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trabajo de investigacion titulado: “RELACION ENTRE EL CLIMA LABORAL Y EL
DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DE LA AGENCIA DISTRIBUIDORA
SERVICIOS Y REPRESENTACIONES DIAL S.R.L, EN LA CIUDAD DE
TRUJILLO, EN EL ANO 2017”.
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RESUMEN

Desde la década de los 80 el clima laboral de las organizaciones ha sido una variable de
constante estudio dado que refleja una relacién importante con el desempefio del
personal en ese sentido, la distribuidora Dial S.R.L no es ajena a esta problematica, la
presente investigacion se planted6 como problema qué relacién existe entre el clima
laboral y el desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones Dial S.R.L de la ciudad de Trujillo en el afio 2017.

El objetivo fundamental de la investigacion fue determinar la existencia de la relacion
entre el clima laboral y el desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora
Servicios y Representaciones Dial S.R.L de la ciudad de Trujillo en el afio 2017, en el
cual se reflejo el impacto que tiene el clima laboral en el desempefio de los
colaboradores. La metodologia usada en la investigacién fue la encuesta como técnica,
asi mismo el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Nuestra poblacion
estuvo constituida por 26 colaboradores, los cuales todos fueron tomados en cuenta para
la muestra. Mediante la utilizacion de todos estos métodos estadisticos en la
investigacion se concluyd segdn lo obtenido que no existe relacion directa entre el clima

laboral y desempefio laboral.

Palabras clave: Clima laboral, desempefio.



ABSTRACT

Since the decade of the 80's the working environment of the organizations has been a
variable of constant study since it reflects an important relation with the performance of
the personnel in that sense the distributor Dial SRL is not foreign to this problematic the
present investigation was raised like problem what is the relationship between the work
climate and the performance of the employees of Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones Dial SRL of the city of Trujillo in 2017.

The main objective of the research was to determine the existence of the relationship
between the work climate and the performance of the employees of the Agency
Distribuidora Servicios y Representaciones Dial SRL of the city of Trujillo in the year
2017, which reflected the impact that has the working climate in the performance of
employees. The methodology used in the research was the survey as a technique, as well
as the questionnaire as an instrument of data collection. Our population was made up of
26 employees, all of which were taken into account for the sample. Through the use of
all these statistical methods in the investigation it was concluded according to the
obtained that there is no direct relation between the work climate and work

performance.

Keywords: work environment, performance.
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INTRODUCCION
1.1. Formulacion del Problema
1.1.1. Realidad Problematica

En un contexto internacional, el clima organizacional es de suma
Importancia ya que interviene inmediatamente en el curso y desarrollo de
las funciones organizacionales, con el fin de que el talento humano pueda
Ilevar a cabo sus acciones de manera correcta, asi mismo contribuya con
un mejor desempefio dentro de la empresa. (Ponce, Pérez, Cartujano,

Lopez, Alvarez, y Real, 2014)

Por consiguiente, se busca identificar en el ambito laboral de la
empresa si el clima organizacional cumple con la funcion de relacionarse
directo con el desempefio de los colaboradores de determinadas areas de

la organizacion.

Segun la Revista de la Facultad de Ingenieria Industrial UNMSM
(2013), las Investigaciones en el Pert nos indican que los empleados en
una organizacion se enfrentan a inadecuadas condiciones de trabajo,
empleo inestable, salarios y beneficios bajos, frustracion e insatisfaccion
con bajos niveles de desempefio y productividad laboral afectando al

logro de los objetivos.

Por tanto, las organizaciones en el Per0 buscan mejorar el
ambiente laboral en la que sus trabajadores desarrollan sus funciones para
hacerlos mas productivos y asi mismo alcanzar los objetivos

organizacionales.

En la regidn La libertad varias empresas tienen una alta rotacion
de personal, esto debido a que las empresas no tienen implementado un
buen ambiente laboral. Ante esto, los titulares de las empresas como
profesionales de la administracion deben preocuparse ante la necesidad

de su organizacion en crear un buen ambiente laboral.



Ante esto se identificaron las siguientes variables que seran
analizadas en el estudio de investigacion; Supervision, Carga de trabajo,
Beneficios, Comunicacion, Identificacion con la empresa, Percepcion de

la Gerencia, Etica y relacion entre Trabajador y empresa.

Para Brunet (2011) el clima organizacional es:

Una forma de ser percibido por parte del individuo, no tanto
dependiendo de la forma individual del trabajador sino de los factores
que influyen para realizar sus funciones. En tanto la percepcién de los
trabajadores depende de cdémo los individuos ven la relacion de sus
valores, necesidades y nivel de satisfaccion del mismo, en otras
palabras, es como el trabajador distingue el ambiente laboral en funcién

de las necesidades que la empresa le puede satisfacer.

Segun Chiavenato (2000):

El desempefio laboral es la forma de comportarse del trabajador en el
ambiente de trabajo en base a sus objetivos que fija la empresa, asi
como los individuales. Tales comportamientos y necesidades que busca
el personal siempre van afectar los resultados de la organizacion,

respondiendo a las amenazas y pertinencias de la economia.

Actualmente, en la empresa Dial SRL se percibe un estado de
animo desfavorable debido al no cumplimiento con los objetivos por
parte de los vendedores, perjudicando la productividad de la empresa. La
falta de comunicacion entre jefes inmediatos y subordinados origina que
la informacion no fluya de manera correcta, afectando el desempefio de

todos los colaboradores que trabajan en el area.

Al existir un ambiente organizacional desfavorable, en términos
de una inadecuada conexion entre jefe y colaborador, estilos de liderazgo

muy impositivos ocasiona la aparicion de conflictos entre el personal.



1.1.2.

1.1.3.

La alta rotacion de personal en la empresa se da muchas veces
debido a que los trabajadores no cuentan con las condiciones adecuadas
para mantenerse durante un largo tiempo ya sea debido a procesos mal
aplicados y dirigidos, asi como el tema de sueldos o el tipo de

contrataciones.

Ante esto, es evidente que se debe mejorar el nivel de desempefio
del personal en la empresa a fin de lograr un ambiente adecuado para
realizar las funciones en la empresa. Asi se deducird la actual situacion
del ambiente laboral de la organizacién, a fin de proponer nuestras

sugerencias y recomendaciones.

Como se distingue el clima laboral influye en la eficiencia y
productividad de la empresa. Por tal motivo se busca determinar si hay
una relacion entre clima laboral y el desempefio de los colaboradores de
la Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L con el

proposito de mejorar el clima laboral en la empresa.

Enunciado del problema

¢Qué relacion existe entre el clima laboral y el desempefio de los
colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones
Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017?

Antecedentes del problema
Internacionales:

De Romero, U. (2009), la tesis “Desempeiio laboral y calidad de
servicio del personal administrativo en las universidades privadas”.
Universidad Dr. Rafael Belloso Chacin (URBE), Maracaibo, Venezuela.
El autor concluye que esta investigacion tuvo como objetivo determinar
la asociacion entre el desempefio laboral y la Calidad del servicio del
personal administrativo, el cual implica que ambas variables tienen un

nivel de confiabilidad alto.



Calva y Lucia (2012), para obtener el grado de licenciada de
Administracion de Empresas, en su tesis titulada “Andlisis de la
Percepcion del Clima Laboral en Interceramic-Puebla 2012” de la
Universidad de las Américas, sede Puebla — Meéxico, concluye que, en las
organizaciones, el conocimiento del clima laboral se considera
importante, ya que se basa en el poder que éste tiene sobre la conducta de
los trabajadores. Asimismo, que la empresa Interceramic-Puebla conoce
las metas, ideales y aspiraciones personales que tienen sus empleados
logrando con ello, que se sientan en confianza y aporten méas de si en la
institucion. Esta conclusion ratifica la afirmacion teorica de que cuanto
mas se conoce al trabajador y este mas conoce a su institucion, ambos

conocimientos permitiran mejores y mayores resultados.

Nacionales:

Monteza (2014), para obtener el titulo de enfermeria, en su tesis
titulada “Influencia del Clima Laboral en el Desempeiio de las
Enfermeras del Centro Quirlrgico del Hospital Essalud, Chiclayo
2014, de la Universidad Santo Toribio de Mogrovejo, concluye que el
clima laboral y el desempefio laboral son pilares fundamentales en las
organizaciones competitivas y el mercado cambiante en el que se vive
actualmente y cualquier variacién en estos, afecta el ambiente de trabajo

y forzosamente a los que lo integran.

Quintero (2014), para obtener el titulo de Administracion, en su
tesis titulada “Clima Organizacional y Desempeiio Laboral del Personal
de la Empresa Vigilantes Asociados Costa Oriental del Lago de la
Ciudad de Chimbote en arnio 2014”, de la Universidad Mayor de San
Marcos, concluyd que el clima organizacional determina el
comportamiento de los trabajadores en una organizacion;
comportamiento que ocasiona la productividad de la Institucion a través
de un desempefio eficiente y eficaz, pero para poder originar esto se debe
establecer una serie de normas y control constante de cada area de la
empresa con el fin de estar al tanto si aparece un percance o problema y

asi poder solucionarlo de forma optima.



1.1.4.

Locales:

Gutiérrez (2014), para obtener el titulo en administracion, en su
tesis titulada “Relaciéon del Clima Laboral y el Desempefio del Personal
de la Empresa Representaciones Laredo SAC, Trujillo 2014 de la
Universidad Nacional de Trujillo, concluye que el clima laboral de los
trabajadores de la empresa Representaciones Laredo S.A.C arroja una
percepcidn negativa y esto se ve reflejado en el desempefio laboral del
altimo trimestre, originandose una serie de consecuencias en sus
ganancias y la fidelidad del personal en sentirse identificado con su
trabajo.

De Martell y Sanchez (2014), en su tesis de licenciatura Plan de

capacitacion para mejorar el desempefio de los trabajadores operativos
del gimnasio “Sport Club” de la ciudad de Trujillo - 2013”, concluy6
que el desempefio laboral del personal operativo del gimnasio Sport Club
de la ciudad de Trujillo se puede mejorar mediante la implementacién de
un plan de capacitacion.
Los resultados de la investigacién han permitido conocer que, mediante
la implementacion de un plan de capacitacion, el desempefio laboral de
los trabajadores operativos del gimnasio Sport Club mejord, lo cual se
vio reflejado en el cambio positivo de la percepcion del desempefio de
los trabajadores por parte de los clientes.

Justificacion
1.1.4.1. Justificacion tedrica
El presente estudio permitira compilar conceptos vy
definiciones actualizadas sobre clima organizacional, asi como
relacion entre dicha variable con el desempefio de los
colaboradores de la empresa Servicios y Representaciones Dial
S.R.L de Trujillo de utilidad para estudiantes y especialistas que

deseen informacion actualizada sobre las variables de estudio.



1.14.2.

1.14.3.

1.2. Hipotesis

Justificacion metodoldgica

La presente investigacion servird de referencia para
estudios posteriores, se aplicara metodologia que comprende
aplicaciones de nuevos cuestionarios y técnicas de entrevista
que serviran de base para la réplica de investigaciones similares,
ya que actualmente el clima organizacional cumple un rol muy

importante en la gestion de la organizacion.

Justificacion practica

Los resultados de la presente investigacion permitiran
mejorar la comunicacién entre el jefe y los colaboradores,
mejorar el cumplimiento de objetivos, que afectan el desempefio
de los colaboradores en la empresa DIAL S.R.L, lo cual

redundara en beneficio de la organizacion.

Existe relacion directa entre el clima laboral y el desempefio de los

colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones Dial
S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.

1.3. Objetivos
1.3.1. Objetivo General

Determinar la existencia de la relacion entre el clima laboral y el

desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y

Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Truijillo, en el afio 2017.

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar el nivel de clima laboral de la Agencia Distribuidora

Servicios y Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el
afio 2017.

Evaluar el desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora

Servicios y Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el
afio 2017.



e Determinar la relacion que existe entre el clima laboral y el desempefio
de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios Yy

Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.

1.4. Marco Tedrico
1.4.1. Clima laboral

Pintado (2011) afirma: “El clima laboral es el conjunto de
habilidades, cualidades o propiedades relativamente permanentes de un
entorno de trabajo concreto que son percibidas sentidas o experimentadas
por las personas que conforman la organizacion y que influyen sobre su
conducta” (p. 310). Por lo tanto, podemos decir que toda organizacion
tiene propiedades y caracteristicas que la distinguen de las demas y que
cada una esta formada por un grupo de personas que estan capacitadas de

los diversos procesos que ocurren dentro de la empresa.

El entorno propio de la empresa, producido y percibido por el individuo
de acuerdo a las condiciones que encuentra en su proceso de interaccion
social y en la estructura organizacional que se expresa por variables
(objetivos, motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones,
relaciones interpersonales, cooperacién) que orientan su creencia,
percepcion, grado de participacion y actitud determinando su
comportamiento, satisfaccion y nivel de eficiencia en el trabajo.
(Méndez, 2006, p.76)

(Chiavenato, 2009) afirma “el clima laboral es la apreciacion compartida
por los colaboradores de una organizaciéon respecto al trabajo y las
relaciones interpersonales que tienen lugar en el entorno y las diversas

reglas formales e informales que afectan al trabajo en la organizacion”.

(p.25)

Por lo general, toda empresa existe un ambiente de trabajo, donde por lo
general hay una conexion con los colaboradores de la organizacion y su

productividad, pero que debe de existir un control para llevar una



1.4.2.

1.4.3.

supervision de todas las acciones que se realizan en todas las distintas

areas de la organizacion.

Importancia del clima laboral
Goncalves (2000) dice, sobre la importancia del clima laboral, lo

siguiente:

El estudio del clima laboral, permite comprender, en forma cientifica y
sistematica, la opinion de las personas acerca de su entorno laboral y
condicion de trabajo, con el fin de elaborar planes que permitan superar
de manera priorizada los factores negativos que se detecten y que
afectan el compromiso y la productividad del potencial humano. (p. 56)
Por lo tanto, el clima laboral no es algo que se pueda ver o tocar, pero es
algo que esté ahi presente, es decir, que las organizaciones son Unicas, ya
que cada una tiene su propia cultura, tradicion y métodos de accion los

cuales en su totalidad constituyen el clima laboral.

Tipos de clima laboral
Brunet (2011) distingue los siguientes tipos de climas existentes
en las organizaciones:
a) Clima tipo autoritario - explotador:
La direccion no tiene confianza en sus empleados, la mayor parte de
las decisiones y los objetivos se toman en la cima de la empresa y se

distribuyen segin una funcién puramente descendente.

b) Clima tipo autoritario — paternalista:
Aqguello que la direccion tiene confianza flexible en sus empleados,
como la de un amo con su siervo, bajo este tipo de clima, la trayectoria

juega mucho con necesidades sociales de sus trabajadores.

¢) Clima tipo participativo - consultivo:

Por lo habitual la direccion de los subordinados tiene confianza en sus
empleados, la comunicacion es de tipo descendente, las recompensas,
los castigos ocasionales, se trata de elogiar las necesidades de



prestigio y de estima. Las decisiones se toman en los altos mandos,
pero los subordinados toman decisiones especificas.

d) Clima tipo participativo — grupal:
Es un procedimiento muy diversificado de toma de decisiones, la alta
direccion tiene confianza en sus empleados, las relaciones entre la
direccion y personal son mejores haciendo la comunicacion mas
fluida.

1.4.4. Dimensiones del clima laboral
Segln Robbins y Timothy (2013, p. 62-63) las dimensiones del

clima laboral son las siguientes:

A. Organizacién: Son estructuras creadas para lograr metas u objetivos
por medio de los organismos humanos o de la gestion del talento
humano y de otro tipo. Estan compuestas por sistemas de

interrelaciones que cumplen funciones especializadas.

B. Satisfaccion: Es el nivel de conformidad de los colaboradores
respecto a su entorno de trabajo. La satisfaccion laboral incluye la
consideracion de la retribucién y las relaciones humanas, asi como las
actitudes positivas y cumplimientos de normas establecidas por la

empresa.

C. Motivacion: Se refiere a las circunstancias que llevan a los
empleados a laborar mas o menos intensamente dentro de la
organizacion. La motivacion se basa en las retribuciones obtenidas, la
linea de carrera que puede seguir un trabajador y el desarrollo
personal de este. Si la motivacion del personal es elevada, el clima
laboral tiende a ser alto y proporciona relaciones de satisfaccion,

interés y colaboracion entre los colaboradores de la empresa.
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1.4.5. Caracteristicas del clima laboral
Hellriegel y Slocum, (2004, p. 102-103) refiere sobre las
caracteristicas del clima laboral lo siguiente:

a. Tiene una cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios
por situaciones coyunturales.

b. Las variables que definen el clima son aspectos que guardan
relacion con el ambiente laboral.

c. Tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los
miembros de la organizacion.

d. Es afectado por diferentes variables estructurales, como por
ejemplo el estilo de direccion, politicas, planes de gestién y el
grado de compromiso e identificacién de los miembros de la

organizacion.

Por lo tanto, las organizaciones tienen un conjunto de caracteristicas del
ambiente laboral, que son percibidas por los individuos que trabajan e
influyen en su actitud con el fin de poder mejorar sus funciones y asi poder

Ilegar a la meta trazada de la empresa.

1.4.6. Efectos del clima laboral
Para Chiavenato (2009) un buen clima o un mal clima laboral,
tendra efectos para la organizacion a nivel positivo o negativo, definidas
por el pensamiento que los colaboradores tienen de la empresa.

e Entre las consecuencias positivas podemos citar los siguientes: logro,
afiliacion, poder, productividad, baja rotacién, satisfaccion, adaptacion,
innovacion etc.

e Entre las consecuencias negativas podemos nombrar las siguientes:
inadaptacion, alta rotacion, ausentismo, poca innovacion, baja
productividad etc. (p.45)

Como sabemos existe factores positivos y negativos, pero todo es de
acuerdo a como la organizacion quiera tener un ambiente de trabajo
optimo, para esto debe poder incentivar a sus trabajadores a realizar
mejor sus actividades, a conocerlos y a tratar de llevarse todos bien como

una familia con el fin de poder unir sus distintos conocimientos y poner
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1.4.7.

en practica de una manera eficiente y eficaz sus tareas para beneficio de

la empresa.

Desempefio laboral

Segin Newtron (2001) el desempefio laboral es el grado de
ejecucion que un empleado busca para el resultado de las metas de la
empresa en un tiempo determinado. En tanto, este desempefio estd
constituido por actividades tangibles, observables y medibles, y otras que
se pueden derivar del comportamiento de los trabajadores y la
organizacion. (p, 56) Por lo tanto, las tareas o conductas observadas en
los empleados son relevantes para el logro de los objetivos de la
organizacion, si todo esto genera un positivo desempefio laboral, el

resultado seré Gptimo para la empresa.

Robbins y Timothy (2013) el desempefio laboral es:

El proceso eficaz del personal que desarrolla su trabajo dentro de las
organizaciones, la cual es de mucha utilidad para la organizacion en el
logro de sus objetivos, originando en el trabajador un funcionamiento
con motivacion y satisfaccion laboral”. En las organizaciones el
desemperio define la productividad laboral, es decir, la capacidad de un
trabajador para producir, hacer, elaborar, acabar y generar trabajo en
menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor calidad, estando siempre
evaluado por superiores dando como resultado su desenvolvimiento y

productividad en el puesto que realiza sus funciones. (p.36)

Segun Dessler (2009) establece que el desempefio laboral es:

El proceso que une el establecimiento de metas, la evaluacion del
desempefio y el desarrollo de un solo sistema comdn, cuyo objetivo es
garantizar que el desempefio de los empleados respalde las metas
estratégicas de la empresa. La caracteristica distintiva de la
administracion del desempefio es que mide de manera explicita la
capacitacion del empleado, el establecimiento de estandares, la

evaluacion y la retroalimentacion, respecto a cuéal debe ser su
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1.4.8.

1.4.9.

desempefio y si el mismo contribuye al logro de las metas de la

compafiia. (p.336)

Debemos tener en cuenta que el desempefio laboral engloba aspectos que
hacen del trabajador ser mas productivo y eficiente en el desarrollo de
sus funciones, esto va asociado a las expectativas que el trabajador pueda
tener de sus beneficios 0 motivacion que la organizacion le pueda brindar

en el &mbito laboral a través del cumplimiento de objetivos.

Importancia del desempefio laboral

Para Robbins y Timothy (2013, p. 555) en tiempos pasados
muchas organizaciones solo evaluaban las funciones que realizaba un
trabajador, en cambio ahora segun los investigadores existen 3
importantes comportamientos que constituyen el desempefio laboral:

a. Desempefio de la tarea: Esta referido a la ejecucion de las
funciones que debe desarrollar en su puesto de trabajo lo cual
contribuird a la produccion de un bien o un servicio con el fin de
apoyar a las necesidades de la organizacion e individuales.

b. Civismo: Esta dirigido al ambito psicolégico de cada trabajador, es
decir el trato y apoyo que puede brindar a sus compafieros de
trabajo siempre con tolerancia, sugerencias constructivas y decir
cosas positivas del trabajo con el fin de lograr los objetivos de la
organizacion.

c. Falta de productividad: Esta relacionado a aspectos que dafian la
relacién laboral entre empresa — trabajador. Son conductas que
afectan el correcto funcionar de la empresa como los robos,
hostilidad entre compafieros de trabajo y ausentarse con frecuencia,
son formas de incentivar una baja productividad en un puesto de

trabajo.

Objetivo del desempefio laboral
Para Robbins y Timothy (2013, p.555) el principal objetivo es
identificar las necesidades que la organizacién requiere para seguir

creciendo. Por tal motivo, se detectan necesidades de capacitacion y

13



desarrollo para dar conocimientos a los trabajadores y puedan

desenvolverse adecuadamente en un puesto de trabajo desarrollando sus

habilidades y competencias lo mas eficaz posible. Por ultimo brindan

retroalimentacion a los trabajadores sobre la estructura en que la empresa

distingue su desempefio, esto con frecuencia sirve como base para la

entrega de beneficios.

1.4.10. Factores del desempefio laboral

Con relacion a los componentes que influyen en el desempefio

laboral, Davis & Newtrom (1999) plantean que:

Satisfaccion del trabajo: Es la forma en que un trabajador ve
desde su perspectiva sensaciones favorables o desfavorables con
los que el colaborador percibe su trabajo, que expresan de
acuerdo a las actitudes laborales que desarrolla en su cargo.
Autoestima: La autoestima es un sentimiento muy a importante a
tratar en la empresa, debido a que toda persona estd motivado a
buscar necesidades para lograr una buena posicion dentro de la
organizacion y por tanto manifiesta la necesidad de entablar
comunicacion con otras personas a fin de ser reconocido por un
equipo de trabajo.

Trabajo en equipo: Es un principio que toda organizacion debe
inculcar en sus trabajadores a través de un lider, quien involucre a
todo un grupo para que se apoyen conjuntamente y asi produzcan
interacciones que les lleven a conseguir los objetivos en un
trabajo en equipo.

Estos factores influyen en el desempefio laboral porque estan
relacionados al desenvolvimiento de las funciones del personal en
la organizacién, siendo importantes para hacer sentir al trabajador
satisfecho y motivado hacia el logro de los objetivos de la

organizacion.
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1.4.11. Dimensiones del desempefio laboral

Para Robbins y Timothy (2013, p. 47-48) las dimensiones del

desempefio laboral son las siguientes:

Capacidad laboral: La capacidad laboral se manifiesta en las
actitudes que realiza el trabajador en una organizacion
expresada a través de su experiencia, conocimientos, habilidades
o inteligencia que refleja en su &rea de trabajo.
Desenvolvimiento: Capacidad de involucrarnos en el
crecimiento de las aptitudes y destrezas que un trabajador
optimiza a traves de la comunicacion directa y abierta; en la que
los trabajadores se conocerdn a si mismos conllevando al
bienestar social y excelencia personal.

Eficacia: Se define de qué manera hacer las cosas correctas, es
decir; acciones del ambiente laboral que se desarrollaran para
que la organizacion logre alcanzar sus objetivos. Ser eficaz
permitira medir el desempefio individual de cada trabajador.
Perfil del trabajador: Determinado a través del comportamiento
y caracteristicas que presenta el trabajador en la empresa, su
comportamiento esta orientado a la edad, sexo e identificacién

con la empresa.

1.4.12. Métodos para la evaluacion del desempefio laboral

Robbins y Timothy (2013, p. 598) “Los métodos de la evaluacion

de desempefio varian de una organizacién a otra porque cada una tiende a

construir su propias politicas y sistemas para evaluar el desempefio de las

personas”.

Método de escalas Graficos

Es el mas comun y divulgado por su sencillez. Este procedimiento
mide el cumplimiento de las personas con factores ya definido y
graduados; sin embargo, uno de los inconvenientes mas importante es
que este método esta sujeto a errores ya que cada persona percibe e

interpreta las situaciones de acuerdo a su “campo psicologico”, esta
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interferencia subjetiva y personal, lleva a muchos evaluadores al
efecto de los estereotipos, por los cuales los evaluadores consideran
que un empleado sobresaliente es dptimo en todos los factores.
Método de eleccion forzada

Se basa en evaluar el desempefio personal por medio de frases
alternativas que describen el tipo de desempefio individual. Cada
blogue esta compuesto por dos, cuatro o mas frases, y el evaluador
debe escoger s6lo una o dos de las que explican mejor el desempefio
del evaluado, por eso se llama “eleccion forzada”.

Método de investigacion de campo

El superior se encarga de hacer la evaluacién de desempefio, pero con
la asesoria de un experto en la rama. El experto acude a cada area
para hablar con los jefes sobre el desempefio de sus colaboradores;
esto explica el nombre de investigacion de campo.

Método de incidentes criticos

Es un método simple de evaluacidn; se apoya en que la actitud del ser
humano tiene particularidades extremas, capaces de generar
resultados positivos (éxito) o negativos (fracaso). Se aduefia de
caracteristicas situadas dentro de las que son de extremo positivas 0
negativas; las positivas deben desarrollarse y emplearse y las
negativas, reformarse o eliminarse.

Métodos de frases descriptivas

Tal método solo difiere del método de eleccion forzada en que no es
obligatorio escoger las frases. El evaluador enfatiza las frases que
caracterizan el desempefio del personal de manera positiva y las que
muestran el desempefio contrario de manera negativa.

Estos métodos pueden ser aplicados a través de un ordenamiento
grupal o individual, lo cual hace que sea una evaluacion enfocada en

el logro de los objetivos organizacionales.
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1.5. Marco Conceptual

A continuacion, se definird las variables y algunos aspectos de la

presente investigacion:

Clima Laboral

El entorno propio de la empresa, producido y percibido por el individuo de
acuerdo a las condiciones gque encuentra en su proceso de interaccion social
y en la estructura organizacional que se expresa por variables (objetivos,
motivacion, liderazgo, control, toma de decisiones, relaciones
interpersonales, cooperacion) que orientan su creencia, percepcion, grado de
participacion y actitud determinando su comportamiento, satisfaccion y nivel

de eficiencia en el trabajo. (Méndez, 2006, p.76)

Desempefio Laboral

Segun Newtron (2001) el desempefio laboral es el grado de ejecucion que un
empleado busca para el resultado de las metas de la empresa en un tiempo
determinado. En tanto, este desempefio estd constituido por actividades
tangibles, observables y medibles, y otras que se pueden derivar del
comportamiento de los trabajadores y la organizacion. (p, 56)

Por lo tanto, las tareas o conductas observadas en los empleados son
relevantes para el logro de los objetivos de la organizacién, si todo esto
genera un positivo desempefio laboral, el resultado sera Optimo para la

empresa.

Implicacion

Segun pymes peruanas (2012) se refiera a cuanto es la identificacién que
sienten los trabajadores hacia la empresa, donde muchas veces esta
determinado por la percepcién del compromiso que la empresa tiene hacia

sus trabajadores.

Percepciones
Es la manera en que vemos el actuar de otras personas, afectando el
comportamiento dentro de su centro de actuacion en busca de un objetivo o

meta a lograr.
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Habilidades interpersonales

Segln Robbins y Timothy (2013, p. 552) las habilidades interpersonales en
el desempefio laboral dependen de la capacidad para interactuar de un
trabajador ya sea con su jefe o compafieros de trabajo. Algunos tienen la
capacidad de desarrollar esta habilidad con excelencia, en cambio otros

necesitan capacitacion para mejorar su forma de comunicarse.
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CAPITULO II
MATERIAL Y
PROCEDIMIENTOS
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Il.  Material y Procedimientos
2.1 Material
2.1.1 Poblacion
La poblacion esta constituida por los 26 trabajadores de la Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L de la Ciudad de
Trujillo.
N= 26

2.1.2 Unidad de Andlisis:
Cada uno de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones DIAL S.R.L ubicada en Av. Espafia 150.

2.1.3 Muestra
La muestra de la presente investigacion esta constituida por el total del
personal de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL
S.R.L.
Como existe poco nimero de sujetos, no es conveniente extraer una

muestra, se trabajara la poblacion total (26).

2.1.4 Marco muestral
El marco muestral estara constituido por la relacion de colaboradores,
obtenida de la oficina de RR. HH.

2.1.5 Unidad de muestro

Cada uno de los colaboradores de la relacion.

2.1.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
2.1.6.1 Técnica
Encuesta:
Esta técnica de investigacion nos permitira recolectar la mejor
informacidn necesaria para nuestra investigacion a fin de que se
puedan lograr determinar una relacion entre nuestras variables.
Nos permitirdA conocer opiniones, actitudes, creencias Yy

percepciones desde todos los ambitos de la empresa.
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2.1.6.2 Instrumento
Cuestionario:
El cuestionario sera aplicado a los colaboradores de la empresa
para determinar el nivel de clima laboral y desempefio laboral en
la empresa, asi mismo estara estructurado por preguntas y sus
respectivas categorias de respuesta a fin de que nos permita

tabular de una manera mas rapida.

2.2 Procedimientos
2.2.1 Disefio de contrastacién

En nuestro estudio se aplicara el disefio correlacional de un solo grupo:

Donde: O: observacion de los trabajadores
X: clima organizacional

Y: Desempefio

r= Coeficiente de correlacion

2.2.2 Procesamiento y analisis de datos
Procesamiento de datos
Los datos recolectados mediante la aplicacion del cuestionario, seran
registradas en hojas de registro, elaborada por los autores y seran
procesadas empleando el SPSS v.24, previa elaboracion de la base de

datos en el programa Excel.

Estadistica descriptiva

Los resultados serdn presentados en cuadros bivariantes con sus
respectivas interpretaciones, con nimeros de casos en cifras absolutas y
relativas porcentuales.

Se adjuntara gréaficos de barras para facilitar la comunicacion de algunos

resultados de interés.
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Estadistica Inferencial

Para determinar si existe una relacion directa entre el clima laboral y

mejora del desempefio laboral se calculara a través del coeficiente de

correlacion de Pearson.

Si el valor de r es positivo, indicara que existe una relacion directa entre

las variables.

Para interpretar el coeficiente de correlacion se empleara la escala de

Bugeda.
Coeficiente Interpretacion
r<0.40 Insignificante
041 <r> 0.70 Moderada
r=>0.70 Alta

Fuente: Los autores
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2.2.3 Operacionalizacion de Variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES TIPO DE ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL VARIABLES | MEDICION
(Chiavenato, 2009) Politicas de la empresa
afirma  “el  clima |El clima| Organizacién |Comunicacion de los trabajadores
laboral es la| organizacional Funciones que realizan
apreciacion compartida |esta  relacionado Participacion en las decisiones
por los colaboradores|con el ambiente| Satisfaccion |Reconocimiento de su trabajo
de una organizacion |que perciben los Laboral Apoyo de los directivos
CLIMA respecto al trabajo Y |trabajadores, por Aspiraciones del trabajador
ORGANIZA fas relaciones |tal motivo seré Medio donde realiza su trabajo Cualitativa | Nominal
CIONAL interpersonales  que |evaluado a traves Beneficios
tienen lugar en el |de sus
entorno y las diversas | componentes
reglas  formales e |organizacion,
informales que afectan | satisfaccion y Remuneracion
al trabajo en la|motivacion
organizacion”. (p.25) |laboral.
Motivacion
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DESEMPENO
LABORAL

Robbins y Timothy (2013) el
desempefio laboral es: El
proceso eficaz del personal que
desarrolla su trabajo dentro de
las organizaciones, la cual es de
utilidad

organizacion en el logro de sus

mucha para la

objetivos, originando en el
trabajador un funcionamiento
con motivacién y satisfaccion

laboral”. (p.36)

La evaluacion
del

desempefio
laboral se
medira a
través de la
capacidad
laboral,
desenvolvimi
ento y
eficacia de los
trabajadores
en una

organizacion.

Habilidades individuales

Comunicacion abierta y

directa
Desenvolvi Bienestar en el centro de
miento labores
Puesto de trabajo
Capacidad | Formacién y actualizacion de
laboral conocimientos
Percepcion del trabajo
Eficacia Metas alcanzadas
Conocimiento del puesto de
trabajo
Perfil del Edad
Trabajador | |dentificacion con la empresa

Cualitativa

Nominal
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CAPITULO III
GENERALIDADES DE LA
EMPRESA
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA

3.1. Generalidades

3.1.1. Nombre 0 Razén Social:
La denominacion de la empresa es Servicios y Representaciones DIAL
S.R.L.
3.1.2. RUC:
20396396883
3.1.3. Domicilio Fiscal:
Av. Espafia 148-150
3.1.4. Representante Legal:
Barrantes Gutiérrez Luis Alberto
3.1.5. Actividad Principal:
Otras Actividades de Telecomunicaciones

3.3 Visién:

Posicionarnos como la mejor agencia en el mercado de telecomunicaciones, en
alianza con nuestro principal proveedor Telefonica del Peru S.A.A. a traves de
nuestros productos y servicios para la satisfaccion de nuestros clientes, guiados
por actitudes honestas y éticas. Teniendo un personal calificado con capacidad

de brindar servicios de alta calidad.

3.4. Mision:

Brindar a través de nuestros productos y servicios, en el sector
telecomunicaciones la mejor satisfaccion a nuestros usuarios. Apoyandonos por
una empresa comprometida con el desarrollo de nuestros colaboradores y de la

comunidad.
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3.5. Objetivos:

e Brindar a nuestros clientes la mejor calidad en el servicio y productos

movistar a traveés de la venta de nuestros equipos celulares en alianza

con nuestro proveedor Telefonica Del Peru.

e Ofrecer y disponer de variedad de equipos celulares en la ciudad de

Trujillo, Piura y Cajamarca para satisfacer las necesidades de nuestros

clientes.

e Mantener un alto stock en equipos y publicidad para la entrega

inmediata a nuestros usuarios.

3.6. Foda:
Fortalezas
e Colaboradores capacitados para asesorar a los PDV.
e Ubicacion estratégica de la distribuidora.
e Contar con publicidad que informe y comunique a los PDV.
e Servicio prestado de manera econémica.
Debilidades

Ser distribuidora nueva en el mercado.
Falta de cobertura en zonas alejadas.

Baja innovacion en el disefio de los equipos.

Promociones de otras distribuidoras a través de sus operadoras.

Existencia de otras distribuidoras en el mercado de telefonia.

Oportunidades

Incremento de la demanda por teléfonos celulares.
Aprovechar las fallas de la competencia.
Aprovechar los dias festivos de la region.

Aprovechar la Tecnologia.
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Amenazas
e Reconocimiento de otras empresas por tener un crecimiento
rapido.
e Persistencia de otras empresas por ganar clientes en el mercado.
e Problemas externos no controlables: desastres naturales,
inflacion, inestabilidad politica y econdmica.

e Entrada de nuevas empresas de telefonia al mercado.
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CAPITULO IV
PRESENTACION Y DISCUSION
DE RESULTADOS
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V.

PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Presentacion de Resultados

4.1.1. Resultados Cuantitativos

Tabla 1
Cumple con las politicas de la
empresa

Categoria Fi %
Siempre 10 38

Casi siempre 4 15

A veces 7 27

Con cierta frecuencia 2 8

Nunca 3 12
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréafico 1: Cumple con las politicas de la empresa.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: La mayor parte de los colaboradores dice que la empresa si cumple con
las politicas impuestas en un 38% y que un 8% resulta que, con cierta frecuencia, las
cuales corresponde a La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL
S.R.L.
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Tabla 2
Existe comunicacién dentro de mi

trabajo
categoria Fi %
Siempre 4 15
Casi siempre 6 23
A veces 9 35
Con cierta frecuencia 5 19
Nunca 2 8
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 2: Existe comunicacion dentro de mi trabajo.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Un 35 % de los colaboradores afirma que a veces existe comunicacion
dentro del trabajo, seguido de un 23% manifiesta que casi siempre y un 19 % afirma que
con cierta frecuencia existe comunicacién dentro de La Agencia Distribuidora Servicios

y Representaciones DIAL S.R.L.

31



Tabla 3

Las funciones establecidas son las
adecuadas dentro del area de trabajo

categoria Fii %
Siempre 2 8

Casi siempre 6 23

A veces 11 42

Con cierta frecuencia 6 23
Nunca 1 4

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 3: Las funciones establecidas, son las adecuadas dentro del area de trabajo.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Los trabajadores de La Agencia Distribuidora Servicios vy
Representaciones DIAL S.R.L obtuvieron que un 42 % de los colaboradores afirma que
a veces las funciones establecidas son las adecuadas dentro del trabajo, seguido por el
23% que casi siempre 0 a veces las funciones son las adecuadas dentro de distribuidora
Dial y 4 % dice que nunca las funciones son las adecuadas dentro del trabajo.
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Tabla 4
Tienen la oportunidad de toma
decisiones en las tareas de su
responsabilidad

categoria Fi %
Siempre 4 15

Casi siempre 4 15

A veces 11 42

Con cierta frecuencia 5 19
Nunca 2 8

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Grafico 4: Tienen la oportunidad de toma decisiones en las tareas de su responsabilidad.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Se puede observar que un 42 % de los colaboradores manifiesta que a
veces tienen la oportunidad de toma decisiones en las tareas de su responsabilidad.,
seguido por el 19% que afirma que con cierta frecuencia y un 15 % que siempre se tiene
la oportunidad de tomar decisiones en las tareas de los colaboradores por La Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 5
Los jefes reconocen y valoran mi

trabajo
categoria Fi %
Siempre 4 15
Casi siempre 9 35
A veces 5 19
Con cierta frecuencia 6 23
Nunca 2 8
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 5: Los jefes reconocen y valoran mi trabajo.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Del total de los encuestados, se muestra que un 35 % manifiestan que
casi siempre los jefes reconocen y valoran su trabajo en las distintas areas de la empresa
y un 8% afirma que nunca los jefes reconocen y valoran el trabajo que realizan en La
Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 6

Su jefe le brinda apoyo en los
obstaculos que se presentan

Categoria Fii %
Siempre 1 4

Casi siempre 11 42

A veces 10 38

Con cierta frecuencia 3 12
Nunca 1 4

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 6: Su jefe le brinda apoyo en los obstaculos que se presentan.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: En el grafico se muestra que un 42 % de los colaboradores encuestados
manifiestan que casi siempre su jefe si le brinda el apoyo necesario en los obstaculos
que se presenten, seguido de un 38% que a veces el jefe brinda apoyo para afrontar
cualquier percance y un 4% reconoce que nunca sus jefes si los ayuda a solucionar los
problemas que se presenten en La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones
DIAL S.R.L.
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Tabla 7

El ambiente fisico de trabajo es

adecuado

Categoria Fi %
Siempre 3 12

Casi siempre 2 8

A veces 7 27

Con cierta frecuencia 11 42
Nunca 3 12
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 7: El ambiente fisico de trabajo es adecuado.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Un 42% de los colaboradores encuestados manifiesta que con cierta
frecuencia existe un ambiente de trabajo optimo y un 27 % afirma que a veces existe un
ambiente de trabajo adecuado para realizar las diferentes funciones dentro de La

Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 8

Existe oportunidades de progresar en

la empresa
Categoria Fi %
Siempre 1 4
Casi siempre 2 8
A veces 10 38
Con cierta frecuencia 9 35
Nunca 4 15
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréafico 8: Existe oportunidades de progresar en la empresa.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 38% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces
existe oportunidades de progresar en dicha empresa, seguido de un 35% que afirma que
con cierta frecuencia hay oportunidades de progresar dentro la empresa y un 15% nos
muestra que nunca existe oportunidades de progresar dentro de La Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 9

La empresa otorga buenos'y
equitativos beneficios a los

trabajadores

Categoria Fii %

Siempre 8
Casi siempre 12
A veces 11 42
Con cierta frecuencia 12
Nunca 27
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréafico 9: La empresa otorga buenos y equitativos beneficios a los trabajadores.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 42% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces la
empresa otorga buenos y equitativos beneficios hacia sus colaboradores, seguido de un
12% que afirma que casi siempre o con cierta frecuencia la empresa ha ofrecido
beneficios hacia ellos y un 27% nos muestra nunca ha existido beneficios para los
colaboradores de La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 10

Su remuneracion esta de acuerdo a su
desemperio y logro

Categoria Fi %
Siempre 0 0
Casi siempre 4 15
A veces 5 19
Con cierta frecuencia 11 42
Nunca 6 23
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréafico 10: Su remuneracion esta de acuerdo a su desempefio y logro.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 42% de los colaboradores encuestados manifiesta que cierta
frecuencia la remuneracion va de acuerdo a su desempefio y logros, seguido de un 19%
que esta en desacuerdo con la remuneracién que reciben por su desempefio laboral y un
23% nos muestra nunca estdn de acuerdo con su sueldo de acuerdo a sus logros
obtenidos dentro de La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL
S.R.L.
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Tabla 11
La organizacion cuenta con planes y
acciones especificos destinados a
mejorar mi trabajo

Categoria Fii %
Siempre 0 0
Casi siempre 2 8
A veces 12 46
Con cierta frecuencia 9 35
Nunca 3 12
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 11: La organizacion cuenta con planes y acciones especificos destinados
a mejorar mi trabajo.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 46% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces la
organizacion cuenta con planes y acciones especificos destinados a mejorar en su
trabajo, seguido de un 35% nos dice que con cierta frecuencia la empresa cuenta por
tener planes y acciones que ayuden a mejorar sus actividades laborales y un 12% nos
muestra que nunca existe planes que son tomados para mejorar las distintas actividades
de los colaboradores de La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL
S.R.L.
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Tabla 12

La comunicacioén es fluida entre las
areas de la empresa

Categoria Fii %
Siempre 1 4

Casi siempre 8 31

A veces 7 27

Con cierta frecuencia 8 31
Nunca 2 8

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 12: La comunicacion es fluida entre las areas de la empresa.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Un 31% de los colaboradores encuestados manifiesta que casi siempre
0 con cierta frecuencia existe una comunicacion fluida entre las areas de la empresa,
seguido de un 27% que afirma gque a veces existe poca comunicacién entre las distintas
areas y un 8% nos muestra que nunca o de vez en cuando hay comunicacion entre las
areas de La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 13

El ambiente de la organizacion es el

adecuado
Categoria Fi %
Siempre 3 12
Casi siempre 6 23
A veces 10 38
Con cierta frecuencia 6 23
Nunca 1 4
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 13: El ambiente de la organizacion es el adecuado.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Del total de encuestados un 38% nos dice que a veces existe un
adecuado ambiente en la organizacién y un 4% muestra que nunca existe el mejor
ambiente dentro de la organizacion.
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Tabla 14

Las actividades en las que se trabaja,
permiten aprender y desarrollarse

categoria Fi %
Siempre 1 4%
Casi siempre 7 2T%
A veces 8 31%
Con cierta frecuencia 5 19%
Nunca 5 1%
TOTAL 26  100%

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 14: Las actividades en las que se trabaja, permiten aprender y desarrollarse.

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Un 31% de los colaboradores encuestados determina que a veces las
actividades laborales les permiten aprender y desarrollarse dia a dia y un 19% nos
muestra que nunca su trabajo diario piensa que lo ayuda desempefiar personalmente La
Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 15

Recibo informacion para actualizar
los conocimientos de mi trabajo

Categoria Fii %
Siempre 1 4

Casi siempre 5 19

A veces 11 42

Con cierta frecuencia 8 31
Nunca 1 4

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 15: Recibo informacion para actualizar los conocimientos de mi trabajo

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores

Interpretacion: Un 42% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces
recibe informacion para actualizar sus conocimientos del trabajo y un 31% afirma que
con cierta frecuencia recibe informacion con el fin poder mejorar sus actividades
cotidianas en La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.

44



Tabla 16

La empresa es buena opcion para
alcanzar calidad de vida laboral

Categoria Fi %
Siempre 1 4

Casi siempre 4 15

A veces 10 38

Con cierta frecuencia 9 35
Nunca 2 8

TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréafico 16: La empresa es buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 38% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces la
empresa es buena opcion para alcanzar una mejor calidad de vida laboral y 8 % afirma
que nunca la empresa es opcion para alcanzar una mejor calidad de vida ya que no hay
interés de la empresa de que ellos progresen sino de que cumplan las politicas
establecidas en La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 17

Las metas establecidas son realistas y

alcanzables
Categoria Fi %
Siempre 2 8
Casi siempre 6 23
A veces 7 27
Con cierta frecuencia 5 19
Nunca 6 23
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréafico 17: Las metas establecidas son realistas y alcanzables.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 27% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces las
metas establecidas son realistas y alcanzables y 23% afirma que nunca la empresa ha
propuesto metas establecidas realistas, todo esto lo hace para que cada empleado se
proponga llegar a la meta establecida y asi poder desempefiarse mejor en La Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 18
Se siente satisfecho con los
conocimientos adquiridos en su puesto

de trabajo
Categoria Fi %
Siempre 2 8
Casi siempre 6 23
A veces 14 54
Con cierta frecuencia 2 8
Nunca 2 8
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracién: Los autores
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Gréfico 18: Se siente satisfecho con los conocimientos adquiridos en su puesto
de trabajo.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 54% de los colaboradores encuestados manifiesta que a veces se
encuentra satisfecho con los conocimientos adquiridos en su puesto de trabajo y 8 %
afirma que nunca se encuentra satisfecho con los conocimientos de su puesto y esto se
debe que no hay una mejor capacitacion del personal de como desempefiarse de manera
optima y eficiente a la hora de realizar sus actividades en La Agencia Distribuidora
Servicios y Representaciones DIAL S.R.L.
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Tabla 19

Considero que la edad influye en las
tareas asignadas por mi superior

Categoria Fi %
Siempre 0 0
Casi siempre 7 27
A veces 5 19
Con cierta frecuencia 6 23
Nunca 8 31
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Grafico 19: Considero que la edad influye en las tareas asignadas por mi
superior.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Se puede observar que un 27% de los colaboradores encuestados
manifiesta que casi siempre considera que la edad influye en las tareas asignadas por mi
superior y 31% afirma que nunca es impedimento la edad para poder realizar las tareas
diarias por el supervisor en La Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones
DIAL S.R.L.
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Tabla 20

Se siente comprometido con el éxito de
la organizacion

Categoria Fii %
Siempre 8 31
Casi siempre 7 27
A veces 5 19
Con cierta frecuencia 4 15
Nunca 2 8
TOTAL 26 100

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores
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Gréfico 20: Se siente comprometido con el éxito de la organizacion.

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

Interpretacion: Un 31% de los colaboradores encuestados manifiesta que siempre
siente comprometido con el éxito de la organizacién y 27% afirma que casi siempre se
siente comprometido con el éxito, generalmente lo primordial no es que los
colaboradores se sientan presionados por realizar su trabajo diario de manera eficiente,
sino de que exista conexion trabajador y jefe con el fin de poder trabajar en equipo y
obtener resultados positivos que beneficiaran a La Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones DIAL S.R.L.
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4.1.2. Resultados cualitativos

Tabla 21.

Nivel de clima laboral de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.

Variable 1 Escala N° %

Clima laboral
Deficiente 10-23 11 42.3
Regular 24 -37 12 46.2
Bueno 38 -50 3 115
Total 26 100

Fuente: Aplicacion del Cuestionario sobre el clima laboral, Trujillo - 2017.

Comentario: En la Tabla 21 se observa que el 46.2% de los colaboradores perciben
nivel regular en el clima laboral, el 11.5% perciben nivel bueno, en tanto que el 42.3%
perciben nivel deficiente de clima laboral. Determinandose que la prevalencia del clima

laboral es de nivel regular (46.2%).
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Fuente: Tabla 21.
Elaboracion propia.

Gréfico 21. Nivel de clima laboral de los colaboradores de la Agencia Distribuidora
Servicios y Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.
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Tabla 22.

Nivel de desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.

Variable 2 Escala N° %

Desempefio laboral

Bajo 10-23 10 38.5
Medio 24 - 37 14 53.8
Alto 38 -50 2 7.7
Total 26 100

Fuente: Aplicacion del Cuestionario sobre el desempefio, Trujillo - 2017.

Comentario: En la Tabla 2 se observa que el 53.8% de los colaboradores obtienen nivel
medio de desempefio, el 38.5% tienen nivel alto, en tanto que el 7.7% obtienen nivel
bajo de desempefio laboral. Determindndose que la prevalencia del desempefio laboral
es de nivel medio (53.8%).
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Fuente: Tabla 22.
Elaboracion propia.

Gréfico 22. Nivel de desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora
Servicios y Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.
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Tabla 23.

El clima laboral y su relacion con el desempefio de los colaboradores de la Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.

CLIMA LABORAL
DESEMPENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL
Nro % Nro % Nro %

ALTO 2 66.7 0 0 0 0 2
MEDIO 0 0 8 66.7 6 54.5 14
BAJO 1 33.3 4 33.3 5 45.5 10
TOTAL 3 100 12 100 11 100 26

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: Los autores

X*  _ 17558
P = 0635

No existe relacién directa entre clima laboral y desempefio de los colaboradores de la
Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones Dial S.R.L, Trujillo - 2017.
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Gréfico 23. Relacion entre clima laboral y desempefio.
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4.2. Discusion de resultados

Con relacion al primer objetivo especifico: Determinar el nivel de clima
laboral de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones Dial
S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.

Segun los resultados obtenidos en la tabla N° 21, se demuestra que el nivel de
clima laboral es calificado como regular, lo cual revela que hay un descuido en
el d&mbito laboral de la empresa, asi como en el trabajo que realizan los
colaboradores. Por consiguiente, el 46.2% de los encuestados califica como
regular el clima laboral, el 42.3% considera que es deficiente mientras que solo
un 11.5% considera que el clima laboral es bueno. Esta calificacion de regular se
desprende de la escala de Likert aplicada en el cuestionario original aplicando
valores de 1 al 5.

Este resultado se relaciona con la tesis realizada por Gutiérrez (2014)
concluyendo que el clima laboral tiene una percepcion negativa y esto se ve
reflejado en el desempefio laboral del ultimo trimestre de la empresa,
origindndose una serie de consecuencias en sus ganancias y la fidelidad del
personal en sentirse identificado con su trabajo.

Al identificar la percepcion de los colaboradores sobre el clima laboral en la

empresa se pudo encontrar un negativismo de ello.

Con relacién al segundo objetivo especifico: Evaluar el desempefio de los
colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones
Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.

De acuerdo a la tabla 22, Al evaluar el nivel de desempefio se obtuvo los
siguientes resultados donde los colaboradores lo califican con un 53.8% en un
nivel medio, un 38.5% lo califica en un nivel bajo, mientras el 7.7% solo lo
califica como alto. Son resultados no muy alentadores para el logro de los
objetivos de la empresa ya que los colaboradores no se sienten satisfechos en su
trabajo.

Este resultado se relaciona con la teoria Robbins y Timothy (2013), el
desemperfio laboral es el proceso eficaz del personal que desarrolla su trabajo
dentro de las organizaciones, la cual es de mucha utilidad para la organizacion

en el logro de sus objetivos, originando en el trabajador un funcionamiento con
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motivacion y satisfaccion laboral”. En las organizaciones el desempefio define el
rendimiento laboral, es decir, la capacidad de un trabajador para producir, hacer,
elaborar, acabar y generar trabajo en menos tiempo, con menor esfuerzo y mejor
calidad, estando siempre evaluado por superiores dando como resultado su
desenvolvimiento y productividad en el puesto que realiza sus funciones.

Se puede apreciar que el desempefio de los colaboradores de la Agencia
Distribuidora DIAL S.R.L esta en un estado medio, haciendo hincapié en que el
trabajo y lo poco realistas que son las metas establecidas, hacen disminuir cada

objetivo en el cual puedan interactuar en equipo.

Con relacion al tercer objetivo especifico: Determinar la relacion que existe
entre el clima laboral y el desempefio de los colaboradores de la Agencia
Distribuidora Servicios y Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de
Trujillo, en el afio 2017.

Segun el cuadro N° 23, Se encontrd que no existe relacion directa entre el clima
laboral y desempefio de la empresa, indicando que 12 colaboradores califican el
clima laboral como regular mientras 14 colaboradores determinan el desempefio
como medio.

Este resultado se relaciona con la tesis de Monteza (2014), concluye que el clima
laboral y el desempefio laboral son pilares fundamentales en las organizaciones
competitivas y el mercado cambiante en el que se vive actualmente y cualquier
variacion en estos, afecta el ambiente de trabajo y forzosamente a los que lo
integran.

Se puede apreciar que el clima laboral puede guardar o no relacién con el
desempefio de los colaboradores influenciando de manera positiva 0 negativa,

esto se dara de acuerdo al trato que se efectué en la empresa.

Respecto a la hipotesis: Existe relacion directa entre el clima laboral y el
desempefio de los colaboradores de la Agencia Distribuidora Servicios y
Representaciones Dial S.R.L, en la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.

Para la contrastacion de la hipétesis se aplico la prueba chi cuadrado, donde nos

muestra X? = 17.558 y P=0.635, demostrando que no existe relacion directa
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entre el clima laboral y desempefio de los colaboradores de la Agencia
Distribuidora DIAL S.R.L.

Se relaciona con la tesis de Quintero (2014), donde concluyé que el clima
organizacional determina el comportamiento de los trabajadores en una
organizacion; comportamiento que ocasiona la productividad de la Institucion a
través de un desempefio eficiente y eficaz, pero para poder originar esto se debe
establecer una serie de normas y control constante de cada area de la empresa
con el fin de estar al tanto si aparece un percance o problema y asi poder

solucionarlo de forma 6ptima.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

Se determino que el nivel de clima laboral es regular y deficiente con un 46.2% vy
42.3% respectivamente, debido a que el colaborador no interactia de manera
constante con el jefe de area y eso genera una mala comunicacion y a la vez las

oportunidades en la empresa no son las méas adecuadas.

Se evalud el desempefio de la Agencia Distribuidora DIAL S.R.L encontrandose en
un nivel medio, para tal sentido se muestra con un 53.8% de los colaboradores como

nivel medio en su desempefio y un 38.5% como bajo.

Se determind que no existe una relacion directa entre clima laboral y desempefio
laboral, donde la chi cuadrado es de 17.558, demostrandose asi que en la Agencia
Distribuidora DIAL S.R.L un mejor desempefio haria que los colaboradores tengan

un mejor clima laboral.

Se identifico que 23 colaboradores determinan que el desempefio se encuentra entre
un nivel medio y bajo, afectado por factores como la oportunidad de progresar y
sistema remunerativo, asi mismo el clima laboral con 24 colaboradores que
demuestran un nivel regular y deficiente, afectado principalmente por la
comunicacion y la calidad de vida laboral, es decir , no existe una relacién directa
entre jefe y colaborador y esto genera una serie de problemas que al final se pueden
prevenir con el fin de evitar percances o negativas para la Agencia Distribuidora
DIAL S.R.L . No existe una capacitacion para que los colaboradores desempefien
mejor sus funciones dentro de las distintas areas de la empresa, no aprovechan al

maximo las capacidades de sus colaboradores.
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RECOMENDACIONES

1. Como se obtuvo un clima laboral regular en la empresa, para elevar el nivel del
ambiente se recomienda que los jefes de cada area en conjunto realicen actividades
recreativas fuera de la oficina con el objetivo de motivar al personal e incentivar el
trabajo en equipo. Por lo que se deberia realizar una vez por semana donde haya
interaccion entre jefe y colaboradores y asi poder elevar el nivel de clima laboral en

la empresa.

2. Al tener conocimiento de que el desempefio esta a un nivel medio en la Agencia
Distribuidora DIAL S.R.L, sugerimos que se hagan reuniones de integracion entre
los colaboradores y jefes de area a fin de interactuar mas entre ellos, asi mismo
saber las necesidades de cada uno de los colaboradores e incentivarlos a sentirse

comprometidos con la organizacion.

3. Debido a que el clima laboral no tiene relacion directa con el desempefio,
proponemos que la empresa motive a todos sus colaboradores con recompensas
monetarias 0 compensacion de horas de trabajo, brindarles charlas motivacionales y

capacitaciones que sean certificados o cursos de autoayuda personal.

4. La Agencia Distribuidora DIAL S.R.L debe mejorar su clima laboral para obtener
un mejor desempefio de cada uno de sus trabajadores, por eso se debe considerar
capacitaciones periodicas a los colaboradores para mejorar su desempefio y asi
mismo elevar al maximo sus capacidades e implementar politicas como el de ser
amable y brindar un saludo entre colaboradores para que contribuya a un mejor

ambiente de trabajo.
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Anexo 1: Cuestionario de Clima Laboral dirigido a los trabajadores de la Distribuidora
Servicios y Representaciones DIAL S.R.L en Trujillo.

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela Profesional de Administracion
Datos del encuestado:
Sexo: (F) (M)
Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted
considere refleja mejor su situacién, Marcando con un aspa la respuesta que corresponda.

Siempre | Casi | Aveces | Con cierta | Nunca
siempre frecuencia

1. ¢Cumple con las politicas de la
empresa?

2. ¢Existe comunicacion dentro de
mi trabajo?

3. ¢Las funciones establecidas son las
adecuadas dentro del area de trabajo?

4. ¢Tienen la oportunidad de toma
decisiones en las tareas de su
responsabilidad?

5. ¢Los jefes reconocen y valoran mi
trabajo?

6. ¢Su jefe le brinda apoyo en los
obstaculos que se presentan?

7. ¢El ambiente fisico de trabajo es
adecuado?

8. ¢Existe oportunidades de progresar
en la empresa?

9. ¢Laempresa otorga buenosy
equitativos beneficios a los
trabajadores?

10. ¢ Su remuneracion esta de acuerdo
a su desempefio y logro?
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Anexo 2: Cuestionario de Desempefio Laboral dirigido a los trabajadores de la Distribuidora
Servicios y Representaciones DIAL S.R.L en Trujillo.

UNIVERSIDAD PRIVADA ANTENOR ORREGO
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela Profesional de Administracion

Datos del encuestado:

Sexo: (F) (M)

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada pregunta y seleccione la alternativa que usted

considere refleja mejor su situacién, Marcando con un aspa la respuesta que corresponda.

Siempre

Casi
siempre

A veces

Con cierta
frecuencia

Nunca

¢La organizacion cuenta con
planes y acciones especificos
destinados a mejorar mi trabajo?

¢La comunicacion es fluida entre
las areas de la empresa?

¢El ambiente de la organizacion es
el adecuado?

¢Las actividades en las que se
trabaja, permiten aprender y
desarrollarse?

¢Recibo informacién para
actualizar los conocimientos de mi
trabajo?

¢La empresa es buena opcion para
alcanzar calidad de vida laboral?

¢ Las metas establecidas son
realistas y alcanzables?

¢ Se siente satisfecho con los
conocimientos adquiridos en su
puesto de trabajo?

¢Considero que la edad influye en
las tareas asignadas por mi
superior?

10.

¢Se siente comprometido con el
éxito de la organizacion?
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Anexo 3: Validacion del Instrumento de investigacion

Se validara nuestro cuestionario asignando valores a nuestras respuestas entre los siguientes

valores:
Siempre Casi siempre A veces Con cierta frecuencia Nunca
5 4 3 2 1

Se aplico una encuesta a 8 colaboradores de la Agencia Distribuidora DIAL S.R.L, con el fin
de que otorguen valores a cada pregunta que fueron detalladas en los anexos 1y 2.

En los siguientes cuadros demostraremos la confiabilidad de nuestro cuestionario, aplicado a

cada variable en investigacion.

Para nuestra variable Clima Laboral, se obtuvo el siguiente resultado en nuestra validacion,
aplicando la formula del alfa de cronbach.
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Tabla 24

: Validacién variable clima laboral

COLABORADORES
ITEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 SUMA |VARIANZA
1 5 5 5 5 5 4 3 4 36 0.57
2 a 4 4 4 4 5 3 3 31 0.41
3 5 4 4 5 4 4 4 4 34 0.21
4 5 5 5 4 3 5 3 4 34 0.79
5 a 4 4 5 4 4 4 3 32 0.29
6 5 4 5 5 3 4 4 4 34 0.50
7 5 5 4 4 4 5 3 4 34 0.50
8 5 4 5 4 3 4 4 3 32 0.57
9 4 4 5 4 3 5 4 3 32 0.57
10 5 3 5 4 3 4 2 3 29 1.13
SUMA 47 42 46 44 36 44| 34 35 328 5.54
Fuente: Los autores
Varianza de los totales : \ 27.14
K|, 2S5
ALFADE = * = 2|1 e
CRONBACH r a= 0.885

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a, mas alto es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da

un valor de 0.885, entonces se puede determinar que el instrumento empleado tiene un alto grado de confiabilidad.
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Tabla 25: Validacion variable desemperfio

COLABORADORES
ITEMS 1 2 3 4 5 6 7 8 SUMA |VARIANZA
1 5 5 5 5 5 4 4 4 37 0.27
2 4 5 4 4 4 4 4 4 33 0.13
3 5 4 4 5 4 4 4 3 33 0.41
4 5 4 5 5 3 5 3 4 34 0.79
5 4 5 4 4 4 4 4 4 33 0.13
6 5 4 5 4 4 4 3 3 32 0.57
7 4 4 4 5 4 4 3 4 32 0.29
8 5 5 5 4 5 4 4 3 35 0.55
9 4 4 4 3 4 3 3 4 29 0.27
10 4 4 5 4 5 3 4 3 32 0.57
SUMA 45 44 45 43 42 39 36 36 330 3.96
Fuente: Los
autores
Varianza de los
totales : 14.21
ALFA DE K|, DS
CRONBACH & K—1 Sf 0=0.801

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a, mas alto es el grado de confiabilidad, en este caso, el resultado nos da
un valor de 0.801, entonces se puede determinar que el instrumento empleado tiene un alto grado de confiabilidad.
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Anexo 4: Tablas De Criterios

Tabla 26: Recoleccion de datos de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones Dial
S.R.L.

CLIMA LABORAL |

ITEMS TOTAL
COLABORADOR 123456789 10 PTJE NIVEL
1 553553513 1 36 Regular
2 555554523 1 40 Bueno
3 342323121 2 23 Deficiente
4 5213222221 22 Deficiente
5 333313131 1 22 Deficiente
6 3233232311 23 Deficiente
7 544334333 3 35 Regular
8 3132132311 20 Deficiente
9 133521321 2 23 Deficiente
10 212123321 2 19 Deficiente
11 532343423 3 32 Regular
12 434254333 2 33 Regular
13 323223231 2 23 Deficiente
14 554344343 2 37 Regular
15 555555555 4 49 Bueno
16 122143233 2 23 Deficiente
17 543344324 3 35 Regular
18 243434213 3 29 Regular
19 5343443214 2 34 Regular
20 434444223 3 33 Regular
21 323232213 2 23 Deficiente
22 534233234 4 33 Regular
23 4 43444443 4 38 Bueno
24 433444232 2 31 Regular
25 132332132 2 22 Deficiente
26 342344215 4 32 Regular
Fuente: La encuesta
Elaboracion: los autores
Deficiente 10-23
Regular 24 - 37
Bueno 38-50
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Tabla 27: Evaluacion del desempefio de la Agencia Distribuidora Servicios y Representaciones

Dial S.R.L.
DESEMPENO LABORAL
ITEMS TOTAL
COLABORADOR 123456789 10 PTJE NIVEL
1 323123331 5 26 Medio
2 2423421311 23 Bajo
3 323234233 5 30 Medio
4 324343434 5 35 Medio
5 222222231 3 21 Bajo
6 232323132 1 22 Bajo
7 335434434 4 37 Medio
8 414423331 4 29 Medio
9 223332212 2 22 Bajo
10 113321311 3 19 Bajo
11 344534531 4 36 Medio
12 333443332 4 32 Medio
13 335121131 3 23 Bajo
14 123232143 2 23 Bajo
15 4 44455454 5 44 Alto
16 344232134 3 29 Medio
17 324143432 4 30 Medio
18 243423243 5 32 Medio
19 241212233 2 22 Bajo
20 243134343 5 32 Medio
21 232432444 5 33 Medio
22 332323344 3 30 Medio
23 355443554 5 43 Alto
24 123132322 4 23 Bajo
25 332333442 4 31 Medio
26 243332121 2 23 Bajo

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: los autores

Bajo
Medio
Alto

10-23
24 - 37
38 - 50
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Anexo 5: Contrastacion de la hipotesis (chi-cuadrada)

CLIMA LABORAL

DESEMPENO BUENO REGULAR DEFICIENTE TOTAL
Nro % Nro % Nro %

ALTO 2 66.7 0 0 0 0 2

MEDIO 0 0 8 66.7 6 54.5 14

BAJO 1 33.3 4 33.3 5 45.5 10

TOTAL 3 100 12 100 11 100 26

Fuente: La encuesta
Elaboracioén: los autores

n
Formula chi cuadrado: x? = Z Ge—fo)
i=1 e
X* = 17558
P = 0.635

No existe relacion entre el clima laboral y desempefio en la Agencia Distribuidora DIAL S.R.L

de la ciudad de Trujillo, en el afio 2017.
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