctas, segin los resultados casi el 80% de los empleados esta conforme con
los materiales, herramientas, espacio y tecnologia que le brinda la agencia. El
mayor inconveniente se presenta en relacion a las herramientas informaticas.
Ademas también hay una respuesta negativa en cuanto a la administracioén del
ambiente laboral por parte de los jefes.

Con respecto a la seguridad en la agencia, donde los empleados respondieron
preguntas que tienen relaciéon con las normas y reglas que emanan desde la
gerencia hacia los empleados. Existe gran cantidad de empleados disconformes
sobre todo con la distribucién y equidad en el trabajo.

Segun la encuesta las relaciones sociales de los empleados se encuentran en mal
estado, mas de 1/3 de los empleados se siente disconforme en temas como
compaifierismo, respeto y lealtad.

En el factor categoria los empleados evaluan a sus superiores directos, la
administracion de sus respectivos departamentos y que su propia funcion sea
correspondiente. Los trabajadores estan conformes con las politicas de la
agencia, con la funcion que desempefian y con el ambiente organizado. Pero se
muestran negativamente ante temas como la administracion y liderazgo del

superior directo.
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La administracion de estos factores (higiénicos) es deficiente, solo se rescata las
condiciones laborales, pero los factores como la seguridad, categoria y relaciones
sociales son bastante deficientes. Por ultimo existe un factor critico, que son los factores

economicos, donde los empleas estan bastante insatisfechos.

6.5.2) Factores motivacionales

1. Solo el 65% de los empleados considera que su trabajo es estimulante. Los
trabajadores indican que existe poca capacitacion y que el trabajo realizado no
permite desarrollar sus capacidades como profesionales.

2. Los trabajadores sienten que su trabajo contribuye al logro de los objetivos de la
agencia y que tienen autonomia suficiente para realizar su trabajo.

3. Los trabajadores no sienten que su trabajo es reconocido por sus jefes, no hay
incentivos ni felicitaciones, no hay retroalimentacion positiva, ni reconocimiento
cuando se realiza bien un trabajo. Los aspectos mas negativos es la comunicacion
de los jefes a los empleados.

4. Solo una minoria de los trabajadores siente que puede formar parte de las
decisiones que afectan su trabajo y que obtiene nuevos conocimientos y
habilidades en la agencia.

5. Los empleados se sienten conforme con la responsabilidad que se le han
asignado y con la variedad de tareas.

Los factores motivacionales también estin mal administrados segun los datos de la

encuesta. Solo se rescata el logro y cumplimiento que perciben los empleados y la

70



responsabilidad que se han asignado. En lo que respecta a nuevas habilidades, y la

oportunidad de ocupar sus capacidades como profesional solo una minoria responde

positivamente. El factor critico se encuentra en el reconocimiento de los superiores. Los

trabajadores manifiestan que hay poca comunicaciéon entre sus jefes directos y

superiores, y estos no reconocen cuando se realiza un trabajo bien hecho.

6.5.3) Medicion del compromiso.

1.

La medicion del compromiso consta de preguntas que apuntan a formar un lazo
entre la empresa y los trabajadores. Esta relacion debe ser mucho mas profunda
que los incentivos econdmicos que pueda recibir el empleado, si no que tiene que
existir por parte del trabajador un sentimiento de pertenencia de la agencia y sus
logros. El empleado debe sentir que la agencia es propia y que el desarrollo de
esta va de la mano con el desarrollo persona, pero para esto es necesario que la
gerencia administre bien los recursos humanos y tenga politicas claras acerca de
sus trabajadores.

Cuando a los trabajadores se les pregunta directamente si se sienten
comprometidos con su empresa y si les interesa el desarrollo de su organizacioén
estos responde de forma positiva. Pero al hacer preguntas que pueden determinar
el compromiso a nivel mas subconsciente estos cambian a una actitud mas

negativa.
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3. En general los trabajadores dicen que conocen sus funciones y objetivos, su
mision dentro de la empresa esta clara al igual que al responder acerca de los
herramientas que proporciona la agencia para realizar el trabajo.

4. Existe discrepancias cuando se pregunta acerca de si se consideran las opiniones
personales a la hora de tomar decisiones, las politicas de la empresa y relaciones
interpersonales.

5. Por ultimo existe gran cantidad de descontento a la hora de hacer mencién al
trato que se le da a la persona en el ligar de trabajo. 42% de los encuestados
dicen que no han tenido oportunidad de crecer en el trabajo. El 85% dice que en
el ultimo afio no se ha acercado alguien para hablar sobre su progreso. El 81%
dice que no ha recibido ningun tipo de incentivo por hacer el trabajo correcto.

La medicion del compromiso es baja esto mas si se suma que la hacer preguntas claves
como si se cambiarian de trabajo si recibieran la misma remuneracion, casi el 30%
respondid de forma positiva, es decir, que si se cambiarian y otro gran porcentaje
respondid que forma indiferente. Solo el 42,8% se quedaria en su lugar de trabajo. Por
ultimo al preguntar si estdn satisfechos en su lugar de trabajo mas de 1/3 de los

encuestados respondié que no se siente satisfecho que el tema le es indiferente.
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7.) Conclusiones.

Al finalizar este estudio nos podemos dar cuenta de la importancia que tiene, la
satisfaccion de los empleados en una organizacion. La actitud con la que se dispongan
los empleados a trabajar no solo afectara a los objetivos de la empresa, si no que muchos
otros factores tales como el desarrollo profesional, la convivencia interpersonal en la
agencia y en el exterior de ella. Por ultimo también se puede ver afectada la salud de
cada trabajador.
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Lamentablemente en la agencia no se preocupan por crear un ambiente grato para
trabajar. El departamento de recursos humanos meramente se dedica a asuntos
administrativos y legales, pero dejan de lado una parte muy importante de su
departamento, que es la de crea un ambiente donde los trabajadores se puedan

desarrollar plenamente.

Este estudio a nivel exploratorio arrojo que los trabajadores estdn en su mayoria
insatisfechos con su lugar de trabajo. Si bien se reconoce que en la agencia las
condiciones laborales (luz, espacio, temperatura, herramientas e insumos) son optimas,
también se reconoce que en los otros factores higiénicos y motivacionales no se han

administrado de buena manera.

Los factores mas criticos los encontramos en los incentivos econdmicos y liderazgo
dentro de la agencia. En efecto, los trabajadores piensan que la retribucion economica es
demasiada baja en relacion a la cantidad de trabajo realizado. Ademas muchos piensan
que no existe equidad en la remuneracion y esto se debe principalmente a que no denota

una politica clara a la hora del pago de remuneraciones.

Otro factor preocupante es el liderazgo, los trabajadores indican que sus lideres no
propician la convivencia ni mucho menos incentivar a crea un ambiente grato entre
compafieros esto sumado a la falta de retroalimentacion entre lider y trabajador crea un
ambiente de incertidumbre entre los trabajadores, creando una distancia cada vez mayor

entre la gerencia y los trabajadores.
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Para solucionar los aspectos negativos en la agencia de aduanas, se recomienda un
cambio organizacional. Comenzando por perfeccionar actitudes de liderazgo en los
niveles altos de la organizacion, se debe crear una nueva cultura organizacional en la que
se promueva el trato cordial y la buena convivencia al interior de la agencia. Ademas la
gerencia debe hacer un esfuerzo y crear las bases para que los trabajadores no se sientan
estancados en su lugar de trabajo y puedan desarrollarse profesionalmente. También se
recomienda reconocer el trabajo bien hecho e incentivar para que el trabajado se realice

cada dia mejor.

Se entiende que la agencia no es un lugar grato para trabajar lo que provoca actitudes
negativas al interior de la agencia, rotacion de trabajadores, ausentismo y discusiones
entre trabajadores. Esto influye directamente en los estandares de calidad de agencia lo
que provocaria a su vez insatisfaccion a los clientes generando un problema de doble

implicacion para los gerentes.
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Encuesta de Satisfaccion Laboral

Observaciones Generales:

a)

b)

Este trabajo, corresponde a un estudio académico destinado a probar un instrumento de
diagnostico laboral y tiene un alcance esencialmente docente.

Se trata de un cuestionario tiene como por objetivo conocer las percepciones del
personal de la empresa sobre diversos temas relacionados con el clima y satisfaccion
laboral.

Le solicitamos responder basandose en su experiencia, sentimientos y emociones.
Los resultados seran procesados y analizados de forma global, no individualmente.
Sus respuestas son andnimas, personales y confidenciales.

Con finalidad estadistica la informacion sera clasificada solo por departamentos,
rangos de edad y rangos de antigiiedad en la empresa.

En este cuestionario no hay respuestas buenas ni malas, lo que importa son sus
opiniones respecto a los diversos temas planteados.

Gracias por su colaboracion.

Informacion General

Departamento Edad (afios)

Sexo

Marque con una equis (X), su antigliedad
en la empresa

1 ANO “0” MENOS

DE 1 A5 ANOS

DE 5 A 10 ANOS

DE 10 A 20 ANOS

MAS DE 20 ANOS
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Encuesta de Satisfaccion Laboral

Marque con una equis (X), la opcién segin | Muy en En
su parecer desacuerd | desacuerd | Indiferente | En acuerdo
o o

Muy en
acuerdo

1 | Los beneficios que entrega la empresa
son razonables.

2 | Miremuneracion es adecuada en
relacion al trabajo que realizo.

3 | El sueldo que percibo satisface mis
necesidades basicas.

4 | Existen incentivos laborales para que
realice mejor mi trabajo

Existe equidad en la remuneracion.

6 | Mi jefe inmediato se preocupa de
crear un ambiente grato.

7 | Cuento con espacio suficiente para
hacer mi trabajo adecuadamente.

8 | Las condiciones ambientales
(iluminacidn, climatizacién, etc.) de mi
puesto son buenas.

9 | Los recursos materiales con los que
cuento son suficientes para
desempenar mi trabajo.

Las aplicaciones informaticas facilitan
y mejoran mi trabajo.

Mi lugar de trabajo me permite
realizarlo de forma cdmoda, eficiente
y ordenada.

N =

Mi jefe esta disponible cuando se le
necesita.

Las decisiones se toman en los niveles
correspondientes.

Las normas y reglas de mi
organizacion son claras y facilitan mi
trabajo.

MrRrlw kRN -

Existe un ambiente organizado.

El/la Jefe/a me mantiene
informado/a de los asuntos que
afectan a mi trabajo

o Rl ek

Las cargas de trabajo estan bien
repartidas

Existe una buena comunicacién entre
mis compafieros de departamento

Existe sana competencia entre mis
compafieros de trabajo

TR [ RN AN
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Encuesta de Satisfaccion Laboral

Marque con una equis (X), la opcién segin | Muy en En Muy en
desacuerd | desacuerd | Indiferente | En acuerdo
Su parecer < < acuerdo

Mantengo buenas relaciones con mis
compafieros de trabajo

Recibo buen trato de mis superiores y
compafieros

Me siento satisfecho con el ambiente
en la empresa

El/la Jefe/a dirige eficazmente el
trabajo en equipo

El trabajo que realizo corresponde a
mi funcién

Me siento a gusto de formar parte de
mi organizacion

Mi Jefe es un buen lider

Conozco las tareas y funciones que
debo realizar en mi trabajo

Las tareas que realizo corresponden
con las funciones de mi puesto

El trabajo que realizo permite
desarrollar mis capacidades

En la agencia me puedo desarrollar
profesionalmente

Existe capacitacidon

Mi trabajo contribuye directamente
al logro de los objetivos de la empresa

Tengo autonomia suficiente para
desempenar mi trabajo

Mi jefe inmediato me comunica si
estoy realizando bien mi trabajo

Mi jefe inmediato valora cuando
realizo un buen trabajo

Recibo informacidn de cémo
desempeino mi trabajo

Obtengo nuevas habilidades y
conocimientos para mi trabajo

Puedo participar en las decisiones
gue afectan a mi trabajo

El/la Jefe/a toma decisiones con la
participacién del personal

Me interesa el desarrollo de mi
organizacion

O RO WO WIN WO WU WP WIW WIN Wk WO WO NI NINNIODNIUNIANIWNINDNNIRNION
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4 | Estoy comprometido con mi
1 | organizacion

Marque con una equis (X), la opcién Muy en En
segln su parecer desacuerd | desacuerd | Indiferente | En acuerdo
o o

Muy en
acuerdo

4 | Conozco los objetivos y
responsabilidades de mi puesto de
trabajo

La agencia me da oportunidades para
desarrollar mi carrera profesional

Sabe lo que se espera de Ud. en
el trabajo

Conozco la misién/vision de mi
departamento.

Tiene los materiales y equipo
necesario para hacer el trabajo de
manera correcta

N [ N R S L

D

En los ultimos siete dias ha recibido
algln reconocimiento por hacer el
trabajo indicado

~

o

Su supervisor, o alguien en el trabajo
éparecen ocuparse de Ud. como
persona?

0o

En el trabajo mis opiniones cuentan

Hay alguien en el trabajo que aliente
su desarrollo

La misién o propdsito de su empresa,
hace que Ud. sienta su trabajo
importante.

= 0o Lnnjo

Sus compaiieros de trabajo estan
comprometidos en hacer un trabajo
de calidad

Estoy satisfecho en mi lugar de trabajo

Tiene un mejor amigo en el trabajo

En los Ultimos seis meses, alguien en
el trabajo ha hablado con Ud. acerca
de su progreso

Ul Njw N

En el Ultimo afio, ha tenido
6 | oportunidades de aprender y crecer
en el trabajo
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Me cambiaria de trabajo si me

ofrecieran otro, aunque me pagaran lo

mismo.

Marque con una equis (X), la
opcidn seglin su parecer

Insatisfecho

Muy
insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy
satisfecho

Con el clima de trabajo que hay en
mi unidad, estoy

Con mi superior/a inmediato/a,
estoy

Con la posibilidad de utilizar mis
capacidades, estoy

Con el reconocimiento que obtengo
por el trabajo bien hecho, estoy

Con la variedad de tareas que realizo
en mi trabajo, estoy

Con la responsabilidad que se me ha
asignado, estoy

Con mis posibilidades de
promocionar, estoy

Con la atencidn que se presta a las
sugerencias que hago, estoy

Con la organizacién del trabajo que
actualmente tengo, estoy

Con la formacién que recibo para el
desarrollo de mi trabajo, estoy

0N OO|WOIN O, OO OO | 1|0 Ul

En general, con mi puesto de trabajo
estoy

iiiMUCHAS GRACIAS!!!
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