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UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

RESUMEN

Esta investigacion se desarroll6 en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L., donde se identificé tres rubros: hotel, restaurante y discoteca.

Para la realizacion de esta investigacion se identificaron los principales problemas presentes en la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., donde se encontré que
no existia una gestion de clima laboral y por lo tanto existia bajos niveles en autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervisién, comunicacién y condiciones laborales; la cual, se refleja en la
satisfaccion laboral. Por tal motivo la finalidad de esta investigacion es realizar el disefio de un
modelo de gestion de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L. para mejorar la satisfaccion laboral.

Para poder realizar el modelo de gestion de clima laboral se ha tomado en cuenta referencias de
bases tedricas, y se ha decidido proponer las siguientes técnicas: entrevista, observacién directa,
andlisis estadisticos, encuestas y focus group; y herramientas: Papel bond A4, camara fotogréfica,

lapiceros, borrador, lapiz, usb, cd’s, etc.

La principal conclusiébn comprobdé que hay relacién entre las dos variables; es decir, existe relacion
significativa entre el clima laboral y satisfaccion laboral. Y se logré resultados 6ptimos para los
trabajadores y la empresa, lo cual confirma la viabilidad de la investigacién; Para finalizar se
recomienda aplicar y dar un seguimiento constante a las técnicas y herramientas para mantener y

mejorar la satisfaccion laboral en la empresa.
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This investigation is in the Hotel & Convention Center La Hacienda-Cajamarca S.R.L., where three

areas were identified: hotel, restaurant and disco.

For the realization of this investigation the main problems present in the company were identified.
Hotel and Convention Center La Hacienda-Cajamarca S.R.L., where it was found that there was no
work environment management and therefore there are low levels of self-realization, labor
involvement, supervision, communication and working conditions; which, is reflected in job
satisfaction. Why is the purpose of this research is to make the design of a work climate management
model in the Hotel and Convention Center La Hacienda-Cajamarca S.R.L. to improve job

satisfaction.

In order to carry out the work climate management model, the theoretical bases have been taken
into account, and the following techniques have been proposed: interview, direct observation,
statistical analysis, surveys and focus group; and tools: A4 bond paper, camera, pens, eraser, pencil,

usb, cd's, etc.

The main conclusion proved that there is a relationship between the two variables; that is, there is a
significant relationship between work environment and job satisfaction. And the optimal results for
the workers and the company were approved, which confirms the viability of the investigation; Finally,
the techniques and tools to maintain and improve job satisfaction in the company must be applied

and constantly monitored.
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CAPITULO 1. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Se estima que, a nivel internacional las empresas invierten entre 4% y 5% del total del
costo laboral en la inversion en capital humano. En cambio, en el Perl estamos todavia
en camino hacia ello, estamos a niveles, en promedio, de 1% del total del costo laboral de
una empresa. Indicé Nestor Astete, presidente del Comité de Recursos Humanos de la
Camara de Comercio Americana en el Pera (Comercio, 2014). Sefiala también que, para
el directivo, las organizaciones peruanas tienen un largo sendero por recorrer para mejorar
su competitividad y dinamizar su productividad, ya que solo los segmentos de consumo
masivo, retail, banca e industria son los que mas dinero destinan en capacitar a sus
colaboradores.

Beltran y Palomino (2014) concluyeron que el clima laboral es una variable muy
importante en la satisfaccion y productividad de las personas. La mayoria pasa gran parte
del dia en el trabajo, la mayor parte de su vida. Sin embargo, con el trascurrir del tiempo
se han producido cambios en el ambito laboral, lo que se manifiesta en la preocupacion
de las grandes empresas por mejorar en el entorno laboral de las personas, con el fin de
gue se sientan lo mas satisfechas posibles, cémodas, seguras y encuentren el valor que
representa su trabajo en la empresa, de manera que se adapten con mayor éxito a las
exigencias laborales actuales y futuras. El clima laboral y, por ende, la satisfaccién laboral
son las bases fundamentales para aquellas organizaciones que quieren hacerse

competitivas en el mercado.

Martin (2014; 2015) consideré que el concepto de satisfaccion laboral también
presenta una gran variedad de definiciones. Podemos distinguir dos tipos de definiciones,
En cuanto al primer tipo de definiciones hay autores que conciben la satisfaccion laboral
como sentimientos o respuestas afectivas, otros como un estado emocional positivo, un
conjunto de sentimientos y emociones favorables, etc. En el segundo tipo de definiciones
algunos autores establecen que la satisfaccion laboral es una actitud de los trabajadores
hacia aspectos concretos del trabajo, otros establecen que es una actitud generalizada

ante el trabajo, un constructo global, una actitud afectiva, etc.

La medicion del clima laboral implica conocer la opinion que las personas tienen
sobre las condiciones particulares de sus organizaciones. De alli que esta medicion aporta
informacion relevante para identificar los motivos de problemas especificos. El objetivo es

ir evaluando el clima laboral y ver programas para atacar dichos conflictos y mejorar
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condiciones laborales; Asi, se logra el aumento en la satisfaccion de las personas (Baeza,
2016). Es importante aplicar constantemente las capacitaciones de acuerdo a cada factor
a mejorar, para que siempre exista beneficio tanto para la empresa y los colaboradores,

estas decisiones deben ser tomadas por el directivo de la organizacion.

La insatisfaccion laboral puede entenderse como el grado de malestar
experimentado por un empleado en su puesto de trabajo, y puede estar ocasionado por
factores personales, ambientales o directamente por las labores realizadas. En cualquier
caso, las empresas deben luchar contra ese fenémeno con el fin de aumentar el
rendimiento y la concentracién de sus equipos, logrando que no se convierta en un
problema para la productividad (BBVA, 2012). Sin embargo, la satisfaccién laboral que una
persona puede sentir dentro de una organizacion, determina en ella cierta actitud
generalizada hacia su trabajo, que define del tipo de relacién que mantiene con €l y termina

afectando directamente sus resultados (La Tercera, 2016).

Bajo esta perspectiva, esta investigacion se realiz6 en la empresa hotel & centro de
convenciones la hacienda-Cajamarca S.R.L; la cual, se encuentra constituida como una
sociedad de responsabilidad limitada, debidamente inscrita en los registros publicos de
Cajamarca, cuyo perfil refleja una empresa familiar relativamente nueva en el mercado.
Esta organizacion comenz0 sus actividades de servicio sin ningun tipo de planeamiento
estratégico y sin la formalidad del caso, dejandose llevar por la intuicion y el entusiasmo
de brindar un servicio para la comunidad. Actualmente sigue laborando mediante una
gestiébn basada en decisiones a corto plazo sin monitorios ni capacitaciones a sus

colaboradores.

En el transcurso de los afios, la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L. se ha ido formalizando y gestionando todo respecto a su
rubro; no obstante, a la fecha tiene falencias en este aspecto, sobre todo en el @&mbito de
gestién de clima laboral. Asimismo, para saber a detalle cual es la situacion actual de la
empresa se realiz6 un focus group, y para poder analizar los puntos mas criticos se realiz6
una encuesta general a todos los colaboradores, la cual, nos brind6 resultados negativos
en los indicadores de: autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,

comunicacion, condiciones laborales, remuneracioén, seguridad laboral y motivacion.

En la investigacion se propone el disefio de un modelo de gestién de clima laboral
en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. para
mejorar la satisfaccién laboral. El clima laboral seguin (Lopez, 2014), es el conjunto de

caracteristicas que describen a una organizaciébn y que la distinguen de otras
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organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del tiempo
e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacién. Se sabe que la
mayoria de personas pasan gran parte de sus vidas en el trabajo, por eso es importante
ofrecer un clima laboral adecuado, para que los colaboradores se sientas satisfechos y se

refleje en la productividad de la empresa.

Otro aspecto muy importante en la investigacion es la satisfaccion laboral, que
segun (L6pez, 2014), es el sentimiento agrado positivo que experimenta un sujeto por el
hecho de realizar un trabajo que le interesa, en un ambiente que le da oportunidad de estar
a gusto en el ambito organizacional que le resulta atractivo y por el que percibe
compensaciones psicolégicas, sociales y econdmicas, de acuerdo con sus expectativas.
La satisfaccion lleva en cierta medida a un mejor rendimiento del individuo, lo cual se
refleja en una actitud positiva frente a la organizacion. Para concluir, en la presente
propuesta se va a analizar cada variable de la investigacion: clima laboral y satisfaccion

laboral.

1.2. Formulacién del problema

¢En qué medida el disefio de un modelo de gestion de clima laboral mejorara la
satisfaccion laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L.?

1.3. Justificacién

Como justificacion tedrica se presenta que, en la actualidad, en Cajamarca la
competitividad en el rubro de hotel & centro de convenciones ha ido en aumento, cada vez
se tiene que mejorar en la gestién de clima laboral para poder tener una satisfaccion
laboral aceptable y con ello, cumplir con toda la productividad en la empresa. Debido a
esto, la presente investigacion se justifica en base a la necesidad que tiene la empresa
Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. de tener el disefio de un
modelo de gestion de clima laboral y la aplicacién de indicadores para analizar la atribucién

de estos, en la productividad.

Para el criterio aplicativo, se tiene que el estudio busca disminuir los niveles de negatividad
respecto a los indicadores encontrados en relacién al clima laboral y la satisfaccién laboral,

estos indicadores nos serviran como apoyo para la realizacién del disefio de un modelo
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de gestién de clima laboral y posteriormente mejorar la satisfaccién laboral en la empresa
Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., de tal manera aumente

la satisfaccion laboral y la productividad en la empresa.

Segun el criterio valorativo se tiene que la presente investigacion tiene una importancia
significativa, ya que contribuird a crear un area de R.R.H.H, que con el aporte de esta
investigacion serd mas facil de monitorear, capacitar y sobre todo evaluar constantemente
a los colaboradores, generando un valor positivo en la empresa, ya que se eliminara las
deficiencias en los indicadores: autorrealizacién, involucramiento laboral, supervision,

comunicacion, condiciones laborales, remuneracion, seguridad laboral y motivacion.

Como justificacion educativa se presenta que, la investigacion se realiza para demostrar
los conocimientos adquiridos durante la carrera de Ingenieria Industrial. Asimismo, todos
los aportes de la misma, serviran de guia para otras investigaciones interesados en el

tema.

1.4. Limitaciones

En la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. no existe
ningun estudio previo en cuanto a la medicién del clima laboral y tampoco estadisticas de
satisfaccion laboral. Esto implica una limitacién, ya que no es posible realizar una

comparacion con un estudio previo.

Una limitacién mas del estudio es que las coordinaciones y el trabajo de campo debian

realizarse en horario de oficina.

A pesar de presentar estas limitaciones, no son impedimento para la realizacion de la

investigacion.

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

¢ Disefiar un modelo de gestién de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de

Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. para mejorar la satisfaccion laboral.
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1.5.2. Objetivos especificos

e Realizar un andlisis actual de la satisfaccion laboral en la empresa Hotel & Centro

de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

e Analizar el clima laboral actual en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda -Cajamarca S.R.L.

o Disefiar un modelo de gestién de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de

Convenciones La Hacienda -Cajamarca S.R.L.

e Medir los indicadores de la satisfaccion laboral después del disefio del modelo de
gestién de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda -Cajamarca S.R.L.

e Realizar una evaluacion econdémica del disefio del modelo de gestion de clima
laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda -Cajamarca
S.R.L.
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales

Bueso (2016), toda organizacion depende de la comunicacién, porque es por medio
de esta que las personas interactian y compartan ideas. La comunicacién es un factor
relevante para las organizaciones, una buena comunicacion mejora el clima organizacional
y por tanto los colaboradores se siente satisfechos y contentos. Se vuelve mas duradera
y fuertes las empresas; Por lo tanto, una empresa que capacita, monitoria y evalla
constantemente a sus colaboradores, la hace mas competitiva en el mercado. Toda
organizacién debe tomar en cuenta el tema de clima laboral para que exista mayor

rendimiento y produccién; la cual, esté relacionado con la satisfaccién laboral.

Villagbmez (2013), Ecuador, elaboré la siguiente investigacion titulada “La
Satisfaccién Laboral de los trabajadores y sus efectos en la Productividad de las Empresas
Alvarado sector automotriz del Ecuador en el afio 2012”; se realizé con el propdsito de
determinar la relacién entre satisfaccion laboral — productividad de las Empresas Alvarado.
Se asignaron al azar a los colaboradores de cada empresa para la aplicacion del test NTP
394: Satisfaccién laboral: escala general de satisfaccion. Satisfaccion au travail:
guestionaire d'evaluation de la satisfaction au travail Job satisfaction: Overall Job
Satisfaction Scale de Espafia y mientras que para medir productividad se requirio
informacion contable de cada una de las empresas, se evalu6 un total de 209
colaboradores entre las empresas comprendidas Importadora Alvarado Vasconez,
Corporacion Automotriz Alvarado, Autos Chinaaccpass y Rectima, diferenciando su sexo
y su area de trabajo obteniendo como principales resultados que existe un grado de
asociacion implicita entre: satisfaccion laboral y productividad; donde resulté ser la Unica
variable predictora de la productividad dentro de este contexto. Al analizar las distintas
dimensiones que posee la organizacion, en base al cuestionario test NTP 394: Satisfaccion
laboral: escala general de satisfaccién, de acuerdo con estos resultados podemos concluir
gue existen diferencias significativas segun el tipo sexo, es decir, el tipo de empleado y
segun la empresa incide sobre los puntajes de satisfaccion laboral pero no por el tipo sexo.
Dando como base para la implementacion de politicas, normas y proyectos encaminados
a fomentar y cultivar una satisfaccién aceptable con miras a una creciente productividad

de los colaboradores de las organizaciones.
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Antecedentes nacionales

Vargas (2015), sostiene que en las instituciones educativas publicas se suele
presentar un clima laboral inadecuado, donde las relaciones entre compafieros de trabajo
son tensas que no les permiten interactuar armoniosamente; todo ello se le atribuye a la
insatisfaccion que tienen los colaboradores con respecto a su centro de labores; es por
esto que se desarrollo el presente trabajo de investigacion, cuyo objetivo principal es
determinar la influencia de la satisfaccion laboral en el clima organizacional de la |.E. “Sara
A. Bulléon” de Lambayeque. Para cumplir este proposito se midié el nivel de satisfaccion
laboral y el tipo de clima organizacional en dicha institucion, a través de encuestas que
permitieron medir cada variable en la escala de Likert, basandose en las dimensiones de
satisfaccion laboral mencionadas por Robbins, S. y Judge, T. y guiandose de la teoria del
clima organizacional de Likert; a un total de 87 trabajadores. Se planted una hipétesis
donde la influencia de la satisfaccién laboral en el clima organizacional se da de manera
positiva; y ello pudo comprobarse al analizar los resultados, aunque también se determiné

gue existen otros factores que afectan la existencia de un buen clima organizacional.

Alfaro, Leyton, Meza y Sdenz (2012), concluyeron que, debido al importante rol de las
municipalidades distritales o gobiernos locales en el desarrollo y la economia del pais, es
importante asegurar el logro de sus objetivos. Para ello debe contarse con el personal
idéneo, motivado y satisfecho; es asi que se plantea estudiar la satisfaccion laboral en tres
municipalidades distritales de Lima y Callao. El estudio consiste en la medicién de la
satisfaccion laboral y el andlisis de su relacion con las variables ocupacionales: (a)
Condicién Laboral, (b) Género y (c) Tiempo de Servicio en cada una de las tres
municipalidades; ademas de la comparacién del nivel de satisfaccion medio. La
investigacion es del tipo descriptiva y correlacional con enfoque cuantitativo, la misma que
se realizé en una muestra de 82, 126 y 161 trabajadores de cada una de las tres
municipalidades en estudio. Para medir la satisfaccion laboral se utiliz6 el cuestionario
“Escala de Opiniones SL-SPC” (Palma, 2005), que tiene cuatro factores: (a) Significacion
de la Tarea, (b) Condiciones de Trabajo, (c) Reconocimiento Personal y/o Social, y (d)
Beneficios Econdmicos. Los principales resultados son que no hay diferencias
significativas en el nivel de satisfaccién laboral medio de los trabajadores en cada una de
las tres municipalidades y que éste puede considerase Promedio; ademas, que si existen
diferencias significativas por condicion laboral respecto al nivel de satisfaccion en sus

diversos factores en cada una de ellas (p. 11).
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Pérez y Rivera (2015), sostienen que la presente tesis muestra el nivel de clima
organizacional y satisfaccion laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de
la Amazonia Peruana, durante el periodo comprendido de Abril a Diciembre del 2013. Se
aplicaron los cuestionarios de Clima Organizacional de Sonia Palma (1999) y de
Satisfaccion Laboral de Price, adaptada al contexto peruano por Alarco (2010), a un total
de 107 trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia Peruana en las
ciudades de lquitos y Pucallpa, contestados de forma individual y en un solo momento,
bajo estricta confidencialidad de los mismos. Los resultados obtenidos evidencian que
existe predominio del Nivel Medio (57.9%), por lo tanto, un adecuado clima organizacional
es un factor indispensable en la institucion porque influye en la satisfaccion laboral,
concluyendo que existe una vinculacion causaefecto positiva entre el Clima Organizacional
y la Satisfaccion Laboral en los trabajadores del Instituto de Investigaciones de la

Amazonia Peruana, periodo 2013 (p. 10).

Sotomayor (2012), la presente investigacion, estudia la relaciébn del clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Sede Central del Gobierno
Regional de Moquegua, el propésito del mismo, consistido en determinar los niveles de
clima organizacional y de satisfaccion laboral, asi como la relacién entre ambas variables.
La muestra estuvo conformada por 109 trabajadores administrativos que ha constituido la
unidad de analisis. Los resultados obtenidos evidencian que existe predominio del Nivel
Medio de Clima Organizacional y del Nivel Medio de Satisfaccion Laboral, asi como una
Alta Relacién entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién Laboral en los Trabajadores
de la Sede Central del Gobierno Regional de Moquegua. Resalta la necesidad de propiciar
un adecuado clima organizacional con el objetivo de que los trabajadores se sientan
motivados, valorados y que afiancen su compromiso con su trabajo y la institucion para el

desarrollo de sus actividades cotidianas (p. 1).

Antecedentes locales

Llaguento y Becerra (2014), la presente investigacion, estudia la relacion del clima
organizacional y la satisfaccion laboral de los trabajadores de la Empresa Divemotor —
Cajamarca, realizado desde el mes de junio al mes de Setiembre en el presente afio 2014,
el propdsito del mismo, consistié en determinar los niveles de clima organizacional y de
satisfaccion laboral, asi como la relacion entre ambas variables. La muestra estuvo
conformada por 25 trabajadores administrativos y técnicos que ha constituido la unidad de
andlisis y los instrumentos utilizados fueron dos hojas censales cuya validez y fiabilidad

fueron debidamente demostrados dado que presentaron coeficientes con valores

Cotrina Calderoén, E. pag. 20



4
Ll
Disefio de un modelo de gestion de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

aceptables de Alpha de Cronbach. Los datos fueron procesados con el Programa SPSS.
Los resultados obtenidos evidencian que existe una correlacion directa significativa entre
el Clima Organizacional y la Satisfaccidon Laboral en los trabajadores de la Empresa
Divemotor - Cajamarca. Resalta la necesidad de propiciar un adecuado clima
organizacional con el objetivo de que los trabajadores se sientan motivados, valorados y
gue afiancen su compromiso con su trabajo y a la empresa para el desarrollo de sus

actividades cotidianas (p. 9).

Chéavez y Ponce (2014), la presente investigacion tuvo como propdsito fundamental
establecer la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral del personal
de la Institucion Educativa Publica Secundaria de Menores “San Marcos”, de la provincia
de San Marcos, 2014. En el contexto tedrico se presentan algunos antecedentes a nivel
internacional y nacional, asi como también bases tedricas relacionadas al Clima
Organizacional y Satisfaccion Laboral. La presente investigacion es un estudio descriptivo
— correlacional. La poblacion y muestra estuvo conformada por los 60 trabajadores
(directivos, docentes y personal administrativo) de la Institucion Educativa “ San Marcos”,
a quienes se les aplic6 cuestionarios de Clima Organizacional y Satisfaccién Laboral
respectivamente, previamente validados a través del Alpha de Cronbach, con una
fiabilidad de 0,811 respecto a Clima Organizacional y 0,867 referente a Satisfaccion
laboral, ademéas también se realiz6 la validacion por un profesional experto en
investigacion. El andlisis de los resultados permiti6 establecer la relacion significativa entre
ambas variables de estudio, con un coeficiente de correlacién de Pearson de 0.420, siendo
la correlacion significativa al nivel 0.01. Ademas, observamos que el personal tiene un alto
grado de identificaciéon con la instituciéon y autonomia para realizar su labor educativa. Asi
como también, predomina el conocimiento de la estructura organizativa de la institucion
en estudio. También se pudo observar que la percepcion de realizar algo valioso para la
sociedad es compartida casi por todo el personal y que su participacién en la
determinacion de objetivos institucionales es alta. Sin embargo, la percepcién de un clima
organizacional agradable no es compartida por todo el personal, asi como también el bajo
reconocimiento de sus superiores por su desempefio laboral. Finalmente, en funcion de
los resultados presentados se formularon recomendaciones orientadas a mejorar el Clima

Organizacional y la Satisfaccion Laboral del personal de la institucion en estudio (p. 16)
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2.2. Bases teodricas

Beltran y Palomino (2014), en las ultimas décadas, la importancia del clima laboral
dentro de las organizaciones se ha incrementado cada dia mas; es por ello que
actualmente las empresas vienen considerando con mayor trascendencia este factor y sus

componentes (p. 20).

En esta parte del trabajo de investigacion se detallard el marco teérico que se requiere

para el desarrollo de la investigacion.

Aqui, se tomaran en cuenta los argumentos de autores mas conocidos respectos a las
variables y dimensiones planteadas, tales como clima laboral: autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervision, comunicacion y satisfaccion laboral: condiciones
laborales, respectivamente (no se toman en cuenta remuneracion, seguridad laboral y
motivacion por ser términos ya conocidos formalmente). Con la finalidad de demostrar la

utilidad de estas dentro de la investigacién, objeto de estudio.

2.2.1. Climaorganizacional

El principal precursor de ahora conocer el clima organizacional es el maestro Kurt
Lewin (1890-1947), psicélogo de origen aleman (Silvia, 1996), K. Lewin nos dice
que el comportamiento de una persona es el resultado o funcién de interaccién
entre él mismo y su entorno. La teoria aplicada en las organizaciones sostenia

que:

C=f(PxE)
C: Comportamiento
f: Funcién
P: Persona

E: Entorno

K. Lewin nos dice hay que atender a la persona y a los elementos de su contexto

para lograr una mejor comprension de la conducta humana. (Orbegoso, 2010)
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De este modelo original de Lewin se derivan al menos tres notas fundamentales.
En primer lugar, Lewin (1983) propone lo que después se entendera como un
tipico modelo de efectos contextuales desarrollado para explicar un resultado
individual (Blalock, 1984). Por ejemplo, la explicacion del nivel de aprendizajes de
los alumnos requiere identificar los efectos de una matriz de propiedades
individuales, pero, ademas, indagar los efectos de las propiedades de la
organizacién escolar, so pena de sesgar las estimaciones. En segundo lugar, el
concepto se asienta directamente en un problema fundamental tanto
epistemoldgico como ontoldgico-social: la realidad del clima mas alla de las formas
en que los sujetos pueden conocerlo o percibirlo. En tercer lugar, Lewin
proporciona una aplicacion temprana del problema que luego se denominara “el
vinculo micro-macro” (Alexander, 1994). En este caso particular, se supone que
existe una relacion causal desde lo “macro”, aqui representado por la organizacion
y su entorno, a lo “micro” representado por el individuo. Lo “macro” da forma,
condiciona, lo “micro”. En cambio, el modelo no aborda lo que Archer (1995)
denomina la morfogénesis de las estructuras en el correr del tiempo y el papel del
sujeto en este proceso. En los estudios de clima organizacional, el clima esta dado
y el tiempo o la agencia humana no aparecen explicitamente como dimensiones

del analisis. (Fernandez, 2004)

Las primeras ideas en relacidn al concepto que hoy se conoce como CLIMA fueron
desarrolladas por Kurt Lewin en la década del treinta, cuando traté de relacionar
el comportamiento humano con el ambiente, bajo el concepto de atmdsfera
psicolégica. Recién en la década del sesenta, James y Jones, haciendo una
revision del concepto CLIMA en los diversos estudios realizados, distinguen dos
perspectivas tedricas relativas a este concepto: Enfoque de Medidas Multiples y
Enfoque de Medidas Perceptuales. El Enfoque de Medidas Multiples ha sido poco
estudiado y utilizado para medir CLIMA. Implica una evaluacion de las
propiedades organizacionales y es una medicion externa al individuo en la
organizacion; por lo tanto, utiliza medidas objetivas. Por su parte, el Enfoque de
Medidas Perceptuales considera como elemento esencial la percepcion del
trabajador respecto de los estimulos relevantes. Entendida la percepcion como un
"proceso que media entre el conjunto de estimulos organizacionales y las
respuestas de los individuos que trabajan en la organizacion". Esta percepcion es
influida por una variedad de factores, tales como procesos selectivos inherentes a
la percepcion, experiencias previas, disposicion para responder del sujeto y otros.
Este Enfoque Perceptual es el que ha originado la mayor cantidad de

investigaciones en torno al concepto CLIMA y contempla dos grandes
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aproximaciones: Clima Organizacional y Clima Psicolégico. (Contreras y
Mathenson, 1984)

Los autores mas representativos de esta orientacion son Litwin y Stringer (1968),
Campbell y Beaty (1971), Pritchard y Karasich (1973) y Drexler (1977). De las
definiciones que han planteado estos autores, surgen los siguientes elementos en

comun:

a. El CLIMA se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo.

b. Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los

trabajadores que laboran en ese medio ambiente.

c. Tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

d. CLIMA es una variable interviniente, que media entre los factores del sistema
organizacional y el comportamiento individual, que determinan diferentes

medidas de efectividad.

e. Estas caracteristicas de la organizacion son relativamente permanentes en el
tiempo; se diferencian de una organizacion a otra y de una seccion a otra
dentro de la empresa. Por otra parte, Rogelio Diaz et. al. (1979) agrega otro

elemento:

f.  El CLIMA, junto con la estructura y las caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente. te

altamente dinamico. (Contreras y Mathenson, 1984)

Un concepto posterior a CLIMA ORGANIZACIONAL es el Clima Psicoldgico,
cuyos principales exponentes son James y Jones (1974), Schneider (1975). El
Clima Psicolégico, al igual que el CLIMA ORGANIZACIONAL, utiliza la percepcién
en la medicion de CLIMA. Se dedica a analizar el problema de la percepcién, como
se forma ésta y las variables que la estan influyendo, mientras que el CLIMA
ORGANIZACIONAL enfatiza la influencia situacional. Es decir, ambas
orientaciones operan a distintos niveles de explicacion. Litwin y Stringer definen el
concepto de CLIMA ORGANIZACIONAL como "un conjunto de propiedades
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medibles del medio ambiente de trabajo, percibidas directa o indirectamente por
las personas que trabajan en la organizacién y que influyen su motivacion y
comportamiento”. Esta definicion puede verse claramente representada en el
siguiente esquema de CLIMA ORGANIZACIONAL: (abajo) En este esquema
puede verse la relacion altamente dindmica que existe entre organizacion, CLIMA
ORGANIZACIONAL y comportamiento. EI CLIMA pasa a ser la variable
interviniente entre el sistema organizacional y las tendencias motivacionales que
se traducen en un comportamiento emergente, y va a tener gran variedad de
consecuencias para la organizacién: productividad, rotacion, satisfaccion y otras.
Es importante destacar la interaccién y retroalimentacion que se da en este
proceso, para evitar la simplificacién de los fend- nenos en una relacién causa-

efecto. (Contreras y Mathenson, 1984)

2.2.1.1. Herramientas o métodos de diagnéstico del clima organizacional

Existen diversas herramientas y métodos propuestos por diferentes estudiosos del clima

organi

Portal,

zacional (Garcia Solarte, 2009). Entre los principales se encuentran: (Huaman y
2014)

* El cuestionario de Litwin y Stringer

Este instrumento se desarrolla con el fin de identificar las percepciones
(subjetivas) de los individuos y su comportamiento en el &mbito de la organizacion.
Las dimensiones que utilizaron son: estructura organizacional del trabajo,
responsabilidad, recompensa, riesgo, apoyo y calidez, estandares, conflicto e
identidad lealtad. El cuestionario tiene 50 items, con escala de rangos que va

desde completamente de acuerdo hasta completamente en desacuerdo.

* El cuestionario de Rensis Likert

La herramienta utilizada por Likert fue disefiada para medir la naturaleza del
sistema de gestién y los clasifica en cuatro grupos: sistema | autoritarismo
explotador, el sistema Il autoritarismo paternalista, el sistema Il consultivo y el
sistema |V participacion en grupo. Los sistemas | y Il corresponden a un clima

cerrado, donde existe una estructura rigida, por lo que el clima es desfavorable;
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por otro lado, los sistemas Ill y IV corresponden a un clima abierto con una

estructura flexible, lo que propicia un clima favorable dentro de la organizacion.

» Modelo de medicién de John Sudarsky - Test de Clima Organizacional (TECLA):

Este modelo plantea en su estudio las siguientes dimensiones del clima
organizacional: Conformidad, responsabilidad, normas de excelencia,
recompensa, claridad organizacional, calor y apoyo, seguridad, y salario. El
instrumento de medicion del clima organizacional utilizado es un cuestionario de

90 preguntas de falso o verdadero, incluidas varias preguntas de control.

+ Cuestionario de Halpin y Crofts

Se basa en ocho dimensiones, las cuales fueron determinadas a través de un
estudio realizado en una escuela publica. de esas ocho dimensiones, cuatro
apoyaban al cuerpo docente y cuatro al comportamiento del director. Estas
dimensiones son: desempefio, implicacion del personal docente en su trabajo,
obstaculos; sentimiento del personal docente al realizar las tareas rutinarias,
intimidad: percepcién del personal docente relacionado con la posibilidad de
sostener relaciones amistosas con sus iguales; espiritu: satisfaccién de las
necesidades sociales de los docentes; actitud distante: comportamientos formales
e informales del director, donde prefiere atenerse a las normas establecidas antes
de entrar a una relacibn con sus docentes; importancia de la produccién;
comportamientos autoritarios y centrados en la tarea del director; confianza,
esfuerzos del director para motivar al personal docente y consideracion: referido
al comportamiento del director que intenta tratar al personal docente de la manera

mas humana (Carbajal Pefia, 2000).

2.2.2. Climalaboral

El concepto de clima laboral ha sido ampliamente debatido por diferentes
autores, que lo han definido como: “La cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que: es percibida o experimentada por los miembros de la
organizacion y que influye en su comportamiento”. (Litwin, 1971 citado en:
Chiavenato, 1992, pag. 75) “Es un conjunto de propiedades del ambiente laboral,
percibidas directamente o indirectamente por los empleados, que se supone son

una fuerza que influye en la conducta del mismo”. (Hall, 1996)
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Segun Cabrera (1996) define al término clima laboral como las
percepciones compartidas por los miembros de una organizaciéon respecto al
trabajo, al ambiente fisico en que éste se da, las relaciones interpersonales que
tienen lugar en torno a él y las diversas regulaciones formales que afectan dicho

trabajo.

Fernandez y Sanchez (1996), sefialan que se considera como punto de
introduccién el estudio de Halpin y Croft (1963) acerca del clima en organizaciones
escolares, pero anterior a éste se encuentra el de Kurt Lewin como precursor del
interés en el contexto que configura lo social. Para Lewin, el comportamiento esta
en funcién de la interaccion del ambiente y la persona, como ya se mencioné en el

apartado de comportamiento organizacional.

Por tanto, no es de extrafiar que, en sus investigaciones de Lewin, acerca
del comportamiento, el clima laboral aparezca como producto de la interaccién entre
ambiente y persona. En 1950 Cornell viene a definir el clima como el conjunto de
las percepciones de las personas que integran la organizaciéon. Aunque este
constructo, como tal no se elabor6 hasta la década de los 60, (Fernandez y Sanchez
Op cit).

Entonces, la preocupacién por el estudio de clima laboral partié de la
comprobacion de que toda persona percibe de modo distinto el contexto en el que
se desenvuelve, y que dicha percepcion influye en el comportamiento del individuo

en la organizacion, con todas las implicaciones que ello conlleva.

Desde 1960, el estudio acerca de clima laboral se ha venido desarrollando,
ofreciendo una amplia gama de definiciones del concepto. Asi pues, tenemos a

diversos autores que han definido este campo, citados por (Furnham, 2001).

Forehand y Von Gilmer (1964) definen al clima laboral “como el conjunto de
caracteristicas que describen a una organizacion y que la distinguen de otras
organizaciones, estas caracteristicas son relativamente perdurables a lo largo del

tiempo e influyen en el comportamiento de las personas en la organizacién”.

Tagiuri (1968) Como “una cualidad relativamente perdurable del ambiente interno

de una organizacidn que experimentan sus miembros e influyen en su
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comportamiento, y se puede describir en términos de los valores de un conjunto

especifico de caracteristicas o atributos de la organizacion”.

Schneider (1975) como “Percepciones o interpretaciones de significado que ayudan

a la gente a encontrarle sentido al mundo y saber como comportarse”.

Weinert (1985), como “la descripcidon del conjunto de estimulos que un individuo

percibe en la organizacion, los cuales configuran su contexto de trabajo”.

Por otro lado, la postura operacionalista o “fenomenolégica” considera “al clima
laboral como una dimension fundada a partir de las percepciones de las personas,
y que tiene existencia en cuanto que hay una visiébn compartida, extendida en el
grupo o la organizacion, el clima laboral esta fundado en un cierto nivel de acuerdo
en la forma de percibir el ambiente, si bien no es un constructo individual, sino grupal
u organizacional que coincide con la visidon sociocognitiva de las organizaciones”,
(Peiro y Prieto, 1996:84).

El clima laboral es considerado como un fenémeno que media entre factores
del sistema organizacional, los que se manifiestan en un comportamiento que afecta
a la organizacion: la productividad, satisfaccion, rotacion, entre otros. (Gestoso,
2000)

El concepto de clima laboral esta relacionado con las percepciones de las
personas que forman parte de una organizacién con respecto al trabajo, al ambiente
fisico, las relaciones interpersonales y las diversas regulaciones formales que
afectan el entorno. A su vez, se relaciona con la salud mental de los individuos,
entendido esto como la capacidad de las personas de sentirse bien consigo mismas

respecto a los demas. (Davis y Newstron, 2000)

Anzola, (2003) opina que el clima se refiere a las percepciones e
interpretaciones relativamente permanentes que los individuos tienen con respecto
a su organizacion, que a su vez influyen en la conducta de los trabajadores,

diferenciando una organizacion de otra.

Likert (1997 citado en Sandoval Caraveo, 2004) mide la percepcion del

clima en funcién de ocho dimensiones:
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Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir en los

empleados.

Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos que se

instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus necesidades.

Las caracteristicas de los procesos de comunicacion: La naturaleza de los tipos

de comunicacion en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.

Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la

interaccién superior-subordinado para establecer los objetivos de la organizacion.

Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La pertinencia de

las informaciones en que se basan las decisiones, asi como el reparto de funciones.

Las caracteristicas de los procesos de planificacién: La forma en que se

establece el sistema de fijacién de objetivos o directrices.

Las caracteristicas de los procesos de control: El ejercicio y la distribucién del

control entre las instancias organizacionales.

Los objetivos derendimiento y de perfeccionamiento: La planificacion, asi como

la formacién deseada.

2.2.3. Autorrealizaciéon

Maslow, (1954) postuld que la autorrealizacién representa el nivel mas alto
de una jerarquia de necesidades humanas. Segun el autor, las personas estan
sujetas a dos conjuntos diferentes de fuerzas motivacionales. Unas vinculadas a la
supervivencia mediante la satisfaccion de necesidades fisicas y psicosociales y
otras que promueven la realizacion del potencial de uno mismo. Si bien se ha
criticado la secuencia que propuso en su jerarquia de las necesidades (Macoby,
1976), el concepto a que alude la autorrealizacién ha sido retomado por distintos

autores (Antonovsky, 1987).

También el paradigma del desarrollo humano adscribe a la idea de que las
capacidades de las personas no se reducen a las atinentes a las necesidades
béasicas, sino que implican otras que se vinculan con distintos vectores de
funcionamientos (Sen, 1987; Doyal y Gough, 1991; Nussbaum, 2000). Por eso es

que se insiste cada vez mas en que el estudio del desarrollo humano debe indagar
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aspectos vinculados con el mantenimiento del bienestar subjetivo y con el “florecer”

de los sujetos (Tomer, 2002).

En este capitulo se evallan tres aspectos de la autorrealizacion —la
percepcion del sentido de la vida, de la conformidad con las propias capacidades y
de la felicidad— que se describen brevemente a continuacion. El sentido de la vida
(purpose in life) fue sugerido como un componente esencial de la salud y la
realizacion de las personas y alude a una motivacion humana basica que nos impele
a la busqueda de lo que tiene sentido en nuestras vidas y que se refleja en la
vivencia del valor de la vida y en las manifestaciones de la espiritualidad (Frankl,
1992: 45) (1). Numerosos estudios han constatado asociaciones significativas entre
el sentido de la vida, la espiritualidad y el bienestar subjetivo (Witmer y Sweeney,
1992; Burke y Miranti, 1996) asi como con la salud fisica y mental y la longevidad.

(George, Ellison y Larson, 2002)

La conformidad acerca de los recursos personales es otro aspecto que
sefiala el nivel de realizacion de las personas. Diversos autores han planteado que
las percepciones positivas en cuanto a las capacidades para afrontar los avatares
de la vida son de importancia para la salud y el bienestar (Seligman, 2003; Walker
y Bates, 1992; Bandura, 1977). Este optimismo respecto de las propias
competencias y habilidades contribuye a mejorar la resistencia a la depresion
causada por los contratiempos vitales, favorece el rendimiento laboral y los hébitos
saludables. (Seligman, 2003)

El tercer indicador de autorrealizacion consiste en la percepcion de felicidad
de los sujetos. La investigacion previa ha demostrado que los eventos de la vida,
sean positivos (casamiento, conseguir trabajo) o negativos (enfermedad,
accidentes) hacen que la persona se movilice por encima o por debajo de su nivel
singular de felicidad, pero con el tiempo se lleva a cabo una adaptaciéon que hara
que el individuo retorne a su punto inicial (Diener, 1994). En concordancia con esto,
existe evidencia de que las personas tienen una enorme capacidad para
sobreponerse a sucesos desafortunados, expresados en la puesta en marcha de
recursos psicol6- gicos de afrontamiento al estrés (Allman, 1990). Ademas, otros
autores han enfatizado que las personas eval(ian su situacién en relacion a su nivel
de aspiraciones, y que el bienestar se alcanza en la medida en que los individuos
pueden percibir, estructurar y dar un significado a los proyectos personales (Pychyl

y Little, 1998). Finalmente, la teoria de las comparaciones sociales (Michalos, 1986)
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postula que, para estimar su grado de felicidad, los individuos comparan sus

posiciones con respecto a otras personas que consideran relevantes.

En la seccion que corresponde al nivel de vida se abordaron aspectos
relacionados con las necesidades mas basicas. Alli se mostré como las condiciones
socioeconomicas inciden diferencialmente sobre las realizaciones materiales,
sociales y psicolégicas de las personas afectando el logro de un desarrollo humano
integral. En este capitulo analizaremos cémo estas condiciones del contexto
influyen, positiva o negativamente, en la percepcion de autorrealizacion. En relacion
con esto, no debe olvidarse que la situacion de 2004 era todavia de cierta
incertidumbre, en tanto que la de 2006 se ha caracterizado por presentar una

mejoria marcada en los indicadores socioeconémicos.

2.2.4. Involucramiento laboral

El estudio del involucramiento laboral a partir de la ciencia administrativa ha
sido utilizado por Schmalian (2016) quien realizo estudios especificos relacionados
con la satisfaccion laboral y su relacion con el compromiso en el trabajo. (Zepeda,
Delgado, Karas y Soto, 2009)

Con la misma Optica de administracion, Langfred (2004) realizé un estudio
considerando tres factores (factor motivacional, factor informacion y estructural), con
el propdsito de explicar su relacion con la productividad; destaca que la autonomia
de tareas tiene una significativa relacién con la misma). Otro estudio realizado por
ChungChieh Lee y Chih-Jen Chen (2013) fue basado en un enfoque administrativo
para analizar la relacion entre la motivacion al trabajo y la actitud laboral con la
calidad del servicio en el sector turistico; encontraron que la motivacion es clave
para lograr una mayor calidad del servicio en el sector estudiado. (Zepeda, Delgado,
Karas y Soto, 2009)

(Tesluk Paul E, Robert J Vance, John E Mathieu, 1999) plantean que para
alcanzar el éxito en un ambiente competitivo se deben mejorar los factores de
involucramiento laboral de las organizaciones; sus miembros al interior de las
organizaciones deben dedicarse a resolver problemas de produccién y de calidad y
proveer servicios al cliente. Igualmente, importante, esto requiere que el talento

humano sea habil y dispuesto a contribuir creativa y pro-activamente. (Ciavarella
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Mark, 2003) Entretanto los investigadores y administradores sefialan la importancia
del proceso de involucramiento en las organizaciones, poco conocimiento tiene
sobre coémo este proceso debe ser adoptado o implementado sobre una

organizacién en operacion. (Zepeda, Delgado, Karas y Soto, 2009)

Por su parte, Ciavarella Mark A. (2003) destaca que, ante las presiones de
obtener mas con menos recursos en el contexto de nuevos negocios, el
involucramiento de los recursos humanos hacia las organizaciones constituye una
de las alternativas mas factibles de aplicar; sefiala que las practicas deben estar
orientadas hacia los conocimientos, habilidades y aptitudes. (Zepeda, Delgado,
Karas y Soto, 2009)

Nalbadian, Haig R. y Shotter Andrew. (1997) indican que algunas
investigaciones refieren que el clima laboral esta asociado con resultados globales
de la organizacién, cultura y desarrollo organizacional. (Zepeda, Delgado, Karas y
Soto, 2009)

2.2.5. Supervision

La supervision es la observacion regular y el registro de las actividades que
se llevan a cabo en un proyecto o programa. Es un proceso de recogida rutinaria de
informacion sobre todos los aspectos del proyecto. Supervisar es controlar qué tal
progresan las actividades del proyecto. Es observacién, observacion sistematica e
intencionada. (Bartle, 2011)

La supervision también implica comunicar los progresos a los donantes,
implementadores y beneficiarios del proyecto. Los informes posibilitan el uso de la
informacién recabada en la toma de decisiones para mejorar el rendimiento del

proyecto. (Bartle, 2011)

La supervision es vital en la planificacion e implementacion del proyecto. Es
como mirar a donde se va cuando se monta en bicicleta; puede rectificar la direccion

con el manillar para asegurarse de que no se sale del camino. (Bartle, 2011)

La supervision segun (Bartle, 2011) proporciona informacion que puede ser

Gtil para:
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e Analizar la situacion de la comunidad y su proyecto.

e Determinar si las aportaciones al proyecto se utilizan bien.

o |dentificar los problemas a los que se enfrenta la comunidad o el proyecto y

encontrar soluciones.

o Asegurarse de que todas las actividades se llevan a cabo convenientemente, por

las personas adecuadas y a tiempo.

o Usar las experiencias de un proyecto en otro.

e Determinar si la forma en la que se ha planificado el proyecto es la manera
Optima de solucionar el problema que nos ocupa.

Segun (Estrada, 2016) nos indica que dado el amplio diapasén de valores,
motivos, competencias, actitudes, comportamientos y resultados posibles en los
supervisados, asi como los diferentes horizontes abarcados y pretendidos al definir
con cada uno de ellos los objetivos de desempefio a corto, mediano y largo plazos
y dar seguimiento al trabajo por su logro; y también, por supuesto, la necesidad de
supervisar tal como funcionamos los seres humanos (o sea, integrando nociones
dialécticamente contradictorias y complementarias como: abstracto-concreto,
simple-complejo, individual-colectivo y  general-particular), se hace

necesario aprender, aprehender, entender, asumir y practicar la supervisién como:

e Un sistema de acciones, que aportan entre todas resultados diferentes -se
espera que superiores- a cada una por separado (con todas las implicaciones

del enfoque sistémico),

e Orientadas a la materializacion de un estado deseado futuro con base en
prioridades de accién y aplicacién de recursos, partiendo de una realidad

presente y los retos que ella implica (aplicando asi el enfoque estratégico); y
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e Desarrolladas secuencialmente, de modo que se puedan ir mejorando los
resultados en funcién de las etapas que se van venciendo, a partir de los insumos
gue cada etapa aporta a la siguiente y las nuevas demandas de preparacién y

desempefio en cada una (en lo cual se aprecia el enfoque de procesos).

2.2.6. Comunicacion

En términos generales, la comunicacién es un medio de conexién o de union
gue tenemos las personas para transmitir o intercambiar mensajes. Es decir, que
cada vez que nos comunicamos con nuestros familiares, amigos, compafieros de
trabajo, socios, clientes, etc., lo que hacemos es establecer una conexién con ellos
con el fin de dar, recibir o intercambiar ideas, informacion o algun significado.
(Thompson, 2008)

Segun (Thompson, 2008) para una mejor comprension de la
anterior definicion, desglosaremos los elementos basicos que componen

la comunicacion:

e PROCESO. - La comunicacién es un proceso que (en términos generales)
incluye los siguientes pasos: Primero, un emisor desea transmitir, intercambiar
0 compartir un mensaje con un receptor. Segundo, el emisor codifica ese
mensaje para que sea comprensible para el receptor. Tercero, envia ese
mensaje codificado mediante un canal (él mismo, un correo electrénico, un
aviso en prensa escrita, un programa de television, etc....). Cuarto, el receptor
recibe y decodifica ese mensaje. Quinto, el receptor responde a ese mensaje
en funcién a su comprension del mismo y da lugar a una retroalimentacion. En
este punto, cabe sefialar que durante este proceso se producen ruidos o
interferencias que afectan la comunicacion, y que tanto el emisor como el

receptor deben tratar de superar para entablar una buena comunicacion.

e EMISOR y RECEPTOR. - Para que se dé la comunicacion deben existir dos
partes, el emisor y el receptor, y ambos deben estar predispuestos a
comunicarse; es decir, a emitir un mensaje y/o a recibirlo. En el momento en
gue una de las partes no esta interesada en dar y/o recibir un mensaje se anula

la comunicacion.
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CONEXION. - Toda comunicacion conecta o une a dos 0 mas personas en un
momento dado y en un espacio (fisico o virtual) determinado. Sin embargo,
cabe destacar que esa conexion puede tener diversas formas, es decir, que
puede ser en persona (cara a cara), a distancia (por ejemplo, mediante el envio
y recepcién de correos electrénicos, mensajes instantaneos, etc..) o impersonal
(mediante un programa de television o radio en la que el presentador transmite

un mensaje a una audiencia compuesta por miles de personas).

TRANSMITIR, INTERCAMBIAR O COMPARTIR. - Cuando se entabla una
comunicacién se transmite, intercambia 0 comparte un mensaje, por tanto,
puede ser un proceso dinamico de ida y vuelta entre el emisor y el receptor (en
el que ambos intercambian ideas, informacién o significados), o, simplemente
ser una transmisién del emisor al receptor (como sucede con los programas de

television y radio).

IDEAS, INFORMACION O SIGNIFICADOS COMPRENSIBLES. - Para que se
pueda entablar una comunicacién entre un emisor y un receptor, deben existir
ideas, informacién o significados (el mensaje) que sean comprensibles para
ambos; es decir, que el conjunto de simbolos que utilizan (verbales o no) sean
entendibles para ambas partes, caso contrario, no podrian entablar una

comunicacion.

2.2.7. Satisfaccion laboral

La satisfaccion laboral es considerada como la actitud o disposicién para

actuar de un modo determinado en relaciébn a aspectos especificos del propio

trabajo, y la satisfaccién con el mismo, que seria concebida como una actitud

general resultante de muchas actitudes especificas asociadas a distintos aspectos

o condiciones del trabajo (Peird, Gonzalez — Roma, Bravo y Zurriaga, 1995).

Por otro lado, de acuerdo con Spector (1985), la satisfaccion laboral son los

sentimientos que experimentan los trabajadores respecto a su trabajo y diferentes

aspectos del mismo. Es posible notar que la satisfaccién laboral es un conjunto de

actitudes y sentimientos que provocan bienestar en los trabajadores, lo cual es

gratificante y beneficioso para la organizacion.
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Locke (1976), nos dice que es “un estado emocional positivo o placentero
resultante de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto. No se
trata de una actitud especifica, sino de una actitud general resultante de varias
actitudes especificas que un trabajador tiene hacia su trabajo y los factores con él

relacionados.”

Bravo, Peiré y Rodriguez (1996) la definen como una actitud o conjunto de
actitudes desarrolladas por la persona hacia una situacion de trabajo, actitudes que
pueden ir referidas hacia el trabajo en general o hacia facetas especificas del
mismo. Asi la satisfaccion laboral es, basicamente, un concepto globalizador con el
gue se hace referencia a las actitudes de las personas hacia diversos aspectos de
su trabajo. Por consiguiente, hablar de satisfaccion laboral implica hablar de

actitudes.

2.2.7.1. Impacto del clima laboral en la satisfaccion laboral

Un buen o un mal clima laboral tendra consecuencias para la
organizacién a nivel positivo o negativo, ello depende de la percepcién que
los miembros tienen de la organizacion. Entre las consecuencias positivas

se encuentra la satisfaccion (Torrecilla, 2003).

Segun Sohi (1999 citado en Patlan — Perez, J., Torres, E.M., &
Hernandez, R.H., 2012), las organizaciones requieren de un clima laboral
motivador que promueva que los trabajadores logren los objetivos
individuales y organizacionales, asi se alcanzara la satisfaccion laboral con
esos resultados. Este reto requiere de la identificacion de los factores de
clima laboral que inciden positiva 0 hegativamente en la satisfaccion de los

colaboradores.

La satisfaccion laboral es una actitud hacia el trabajo, que es
definida como el estado emocional positivo o placentero que surge de la
evaluacion del trabajo o experiencia laboral de una persona. (Locke, 1976)

citado por (Chiang, Martin, y Nufiez, 2010)

Necesidad de Confidencialidad: Matha Alles (2010), a continuacion, se

analizardn con mayor detalle las opciones planteadas:

e Mediciones a través de detalles realizados por un facilitador externo.

Es quiza el método de mas costo, no solo por el valor que implica la
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contratacién del consultor para el disefio y del o de los facilitadores en la
realizacion de los mencionados talleres. En nuestra experiencia, la mayor
incidencia se verifica en el costo oculto de las horas de los funcionarios

participantes en cada una de las actividades. (Matha Alles, 2010)

En ciertos casos para disminuir costos, se aplica esta variante solo a
colectivos o grupos especificos- No es recomendable hacerlo de este modo,
dado que siempre es mejor aplicar estoy métodos priorizando la
transparencia e igualdad en el trato a todos los colaboradores. (Matha Alles,
2010)

Encuesta de satisfaccion laboral. Las encuestas de satisfaccién laboral
pueden ser de diferente tipo. Para que sean eficaces deben disefiarse a
medida de cada organizacion y ser procesadas por un consultor externo que
garantice la confidencialidad de las respuestas. Igualmente se recomienda
que, de aplicarse, abarquen a todos los colaboradores de la organizacion.
(Matha Alles, 2010)

Encuestas por percepcion de los jefes. Como su nombre lo indica, recoge
la percepcion que tiene los jefes sobre el grado de satisfaccion laboral de
sus colaboradores. Al final que se comentara en el punto anterior, para que
sean mas eficaces deben disefiarse a medida de cada organizacion y ser
procesada por un consultor externo que garantice la confidencialidad de las
respuestas. Con un disefio adecuado puede obtenerse informacion util para
la toma de decisiones. (Matha Alles, 2010)

Consulta informal a los principales jefes. Usualmente se utiliza este
método cuando se desea obtener informacion de manera réapida
consultando temas especificos de aquellos jefes que tengan grandes
dotaciones a su cargo, o bien cuando no se dispone de presupuesto para
encarar las opciones descritas con anterioridad. Con un cuestionario
adecuado, aplicado a jefes con muchas personas a su cargo y con una
muestra representativa, se puede obtener informacion til para la toma de
decisiones. (Matha Alles, 2010)

Recursos Humanos: Es la disciplina que estudia las relaciones de las
personas en las organizaciones, la relacién entre las personas y las
organizaciones, las causas y consecuencias de los cambios en ese ambito

y la relacion de ambas con la sociedad. (Jaime Maristany, 2008)
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La funcion de RR.HH. ha cambiado con el tiempo. Se inici6 como una
actividad de control en el area de la administracion, que era llevada adelante
por un hombre de confianza del patron. El era el encargado de los empleos,
de las bajas y de los pagos. A esta funcion se le agrego, a fines del siglo
XIX, la evaluacion de tareas introducida por Taylor en la Midvale Co., en
1880. Pero esta tendencia no prosperé tanto en el area de las
remuneraciones como la del estudio del trabajo y quedé, por lo tanto, dentro

de la funcién de ingenieria. (Jaime Maristany, 2008)

Liderazgo y Motivacion: En el caso del liderazgo tradicional, si el lider
dejara de ser seguido, podria convertirse en un idedélogo, en un artista, en
un literato, pero dejaria de ser lider para ser lo que podria describirse como
un intelectual. El intelectual puede ser la base de pensamiento de un lider,
puede alcanzar una enorme influencia en el mundo, pero no sera lider hasta
tanto no tenga un grupo de seguidores en la causa que se habra hecho

comun a todos. (Jaime Maristany, 2008)

Es fundamental para el analisis entender el hecho de que el lider esta
basado en si mismo, mientras que el conductor lo est4 en la organizacion
que le da el poder. Esta diferencia es esencial y se trasmite a las

necesidades de cada uno con el grupo. (Jaime Maristany, 2008)

2.2.8. Condiciones laborales

Segun (Mendoza, Pérez, Pire, Salazar, 2009) por muy importante que sea
para nosotros conseguir un puesto de trabajo, es peligroso aceptar sin mas las
condiciones laborales que nos ofrezcan, porque después podria ser mas dificil
cambiarlas. Algunas empresas son inflexibles sobre el sueldo previsto para cada
puesto, pero en muchos casos es posible negociar. Veamos algunas claves para

hacerlo con garantias.

En primer lugar, debemos tener claro que el sueldo no debe ser el Unico tema de
discusion. El horario, las responsabilidades, los beneficios sociales o las
posibilidades de promocién son otros factores que determinaran nuestro dia a dia

en la empresa. (Mendoza, Pérez, Pire, Salazar, 2009)
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Los expertos, ademas, recomiendan por encima de todo no negociar nunca
una sola variable. Si hablamos Gnicamente del sueldo no tendremos margen de
maniobra y, en lugar de negociar, acabaremos regateando. (Mendoza, Pérez, Pire,
Salazar, 2009)

Las relaciones laborales individuales son las que establece un trabajador
aislado directamente con su empleador o su representante. Las relaciones laborales
colectivas son las que establece un sindicato o un grupo de sindicatos con una
empresa u organizacion patronal, o un grupo de unas u otras. (Mendoza, Pérez,
Pire, Salazar, 2009)

Es fundamental que la Prevencién de Riesgos Laborales se integre en la
gestiébn general de la empresa como una dimensién mas de la misma. Las
Organizaciones deben dar una importancia equivalente a lograr un alto nivel en la
gestién de la Prevencion de Riesgos Laborales que a otros factores que se
consideran tradicionalmente fundamentales de la actividad empresarial. Para ello,
es preciso que se adopten criterios bien definidos y estructurados para la
identificacion, la evaluacion y el control de los riesgos laborales. (Mendoza, Pérez,
Pire, Salazar, 2009)

El trabajo puede considerarse una fuente de salud porque con el mismo las
personas conseguimos una serie de aspectos positivos y favorables para la misma.
Por ejemplo con el salario que se percibe se pueden adquirir los bienes necesarios
para la manutencion y bienestar general. En el trabajo las personas desarrollan una
actividad fisica y mental que revitaliza el organismo al mantenerlo activo y despierto.
Mediante el trabajo también se desarrollan y activan las relaciones sociales con
otras personas a través de la cooperacion necesaria para realizar las tareas y el
trabajo permite el aumento de la autoestima porque permite a las personas sentirse

utiles a la sociedad. (Mendoza, Pérez, Pire, Salazar, 2009)

El objetivo de la seguridad e higiene en la industria es el de mantener al
trabajador en un ambiente adecuado para su desempefio laboral, disminuyendo asi
la tasa de accidentes y enfermedades en este; la seguridad industrial es el arte de
hacer que los trabajadores no se enfermen ni tengan perdidas de su cuerpo y en

casos muy extremos lleguen a matarse. (Mendoza, Pérez, Pire, Salazar, 2009)
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La calidad de vida laboral constituye un avance respecto al disefio tradicional
del trabajo de la administracién cientifica, que se centraba principalmente en la
especializacién y eficiencia para la realizacion de tareas pequefas. A medida que
evoluciono, fue utilizando la division total del trabajo, una jerarquia rigida y la
estandarizacion de la mano de obra para alcanzar su objetivo de eficiencia. Con ello
se pretendia disminuir los costos por medio de empleados que realizaban trabajos

repetitivos y no calificados. (Mendoza, Pérez, Pire, Salazar, 2009)

Como factor fundamental, las condiciones laborales han evolucionado a
través del tiempo gracias a la globalizacién, proceso que mantiene a los individuos
conectados e informados sobre todos los cambios y avances que las nuevas
tecnologias han traido consigo, generando grandes impactos en lo que a salud,
seguridad y organizacion del trabajo se refiere. También, son un elemento
fundamental debido a que existen desde que el trabajo fue un hecho social, un
intercambio entre la prestacion de un servicio por un salario. Hoy en dia, las
condiciones laborales van mas alla de eso, tomando en cuenta desde el ambiente
de trabajo hasta los riesgos y enfermedades a los que los trabajadores estan

expuestos. (Vargas, 2014)

Segun Cortés (2007), el trabajo ha sufrido una gran cantidad de cambios
histéricos con relacién a la evolucién del hombre, por lo tanto, llega a la conclusiéon
de que el hecho de trabajar es mas que un medio de subsistencia, que deberia tener
como tendencia actual la busqueda de una mejor calidad de vida y de 6ptimas
condiciones laborales, a fin de evitar que la salud del ser humano que realiza la

actividad pueda resultar afectada. (Vargas, 2014)

Hernandez (2006) opina que la tarea de los trabajadores se ha ido haciendo
cada vez mas especializada, por lo que a pesar de la importancia que representa
para el hombre el mantenimiento de condiciones laborales seguras, el
reconocimiento de dichos factores es un hecho que contindia siendo muy reciente y
gue debe su evolucidn a la apariciéon de la Seguridad e Higiene industrial. (Vargas,
2014)

Fernandez (2007), por su parte, determina: “la seguridad es una de las
condiciones de trabajo, y por lo tanto no todas las condiciones de trabajo son

condiciones de seguridad e higiene”. Mientras que Velazquez (2006), considera: “las
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malas condiciones de trabajo se deben a la explotacién en donde el lugar de trabajo

tiene muchos peligros de salud, asi como también salarios bajos”. (Vargas, 2014)

Por otro lado, Blanch y otros (2003) precisan las condiciones de trabajo y la
calidad de vida como un impacto de doble faceta: la positiva y negativa. Esto incluye
las innumerables ventajas que para la préactica laboral ofrece el desarrollo de los
medios materiales y tecnolégicos, que hacen més confortable y atractivo el medio
de trabajo, asi como todas las relativas a las oportunidades de aprendizaje y
aplicacion de destrezas y habilidades profesionales nuevas, con las
correspondientes oportunidades de crecimiento y autorrealizacion laboral. (Vargas,
2014)

2.2.9. Focus group

2.2.9.1. Historia

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), el surgimiento del focus group se
remonta a la década del treinta del siglo pasado en los Estados Unidos. Comienzan
a extenderse, por estos afos, las entrevistas grupales como técnica de indagacién

en estudios sociolégicos.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), la formalizacién del focus group
como técnica de investigacion cualitativa tiene lugar con el trabajo pionero del
socidlogo norteamericano Robert King Merton. Resefias como las de Catafio (2003)
puntualizan que Merton es considerado no sélo una figura central de la sociologia
del siglo veinte, sino un modelo de rol para generaciones enteras de analistas
sociales. Segun este mismo autor, los trabajos de Merton sobre la anomia, la
estructura burocrética y las relaciones de la ciencia con el orden social dieron lugar

al desarrollo de campos especificos del andlisis sociolégico.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), durante las décadas del cuarenta y el
cincuenta, Merton se distancia de los estudios de la sociologia histérica y comienza
a centrar su atencion en las técnicas de investigacion. En 1946, junto con Patricia
Kendall publica un articulo titulado “la entrevista focalizada” (Merton y Kendall,
1946). Diez afios mas tarde, en el trabajo de Merton, Fiske y Kendall (1956) las

ideas de ese articulo pionero cristalizarian en un libro homoénimo, que es
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considerado el punto de partida de la descripcion y sistematizacion del focus group
como técnica de investigacion cualitativa. Es dentro de este contexto, que la técnica
se inicia en el campo de la sociologia. Siguiendo el planteo de Catafio (2003), fueron
los cientificos sociales como Merton quienes empezaron a investigar los problemas
que tenian los métodos de entrevistas tradicionales (cerradas), en las que el
encuestador podia ejercer una gran influencia sobre las respuestas del entrevistado,
y en las que las preguntas cerradas limitaban drasticamente las posibilidades de
indagacién. A partir de los afios cuarenta, este replanteo metodolégico en las
ciencias sociales, que comienza a relativizar la hegemonia indiscutible de las
técnicas puramente cuantitativas, confluye con el auge de la psicoterapia grupal,
producto de la situacién de posguerra en Europa y los Estados Unidos. La técnica
del focus group se va estableciendo, entonces, como una estrategia que combina
la tradicion de las investigaciones sociales con el aporte de las dindmicas de grupo
proveniente del campo de las psicoterapias. Por otra parte, surge a partir de los
afios cincuenta, un creciente interés por el comportamiento del consumidor, lo que
va a determinar al focus group como estrategia prototipica de la investigacion de
mercado — tendencia que continla hasta el presente — al resultar una técnica de
rapida implementacion, que brinda grandes cantidades de informacién y con una
muy buena relacion costo-beneficio. De esta manera, el primer uso intensivo de los
focus group se centr6 en los efectos del cine y la programacién televisiva; la
publicidad y el consumo de productos. En la actualidad, aunque las entrevistas en
grupo pueden hacerse sobre practicamente cualquier tema, una proporcion grande
de ellas se concentra en la investigacion de mercado, particularmente en la
evaluacion de productos nuevos y en los estudios de publicidad; si bien el uso del
focus group se ha extendido a diversos ambitos, como la evaluacion del alcance y
comprension de campafias sanitarias en la poblacion, el estudio de la imagen de
candidatos politicos y la investigacion de procesos psicoterapéuticos, entre otros. El

tema de los usos actuales del focus group serd abordado en detalle mas adelante.

e Los pasos en el proceso de un focus group

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), la técnica del focus group
implica tres pasos logicos y metodolégicos centrales: El reclutamiento, la
moderacion y la confeccion del informe. Cada paso posee su importancia
relativa y contribuye a la correcta utilizacion de la técnica y la interpretacion

vélida de los resultados que se obtengan.
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Paso 1: El reclutamiento

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), el reclutamiento de los
participantes debe cuidar especialmente los criterios de inclusién y exclusién
del estudio, asi como también una distribucion equitativa intra-grupo para cada
focus group. Este es un paso sumamente importante y que generalmente
escapa tanto al moderador como a los receptores finales del informe. Si no
existe un adecuado reclutamiento (e incluso si no existe una necesaria
comunicacion entre la instancia reclutadora y el moderador) se corre el peligro
de grupos demasiado homogéneos o heterogéneos; que no permitan una
obtencién medianamente confiable de datos y el establecimiento de ciertas
tendencias y reacciones generalizables a la poblacién en estudio. Por ejemplo,
si una marca de gaseosa busca conocer intencién de consumo en amas de
casa de entre 25 y 40 afios, sera importante cuidar la cantidad de participantes
con familia numerosa versus la cantidad de participantes sin hijos.
Naturalmente, las necesidades de consumo varian criticamente desde un

matrimonio sin hijos a una familia de cuatro personas o mas.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), El reclutamiento se realiza
clasicamente por via telefénica. Es habitual, ademas, que los participantes de
un focus group reciban dinero por su participacion. En la fase de reclutamiento,
a los potenciales participantes se les menciona muy brevemente el tema global
del focus group y se toma nota de variables de interés para el estudio.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Es a partir de esta fase que
se conforman distintos sub-grupos de la muestra que integraran diferentes
focus group. Continuando con el ejemplo anterior, es posible que se disefien
grupos de consumidores de gaseosa comun, grupos de consumidores de
gaseosa dietética, grupos de consumidores que principalmente toman bebidas
cola y grupos de consumidores que principalmente no toman bebidas cola,

entre otras posibles variantes.

Paso 2: La moderacion

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), El segundo paso consiste
en la moderacion, es decir, el focus group propiamente dicho. Como se
adelant6 previamente, el contexto espacial de la actividad es sumamente

importante. Usualmente se buscan salas amplias, con una gran mesa en torno
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a la cual grupos de seis a doce participantes se sientan, ocupando el
moderador la cabecera. Es habitual, ademas, que las salas acondicionadas
para focus group cuenten con un espejo unidireccional, detras del cual se
ubican los investigadores y/o la entidad que pide la investigacion, por ejemplo,
una compafiia de gaseosas. A su vez, los focus group suelen registrarse en

audio y video para el posterior analisis.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Los momentos iniciales de
la moderacién se centran en la bienvenida a los participantes y la explicacion
de la tarea, en los términos mas amigables y claros posibles. Un ejemplo de
presentacion de tarea podria ser: “Estamos interesados en cémo piensan y
sienten respecto de algunos temas que vamos a ir viendo. Es importante que
sepan que no hay respuestas correctas ni incorrectas, nos interesa sobre todo
qué piensan, como ven los temas que vamos a ir tocando y después voy a

mostrarles algunas cosas y me gustaria que me digan qué les parece.”

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), EI moderador opera como
un anfitrion, da la bienvenida, invita a los participantes a ubicarse, se presenta
y presenta la tarea. También se busca que cada participante haga una breve
auto-presentacién, a partir de la cual el moderador va teniendo los nombres de
los participantes, y algunas variables criticas para la investigacion, ademas de
una primera impresién global sobre el grupo y los posibles roles que cada
participante asuma durante la actividad.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Por una parte, la destreza
del moderador radica en lograr que todos los participantes brinden su opinion

a los temas tratados, y que esta opinidn no esté influida por los demas.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Por otra parte, el moderador
debera administrar muy eficazmente el tiempo destinado a cada pregunta, cada
sub-tema del focus group, ya que corre el peligro de llegar al final del tiempo
sin haber podido recorrer todos los puntos de indagacion. En este sentido es
muy importante que antes de iniciar la moderacion se establezcan los tiempos
gue cada parte de la indagacion requiere. A medida que se van realizando las
preguntas, el moderador controlard cuanto tiempo queda para esa parte del

focus group, debiendo pasar a la siguiente una vez agotado el tiempo.
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Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Quien modere un focus
group debera ser capaz de ofrecer un clima abierto y de libre discusion, pero
orientado por objetivos claros, temas y preguntas que deben si o si ser
contestadas en un tiempo limitado. Todo esto con sumo cuidado de no inhibir
o irritar a los participantes, lo que conlleva sus dificultades. Por ejemplo, en un
estudio de Joseph, Griffin y Sullivan (2000), orientado a conocer, mediante la
técnica del focus group, opiniones y sensaciones de pacientes diabéticos frente
al manejo de su enfermedad, los moderadores encontraron gran dificultad en
focalizar la participacion de los integrantes en la guia de preguntas establecida.
Muchos pacientes monopolizaban los focus group, hablando de sus problemas
personales, alejando la discusién del tema central que motivaba la realizacion

del estudio.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), En forma simultdnea a lo
anteriormente sefalado, el moderador debera identificar aquellos roles que van
tomando los participantes (por ejemplo, el lider, el discutidor, el influenciable) y
capitalizarlos para la dindmica del grupo. Lo que suele ser muy comun en los
focus group es la presencia de un participante dominante que “contamina” las
opiniones de los demés, homogeneizando al grupo cuando lo que se pretende

es conocer los consensos, pero también los disensos respecto de los temas.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Por otro lado, existe el
peligro de reducir las respuestas de los participantes al sentido comun, lo que
puede arrojar resultados engafiosos. Un ejemplo tipico se observa en las
respuestas de precio sugerido de determinado producto. Ain cuando desde el
sentido comun lo mas deseable sea el menor precio posible, los investigadores
de mercado saben que determinados consumidores no comprarian un

producto si lo encuentran demasiado barato.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Una vez recorrida la guia de
preguntas, el moderador procede al cierre de la entrevista. Agradece
enérgicamente la participacion de los integrantes y da por terminada la

actividad.
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Paso 3: La confeccién del informe

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), La destreza del moderador
requerida también atafie a la confeccion del informe, tercer paso en el proceso

de todo focus group.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), La confeccion del informe
debe responder a cuestiones previamente establecidas y que generalmente

son el motivo de la realizacion del focus group.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), La confeccién del informe
es altamente compleja porque busca integrar numerosas variables en forma
muy sintética, generalmente empleando la modalidad de presentaciones
visuales (estilo Power Point) y no de documentos escritos. Debera ser breve,
pero exhaustivo; debera tomar las tendencias generales observadas; pero a su

vez las opiniones aisladas y minoritarias.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), El informe resulta del
complejo cruce entre los temas de indagacion, los atributos de la poblacién
elegida y la comparacion entre diversos sub-grupos incluidos en los focus
group.

A su vez, deberd ser satisfactorio para la instancia que haya requerido la
investigacién. Dicha instancia frecuentemente ya cuenta con numerosos datos
y variada informacién sobre el tema de estudio; con lo que otra dificultad
asociada a la confeccion del informe es la de cuidar no repetir informacion ya

conocida.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Los materiales a partir de
los cuales se confecciona el informe son clasicamente las desgrabaciones de
los focus group realizados. Sin embargo, el cardcter cualitativo de la técnica
también otorga importancia a las impresiones que el moderador obtuvo durante

los grupos, lo que incluso puede aportar la informacion mas valiosa.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), En efecto, el informe no es
una simple tabulacién de la informacion registrada en los audios o
videograbaciones de los grupos. El papel del moderador también implica la
interpretacién cualitativa de esa masa de datos. Datos que van mas alla de las

respuestas concretas de los participantes e incluyen sobre todo la interaccion
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grupal que los temas fueron desatando. De alli surgiran las hipétesis mas finas
sobre los niveles de aceptacion y rechazo que motivaron las preguntas, y la

percepcion global del moderador de lo que fue la administracion de la técnica.

El uso del focus group en lainvestigacién cualitativa

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Como se adelanto
previamente, el mayor campo de aplicacion actual de la técnica del focus group
lo constituye la investigacién de mercado. En el mundo del marketing, las
sesiones de grupo son una herramienta muy importante para recibir
retroalimentacion de diversos temas, en particular se utilizan para detectar
deseos y necesidades en cuanto a empaque, hombres de marcas o test de
conceptos. Esta herramienta da informacién invaluable acerca del potencial de
un concepto y/o producto en el mercado. Como explican Kotler y Armstrong
(2001), en el marco de un re-descubrimiento del valor de la técnica, ante un
excesivo énfasis en la tradicional investigacion cuantitativa o basada
meramente en nimeros; la corriente moderna acepta mucho mas el auge de lo
cualitativo, y en muchos casos se prefiere la combinacién de ambos

paradigmas.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), Si bien el uso por excelencia
de la técnica pertenece al campo de la investigacién de mercado (Hammnod,
1986; Greenbaum, 1998; Kotler y Armstrong, 2001), debido a la popularidad
del focus group como técnica de investigacion, el término “focus group” ha
llegado a significar diferentes conceptos para diferentes investigadores en
diferentes areas de estudio. Asi, por ejemplo, aunque el concepto surge en el
marco de la sociologia (Merton y Kendall, 1946; Merton, Fiske y Kendall, 1956)
como alternativa a las investigaciones sociolégicas cuantitativas, el término
“focus group” también se utiiza como sinénimo de tratamientos
psicoterapéuticos grupales de una sola sesion. Incluso en trabajos como los de
Joseph, Griffing y Sullivan (2000) los grupos terapéuticos simultaneamente
funcionan como un focus group: Al tiempo que brindan un espacio
psicoterapéutico para sus integrantes, la interaccion grupal funciona como
herramienta de investigacion cualitativa, orientada a responder preguntas de

un programa de investigacion.

Las reuniones de los equipos técnicos de partidos politicos también
reciben el nombre de focus group (Edmunds, 1999); e incluso las discusiones

de equipos de trabajo de profesionales de la salud, como enfermeros,
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asistentes sociales, psiquiatras y psicélogos (Loneck y Way, 1997; Van
Rijswijk, Van Hout, Van de Lisdonk, Zitman y Van Weel, 2009).

Cabe sefialar aqui que, para el campo de la investigacion en
psicoterapia, la técnica del focus group puede acortar la brecha entre el trabajo
de los clinicos y la investigacion. Loneck y Way (1997) realizan un estudio con
la metodologia del focus group en donde muestran cémo las entrevistas
grupales con psicoterapeutas pueden servir para incluir el conocimiento de los
clinicos en las preguntas de la investigacién, a la vez que para involucrar a los

clinicos con el proceso investigativo.

Por otra parte, Meffert y Marmar (2009) realizaron un estudio sobre
refugiados sudaneses en el Cairo, Egipto. Mediante la realizacion de diez focus
group con refugiados, los investigadores se propusieron identificar los
problemas de salud mental mas prevalentes para dicha poblacion; asi como
también poder determinar las mejores estrategias socio-comutarias de

abordaje de dichos trastornos.

Juan, Santiago y Roussos, Andrés (2010), La informacién proveniente
de los mencionados focus group permitié una serie de conclusiones sobre la
significativa relacién entre la situacion de refugiado, la presencia de trastornos
depresivos y de estrés postraumatico; y las diversas situaciones de violencia
interpersonal. Ademas, Meffert y Marmar (2009) plantean, a partir del analisis
de los focus group, la clara necesidad de mejorar la asistencia individual en
salud mental para los refugiados. Los focus group le permitieron a los
investigadores dar cuenta de como los organismos de ayuda internacional
dejaban una importante brecha en la atencién individual de pacientes, al
descuidar el hecho de que la situacion de refugiado extranjero quebraba las
relaciones sociales y generaba toda una serie de violencia interpersonal dificil
de detectar y trabajar en los enfoques socio-comunitarios tradicionales. Los
autores finalizan fundamentando la necesidad de incluir el enfoque
interpersonal en la psicoterapia (individual y no sélo grupal) de los trastornos

depresivos y de estrés postraumatico para dicha poblacion en estudio.

2.3. Hipotesis

Con el disefio de un modelo de gestién de clima laboral se mejorara la satisfaccion laboral

en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
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CAPITULO 3. METODOLOGIA

3.1. Operacionalizacién de variables

Tabla n° 1. Operacionalizacion de variables (variable independiente)

Variable Definicion Dimension Indicadores
Conceptual
Independiente
% de trabajadores que sienten
Autorrealizacion que existen oportunidades de
progresar en la empresa
El concepto de clima laboral
actualmente y por su dificultad
trataremos de definirlo: _ Es un . % de trabajadores que saben la
conjunto de variables situacionales ~ nvolucramiento misién, vision y valores en la
de distinto orden y naturaleza. _ Laboral empresa
Responde a una logica de
continuidad. _ Esta condicionado
por dos dimensiones, la interna 'y
CLIMA la externa. _ Esta determinado en % de trabajadores evaluados
LABORAL su mayor parte por las Supenvision eficientemente, preparados y
caracteristicas, conductas,

aptitudes, actitudes, las
expectativas, y también, por las
realidades sociolégicas,

sienten que existe una buena
administracién de los recursos

econdmicas y culturales de la
organizacion. _ Es un fenémeno
exterior al individuo. (De la Fuente
y Vallejo, 2007) o
Comunicacion

% de trabajadores que son
escuchados por el jefe inmediato

% de trabajadores que sienten
que en la empresa se fomenta y
promueve la comunicacion

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla n® 2. Operacionalizacion de variables (Variable dependiente)

Definicién

Variable
Conceptual

Dimension

Indicadores

Dependiente

Varios estudios realizados han
demostrado una relacion positiva entre
los intereses medidos y la satisfaccion

laboral. Kuder sefiala que la persona
que ingresa en una actividad afin a sus
intereses tiene muchas mas
probabilidades de ser un trabajador
satisfecho que quien no esta en ese
caso. (Kuder, 2008)

Satisfaccion
laboral

Condiciones
Laborales

% de trabajadores que han
sido capacitados con
métodos de trabajo
eficientes

% de trabajadores que
saben sus
responsabilidades
claramente definidas

Remuneracion

% de trabajadores que estan
satisfechos con su sueldo

% de trabajadores que

Seguridad
saben las normas y
laboral s .
procedimientos de seguridad
% de trabajadores que
Motivacién sienten el reconocimiento

por los logros obtenidos

Fuente: Elaboracién propia

3.2. Tipo de disefio de investigacion

Transversal: Correlacional-Descriptivo

El presente estudio de investigacién sera considerado como un disefio Transversal

correlacional-descriptivo, debido a que no se cuenta con informacién previa recolectada en la

empresa que permita comparar resultados. Por ello se medira el clima laboral para determinar

la relacién existente con la satisfaccion laboral.

3.3. Unidad de estudio

La empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. de septiembre

del 2016 a junio de 2017.

3.4. Poblacién

La poblacion para el trabajo de investigacién viene a ser todas las areas de la empresa Hotel

& Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. de septiembre del 2016 a junio de

2017.
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3.5 Muestra

Se toma como muestra todas las areas de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L. de septiembre del 2016 a junio de 2017.

3.6 Técnicas, procedimientos e instrumentos

3.6.1 Para recolectar datos

Para la recoleccion de informacidn se contd con diversas técnicas e instrumentos, las

mismas que se muestran en la tabla n° 3.

Tabla n® 3. Técnica de recoleccién de datos y analisis de datos.

METODO FUENTE TECNICA
o Primaria Entrevista
Cualitativo :
Secundaria Focus group
Observacion Primaria Observacion directa
o Primaria Encuesta
Cuantitativo i __ :
Secundaria Analisis estadistico

Fuente: Elaboracion propia

La técnica cualitativa, hecha mediante entrevista a los trabajadores nos permitié
conocer a detalle cada uno de los procesos y ver las deficiencias. También se realiz6

un focus group, la cual, nos ayudd a comprender la situacién actual de la empresa.

También se realizd la observaciéon directa y nos permiti6 conocer el grado de
participacion de cada trabajador en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Mediante la encuesta se midid las dimensiones que anteriormente descubrimos. Esta
encuesta nos ayudé para realizar un andlisis estadistico a fin de disefiar un modelo de
gestién de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L. para mejorar la satisfaccion laboral.
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Asimismo, se muestra de manera detallada las técnicas e instrumentos utilizados en el

presente trabajo de investigacion en la siguiente tabla:

Tabla n° 4. Detalle de Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos.

TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS APLICADO EN
Permitira profundizar la Los trabajadores
informacién relacionada e Guia de de la empresa

_ con la empresa Hotel & entrevista Hotel & Centro de
Entrevista ] )
Centro de Convenciones e Camara Convenciones La
La Hacienda-Cajamarca e Lapicero Hacienda-
S.R.L. Cajamarca S.R.L.
Permitird identificar la Los trabajadores
situacién actual de la e Encuesta de la empresa
empresa Hotel & Centro Focus Group Hotel & Centro de
Focus group ) )
de Convenciones La e Céamara Convenciones La
Hacienda-Cajamarca e Lapiceros Hacienda-
S.R.L. Cajamarca S.R.L.

Permitira observar el )
L Los trabajadores
grado de participacion de

) e Guia de de la empresa
y cada trabajador de la »
Observacion observacion Hotel & Centro de
] empresa Hotel & Centro )
directa ) e Camara Convenciones La
de Convenciones La )
e Lapiceros Hacienda-

Hacienda-Cajamarca )
Cajamarca S.R.L.
S.R.L.

Permitira obtener

informacion detallada de ]
o ] Los trabajadores
Jdos indicadores maéas
_ de la empresa
bajos que se van a e Encuesta
) Hotel & Centro de
Encuesta mejorar de la empresa e Camara .
Convenciones La
Hotel & Centro de e Lapiceros )
) Hacienda-
Convenciones La )
) ) Cajamarca S.R.L.
Hacienda-Cajamarca

S.R.L.

Fuente: Elaboracion propia
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3.6.1.1 Entrevista

OBJETIVO

Conocer toda la informacién relacionada a la empresa y trabajadores para el

desarrollo de la investigacion.

PROCEDIMIENTO

Preparacion de la entrevista

Se ha determinado entrevistar a 15 trabajadores de la empresa, teniendo en

cuenta su puesto de trabajo:

e Administrador.
e Recepcionista.

e Gasfitero.

e Seguridad.

e Chef. (Cocinero)

¢ Ayudante de Cocina.

e Cajero.
e Mozo.

e Barman.
e D

e Limpieza.

La entrevista tendra una duracion de 10 minutos para cada uno de los
trabajadores y el lugar donde se llevara a cabo sera en las instalaciones de la
empresa.

Secuela de la entrevista

Escribir los resultados. Brindar correcciones o adiciones. Archivar los

resultados de la entrevista para referencias y analisis posteriores.
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INSTRUMENTOS

Papel — guia de entrevista
Céamara fotografica

Lapiceros

3.6.1.2 Focus group

OBJETIVO

Conocer la situacién actual de la empresa en relacion con la investigacion.

PROCEDIMIENTO

Se realiza una encuesta para conocer la situacién actual de los trabajadores

de la empresa.

Preparacion de la entrevista

El investigador ha decidido realizar el focus group en basandose en las

dimensiones en estudio.

Secuela de la entrevista

Escribir los resultados. Archivar los resultados del focus group para referencias

y andlisis posteriores.

INSTRUMENTOS

Encuesta Focus Group
Céamara

Lapicero

Memoria USB
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3.6.1.3 Observacion directa

3.6.1.4

OBJETIVO

Conocer el grado de participacion de cada uno de los trabajadores de le

empresa.

PROCEDIMIENTO

Participar en las actividades que brinda la empresa para su posterior

observacién de cada trabajador.

INSTRUMENTOS

Guias de observacion.
Camara.

Lapicero.

Encuesta

OBJETIVO

Medir la satisfaccion de los trabajadores y conocer el clima laboral en la
empresa, tomando en cuenta 5 dimensiones importantes: autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervisién, comunicaciéon y condiciones laborales

para disefiar e implementar un plan de mejora.

PROCEDIMIENTO

Se realiza una encuesta para medir la satisfaccion laboral de los trabajadores.

Preparacion de la entrevista

Se ha determinado entrevistar a 15 trabajadores de la empresa, teniendo en

cuenta su puesto de trabajo:

e Administrador.

e Recepcionista.
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e Gasfitero.
e Seguridad.
e Chef. (Cocinero)

e Ayudante de Cocina.

e Cajero.
e Mozo.

e Barman.
e Dj

e Limpieza.

Secuela de |la entrevista

Escribir los resultados. Analizar las dimensiones en base a los resultados

obtenidos en la encuesta.

INSTRUMENTOS

Guias de observacion
Camara

Lapicero

Memoria USB

3.7 Métodos, instrumentos y procedimientos de andlisis de datos
3.7.1 Técnicas de estadisticas descriptivas

Los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta son mostrados mediante

gréficos de:

a. Instrumentos
e Diagramas de Ishikawa.
e Diagrama de Pastel.

e Diagramas de Barras.

b. Programas
e Microsoft Word.
e Microsoft Excel.

e Power Point.
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Tabla n° 5. Detalle de Técnicas de Procesamiento de Informacion.

TECNICA JUSTIFICACION INSTRUMENTOS APLICADO EN
Para mostrar la Los trabajadores de
informacion de la la empresa Hotel &
empresa Hotel & Centro Centro de
Tablas ) Resultados i
de Convenciones La Convenciones La
Hacienda-Cajamarca Hacienda-Cajamarca
S.R.L. S.R.L.
Para mostrar la Los trabajadores de
informacion de la la empresa Hotel &
. empresa Hotel & Centro Centro de
Gréficos . Resultados i
de Convenciones La Convenciones La
Hacienda-Cajamarca Hacienda-Cajamarca
S.R.L. S.R.L.
Para mostrar la Los trabajadores de
informacion de la la empresa Hotel &
] empresa Hotel & Centro Centro de
Figuras ) Resultados )
de Convenciones La Convenciones La
Hacienda-Cajamarca Hacienda-Cajamarca
S.R.L. S.R.L.
Para mostrar la Los trabajadores de
informacion de la la empresa Hotel &
Diagramas empresa Hotel & Centro Centro de
) Resultados )
de pastel de Convenciones La Convenciones La
Hacienda-Cajamarca Hacienda-Cajamarca
S.R.L. S.R.L.
Para mostrar la Los trabajadores de
informacion de la la empresa Hotel &
Diagramas empresa Hotel & Centro Centro de
) Resultados i
de barra de Convenciones La Convenciones La
Hacienda-Cajamarca Hacienda-Cajamarca
S.R.L. S.R.L.
Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO 4. RESULTADOS

4.1. Diagndstico situacional de la empresa

4.1.1. Aspectos generales

Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. es una empresa
dedicada al servicio de Hotel, Discoteca y Restaurante. Esta ubicada en la Av. Via de
Evitamiento (N) 300 en la urbanizaciéon El Bosque, en la provincia de Cajamarca,

Departamento de Cajamarca, Peru.

Fue fundado por el Ing. Industrial Julio Cesar Cobian Malaver, el 31 de agosto del 2013,
en un inicio se iniciaron solo en el rubro de hotel y ya pasando los meses fueron

abarcando los tres rubros a los que actualmente se dedica la empresa.

Para realizar la propuesta de implementacion de la gestion del clima laboral en la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. se tiene que
analizar los cinco indicadores que vamos a medir a través de la encuesta y también
conocer en que categoria se ubica cada encuesta obteniendo sus respectivos puntajes.
Y por ultimo obtener los datos generales que también tendremos en cuenta para la

propuesta.

A continuacion, se mostrara en la siguiente figura aspectos generales de la empresa
Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., la razon social,
R.U.C, Gerente General y CIIU.
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Razon Social | "Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda - Cajamarca S.R.L"
RUC 20600228081
Gerente .
Demetrio Malaver Rabanal
General
Cllu Actividad Econ6mica Descripcion
5510 - 09 Hotel AIOJam!entos en hoteleg, campamentos y
otros tipos de hospedaje no permanente
5520 - 03 Restaurante Restaurantes, bares y cantinas
5520 - 36 Discoteca Restaurantes, bares y cantinas

Figura n® 1. Aspectos generales de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia

4.1.2 Referencias generales de la empresa.

Referencia General del Hotel: Av. Via Evitamiento Norte Nro. 300/ Departamento:

Cajamarca/ Provincia: Cajamarca/ Distrito: Cajamarca/ Pais: Peru.

Referencia General del Restaurante: Av. Via Evitamiento Norte Nro. 300/

Departamento: Cajamarca/ Provincia: Cajamarca/ Distrito: Cajamarca/ Pais: Peru.

Referencia General de la Discoteca: Av. Via Evitamiento Norte Nro. 300/

Departamento: Cajamarca/ Provincia: Cajamarca/ Distrito: Cajamarca/ Pais: Peru.
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Figura n® 2. Ubicacién geogréfica Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-
Cajamarca S.R.L.

Fuente:
Https://www.google.com.pe/maps/@7.1450809,78.5135411,18z/data=!10m1!2e9,
2016

La figura n° 2 muestra la ubicacidon geogréfica de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., la cual se encuentra en la

Departamento de Cajamarca, Provincia de Cajamarca, Distrito de Cajamarca.

4.1.3 Descripcion de la actividad

Hotel

El hotel muestra una infraestructura Unica para su comodidad, servicio las 24 horas y
amplios espacios ecolégicos. También ofrece un delicioso desayuno en cualquier lugar
de la empresa donde usted desee disfrutarlo.
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Restaurante

El restaurante muestra un ambiente con una tematica rdstica, hermosa en cada detalle

y un servicio de calidad, espacios con ambientes verdes.

Discoteca

Un ambiente para disfrutar un evento Unico como cumpleafios, quince afos, y eventos

sociales, corporativos y privados.

4.1.4 Mision, vision y valores

Misién

Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. tiene como mision ser
lider en los tres rubros de la empresa hotel, restaurante y discoteca satisfaciendo las
necesidades y expectativas de nuestros clientes, brindando productos y servicios de
alta calidad a través del personal calificado, capacitado y de alto compromiso

competitivo.

Vision
Ser una empresa que aspira a ser lider y reconocido en el pais, enfocandose a crear
ventajas competitivas perdurables, con amplio conocimiento y liderazgo empresarial a

través de soluciones integrales, para proveerles un producto y servicio a tiempo exacto.

Y con la mejor calidad para satisfacer plenamente las necesidades de nuestros clientes.

Valores

e Trabajo en equipo.
e Compromiso.

e Empatia.

e Respeto.

e Proactivo.
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4.1.5 Analisis FODA

En la siguiente tabla se observara el andlisis FODA de la empresa, donde se detallara

factores importantes a tener en cuenta en: Fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas.

Tabla n® 6. Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. (FODA)

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal comprometido a realizar
un buen trabajo.

Competitividad en precios

Cobertura local y nacional

Se afrontan y superan obstaculos

Todos cooperan para cumplir la
meta.

Se dispone de tecnologia
necesaria.

Contar con todos sus permisos

Rubro de hotel & centro de
convenciones en crecimiento

Se encuentra en el cetro de la ciudad

Ambientes acogedores
Varios locales en un mismo lugar

Areas verdes

DEBILIDADES

AMENAZAS

Demoras en el servicio

Falta de conocimiento en su puesto
de trabajo

Personal no cuenta con
capacitaciones

No permite aprender

No permite desarrollarse

Desconocimiento de mision, vision
y valores

Falta de evaluacion al personal

No se escucha los planteamientos
del personal

Inestabilidad econémica en la regién

Competencia desleal

Baja afluencia de turistas por
amenazas politicas y seguridad

Poca inversion en marketing y
publicad

Innovacion reducida

Fuente: Elaboracién Propia
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4.1.6 Organigrama

En la siguiente figura n° 3 se observa el organigrama de la empresa donde empieza
con el directorio, luego el gerente y administrador. Asimismo, en el rubro de hotel:
recepcionista, gasfitero, seguridad; en el rubro de restaurante: cocinero, ayudante,

cajero, mozo, seguridad y en el rubro de discoteca: cajero, barman, dj

[ DIRECTORIO ]

GERENTE

[ ADMINISTRACION ]

| |

HOTEL RESTAU RANTE DISCOTECA
I
RECEPCIONISTA

[ ]
[ ]
[ GASFITERO |
[ ]
[ ]

COCINERO CAJ ERO

[ ] [ ]

[ J [ )

( AYUDANTE | [ BARMAN |

[ ] [ ]

[ ] [ ]
]

|

SEGURIDAD
|

LIMPIEZA

[ |
CAJERO D3
| [
MOZO MOZO
|
[ SEGURIDAD

Figura n® 3. Organigrama.

Fuente: Elaboraciéon Propia

4.1.7 Personal

Hotel

En Hotel: 1 Recepcionista, 1 gasfitero, y 1 colaboradores de limpieza.

Restaurante

En Restaurante: 1 cocinero, 1 ayudantes, 2 mozos y 1 cajero

Discoteca

Discoteca: 1 cajero, 1 barman, 1 mozos y 1 d;.
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Oficina 1: 1 Gerente General. (no se aplicara la encuesta a este personal)
Oficina 2: 1 Administrador.

En todo el establecimiento: 2 colaboradores de vigilancia.

4.1.8 Maquinaria, herramientas y equipos

Maquinas

(01) Camioneta Toyota del afio 2000.
(01) Camioneta Toyota del afio 1996.
(01) Mototaxi Toyota del afio 1990.
(01) Mototaxi Toyota del afio 1992.

Equipos

e Extintores.

e Cinta peligro amarilla.
e Cuadrados fosforescentes.
e Linterna de mano.

e Cable para corriente.
o Refrigeradoras.

e Parlantes.

e Consola de DJ.

e Mesas de Madera.

e Reglas.

e Laptops.

e Mesas de vidrio.

e Sillas de madera.

e Sillas de metal.

e Luces.

e Cascos.

e Chaleco de seguridad.
e Guantes de limpieza.
e Guantes de obra.

e Par de botas punta de acero.
e Horno.

e Teléfonos.

e Computadoras.
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e Estantes de metal.
e Estantes de madera.

e Bases de metal para escenario.

Herramientas

e Juego de llaves.

e Juego de desarmadores.
e Alicate.

e Martillo de goma.

e Martillo de acero.

e Pistola neumética.

e Palanas.

e Cables.

4.1.9 Servicios que ofrece

Hotel

En hotel se ofrece el servicio de desayuno, internet, limpieza de habitacién, total

comodidad en los ambientes y pedidos de taxi.

Restaurante

El restaurante ofrece un servicio en comida tradicional y moderna, playa de

estacionamiento y una atencion personalizada para su comodidad.

Discoteca

La discoteca ofrece un ambiente ristico y moderno, servicio en coleccién de licores

locales y nacionales. También ofrece organizacion de eventos privados y sociales.

4.1.10 Proveedores

e Distribuidor de Hielo en Cubitos: “Pingui Ice” De Eli Martos Torres

Material: Hielo en Cubitos.

e Metal Mecanica: “C. Chavez” E.l.R.L

Habilitacion de Material: Corte, Rolado, Soldadura, Torno y Otros.
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Gas: “Caxamarca” Gas S.A
Material: GLP (Gas Licuado de Petréleo)

Distribuidor Comercial: “Jeigkon” E.Il.R.L
Material: Stock de Licores, Abarrotes, Verduras, Lacteos, etc.

Distribuidor de Comercial: “Linares” S.A.C

Material: Gaseosas y Agua Mineral.

4.1.11 Clientes

En Hotel: Nuestros principales clientes son los turistas nacionales y extranjeros.

En Restaurante: Nuestros principales clientes son los turistas nacionales y

extranjeros. Y Personas de nuestra propia localidad.

En Discoteca: Nuestros Principales clientes son las personas que quieres
celebrar algin tipo de evento en nuestro local. Eventos como: Matrimonio,

bautizo, cumpleafios, quince afios, dieciocho afios, aniversarios, etc.

4.1.12 Competidores

Hotel

Costas del Sol / Jr. Cruz de piedra # 707, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca,
Pera.

Yurag Hotel / Av. Atahualpa # 661, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.
Casa Blanca / Jr. 2 de mayo # 446, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Perd.

Continental / Jr. Amazonas # 760, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

Centro de Convenciones

La Campifia: Hoyos Rubio # 1800, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.
El Sefiorial: Jr. Unién # 415, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Perd.
Salones Victoria: Jr. Bugambillas # 112, Cajamarca, Cajamarca, Bafios del Inca,

Perd.
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Restaurante

e El Castope: Via de Evitamiento Norte, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

e  El Zarco: Jr. Del Batan # 170, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

Discoteca

e Karakoe Stragos: Hoyos Rubio # 1800, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca,
Pera.

e Taita: Jr. Silva Santiesteban # 100, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

e Noche Vieja: Jr. San Martin # 294, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

e LaGaleria 1: Jr. Amalia Puga # # 807, Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

e La Galeria 2: Jr. Apurimac # # 519 Cajamarca, Cajamarca, Cajamarca, Peru.

4.2 Diagnoéstico del area de estudio

4.2.1 Diagrama de ishikawa

El presente proyecto de investigacion se realiza en la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. en el hotel, restaurante y discoteca. Esta
empresa no cuenta con un area de gestion de clima laboral, por la cual, se identificaron

varias causas que generan problemas en la satisfaccién laboral}

En los diagramas de Ishikawa (Ver figura n° 4 y 5) se demostrara todas las causas

respecto a cada dimension:

e Autorrealizacion.

e Involucramiento laboral.
e Supervision.
e Comunicacion.

e Condiciones laborales.
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En cuanto a clima laboral tenemos: la autorrealizacion, presenta falta de informacion
para aprender, no existe oportunidad de desarrollo y tampoco linea de carrera. En
involucramiento laboral tenemos que los trabajadores no conocen la misién, vision y

valores de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Por otra parte, en supervision tenemos falta de preparacion y no existe método de
evaluacion. En comunicacién encontramos falta de comunicacion interna, no toman en

cuenta las opiniones y poco interés por parte del jefe inmediato.

Con respecto a satisfaccion laboral con perspectiva de condiciones laborales mas
detallado, encontramos falta de conocimiento de funciones y no se brinda informacion
de funciones a los trabajadores. Entonces, se evidencia la falta medicion en estos
indicadores y también varias causas que se tiene que analizar para que exista una

mejor satisfaccion laboral.

Finalmente, se puede decir que existe puntos criticos en la gestién de clima laboral y
por lo tanto también en satisfaccion laboral de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. y mediante los diagramas de ishikawa

se analizard las deficiencias para tomar en cuenta.
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Autorrealizacion Involucramiento
laboral

No existe opurtunidad >
de desarrollo profesional

No conocen los valores

<

_ Falta de informacion

\ Para aprender L
No existe linea \ No conocen la mision \
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de carrera No conocen la visién
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<

Deficiencias en el
. climalaboral en la
empresa

No toman en cuent@/
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/. No existe método

" de evaluacion  Poco interés por
parte del jefe inmediato

Falta de
preparacion

Falta comunicacion
interna

»,

[ Supervision ] [ Comunicacién ]

Figura n° 4. Deficiencias en el clima laboral en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia
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[ Entrenamiento } Métodos de
trabajo

No se entrena .\

No se capacita

al personal _ <
_ No existe en la empresa
\ informacion
No existeen la .\
empresa i
Satisfaccion laboral
desde la perspectiva
de condiciones
laborales
-
No se capacita No definidas
“Claramente
Poco interés
Objetivos
no deﬁmdos
[ Procedimientos de trabajo Funcionesde trabajo ]

Figura n® 5. Satisfaccion laboral desde la perspectiva de condiciones laborales.

Fuente: Elaboracion propia
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4.3 Diagrama de procesos

4.3.1Diagrama de flujo

El siguiente diagrama de flujo en el area de hotel (Ver figura n° 6) podemos ver el
proceso que se realiza desde que el cliente pide la habitacion, el recepcionista verifica
gue haya habitaciones disponibles, si no encuentra habitacion disponible se explica al
cliente y se acompafia hasta la puerta. Por otro lado, si existe habitacidn disponible se

acompafia a la habitacién y se hace entrega de la llave.

HOTEL & CENTRO DE CONVENCIONES LA
HACIENDA-CAJAMARCA S.R.L.

AREA DE HOTEL
CLIENTE RECEPCIONISTA | RECEPCIONISTA

Fide la

habitacion

Verifica que
haya
habitaciones
disponibles

Habitacion Si Acompafna a
disponible ™| Ia habitacion
ll'nlo
Explica y Entrega la
acompana llave

Figura n® 6. Diagrama de flujo area de hotel.

Fuente: Elaboracién Propia

Cotrina Calderoén, E. pag. 71



Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa

UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

N

En este diagrama de flujo en el area de restaurante (Ver figura n° 7) muestra los
procesos que se lleva a cabo desde que el mozo recibe la orden, dicta el pedido si el
plato no estéa disponible se prepara el plato; sim embargo, si el plato esta disponible se
sirve y lleva a la mesa, si el cliente no esta conforme con el plato se prepara de nuevo
y si no hay ningun problema el cliente degusta el plato, para finalizar el proceso el

cliente se acerca a caja y cancela.

HOTEL & CENTRO DE CONVENCIONES LA HACIENDA-CAJAMARCA S5.R.L.
AREA DE RESTAURANTE
MOZO AYUDANTE COCINEROD MOZO CLIENTE CAJERD

Recibe
la orden
S

Plato
dizponible 1

lm

Prepara el

plato

Degusta
la comida

Prepara

de nuevo
el plato

Figura n® 7. Diagrama de flujo area de restaurante.

Fuente: Elaboracién Propia.
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4.4 Resultados del Diagnostico

e Encuesta de Clima Laboral

Esta encuesta permitird medir y obtener un diagnéstico de la situacion actual respecto al
clima laboral de la empresa. Por lo tanto, sera la base para proponer un disefio de gestion
de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca

S.R.L. para mejorar la satisfaccion laboral.

Este diagndstico sefialara cuéles son los factores criticos por los que esta atravesando la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. respecto a la
gestion del clima laboral; dicho resultado servira para proponer y brindar recomendaciones
respecto a como superar los puntos criticos. De esa manera, se llevara a cabo una buena

gestion del clima laboral en su totalidad.

La encuesta ha sido utilizada para evaluar a los trabajadores de la empresa Hotel & Centro

de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
Datos generales
De acuerdo con los participantes, siendo en su totalidad los trabajadores de la empresa

Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., es posible mostrar la

siguiente informacion general.

Datos por género

= FEMENINO

= MASCULINO

Figura n° 8. Datos por género.

Fuente: Elaboracién Propia
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Observamos (Ver figura n° 8) que la mayoria de los trabajadores de la empresa Hotel &
Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. es de género masculino. Esto se
debe, principalmente a la naturaleza del rubro (discoteca y hotel principalmente). Sin

embargo, también hay trabajadores de género femenino (restaurante).

Se debe tener en cuenta los efectos que puede ocasionar en el clima laboral la presencia
mayoritaria de varones dentro del ambiente laboral en la empresa Hotel & Centro de

Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Datos por edad

= 20-24

= 25-29

30-34

Figura n® 9. Datos por edad.

Fuente: Elaboraciéon Propia

La figura n° 9 muestra que la mayoria de los trabajadores de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. se encuentra en el rango entre los 20 y los
24 afios de edad. De igual forma con una 40% se encuentra en el rango entre los 25 y 29

afios de edad. Y con una minoria de un 20% se encuentra entre 30 y 34 afios de edad.

Asi mismo se aprecia que existe una variedad en cuanto a las edades de los trabajadores
en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. Se debe
tomar en cuenta este factor, ya que podria generar varios efectos en él estudié del clima
laboral. Al tratarse de diferentes generaciones, se podria encontrar también diferentes
puntos de vista con respecto a la satisfaccién laboral; es decir, esta definicion puede variar

segun las diferentes generaciones existentes.
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Datos de tiempo de trabajo

= 1-4, meses

= 5-9. meses

= 10-14. meses

15-19. meses

Figura n® 10. Datos de tiempo de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en la figura n° 10 los resultados reflejan la cantidad de afios de
permanencia de los trabajadores de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L. es posible notar que la mayoria de trabajadores cuenta con
menos de 1 afio de permanencia. Y como maximo tenemos en un rango de 15y 19 meses
un 7% de tiempo de trabajo en la empresa. También en un rango de 10-14 mese un 13 %
de tiempo de trabajo en la empresa. Y con un 40% ambos rangos entre 5 y 9 meses y
también 1 y 4 meses de tiempo de trabajo. Estos resultados nos indican que debemos tomar
en cuenta esta situacion porque puede influenciar en la investigacion; es decir, la percepcion
del clima laboral puede verse influenciada por la percepcién de cada trabajador, ello se

vincula significativamente con el tiempo de permanencia dentro de la empresa.
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Datos por formacion académica

= PRIMARIA

= SECUNDARIA

= UNIVERSITARIO

SUPERIOR
COMPLETO

Figura n® 11. Datos por formacion académica.

Fuente: Elaboracién Propia

Debido a la naturaleza del rubro de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L. (Ver figura n° 11) el 47% tiene estudios universitarios o aun lo
esta llevando. Mientras que un 27% tiene secundaria completa; También tenemos un 13%
de trabajadores que tienen superior completo y un 13% de trabajadores que tienen nivel de
estudios primaria. Especialmente para los trabajos de administracion podemos notar que
los porcentajes de nivel de estudio son muy favorables para la empresa; sin embargo,
tenemos un 87% de nivel de estudios que aln no tienen superior completo, esto se debe a
los trabajos que existe en la empresa de acuerdo a los rubros que abarca la misma.

(Discoteca, hotel y restaurante)
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Datos por area de trabajo

= ADMINISTRACION
= RECEPCION

m 4 COCINA

SEGURIDAD

= LIMPIEZA
= EVENTOS
= MANTENIMIENTO

Figura n® 12. Datos por &rea de trabajo.

Fuente: Elaboracién Propia

El &rea que abarca mas puestos de trabajo en la empresa Hotel & Centro de Convenciones
La Hacienda-Cajamarca S.R.L. (Ver figura n°12) es cocina con un 33%, le sigue el area de
administracion con un 20%, luego tenemos un 13% en las areas de eventos y seguridad.
Finalmente tenemos un 7% para las areas de mantenimiento, limpieza y recepcion.

Podemos notar que el area donde existe mayor porcentaje de trabajadores es Cocina.

e Resultados Generales

A continuacién, se mostrara los resultados por cada area evaluada obtenidos de la
aplicacion de la encuesta 1 de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de

Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Existe cinco categorias de evaluacion, desde muy desfavorable, desfavorable, media,
favorable y muy favorable, cada una de ellas con un rango de puntaje. Las ocho areas

a evaluar son:

Autorrealizacion.

Involucramiento laboral.

Supervision.

Comunicacioén.

Condiciones laborales.
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e Remuneracion.
e Seguridad laboral.

* Motivacion.

Los puntajes a obtener son los siguientes:

Tabla n° 7. Categorias de evaluacion-puntajes.

Categorias Puntaje (1 al 50 por &rea)
Muy favorable 42-50
Favorable 34-41
Media 26-33
Desfavorable 18-25
Muy desfavorable 10-17

Fuente: Tesis, Universidad del Pacifico, Sr Enrique Beltrdn y Srta. Melba Palomino,
2014.

Son cincuenta items, se punttan del 1 al 5. De acuerdo a la siguiente escala:

¢ Ninguno o nunca: 1
e Poco: 2

¢ Regular o algo: 3

¢ Mucho: 4

e Todo o siempre: 5

Mediante el analisis de la encuesta 1 se llega a la conclusion de que las areas que han

sido medidas se encuentran en las siguientes categorias:

Tabla n® 8. Clasificacion de areas por categorias.

Areas: Categorias
Autorrealizacion Muy desfavorable
Involucramiento laboral Desfavorable
Supervision Desfavorable
Comunicacion Muy desfavorable
Condiciones laborales Desfavorable
Remuneracion Muy desfavorable
Seguridad laboral Muy desfavorable
Motivacion. Desfavorable

Fuente: Elaboracién Propia
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En la tabla n° 8 se puede observar la clasificacion de las areas por categorias, en
desfavorables estan las areas de: Involucramiento laboral, supervisién, condiciones
laborales y motivacién; en muy desfavorable estan: Autorrealizacién, comunicacion,

remuneracion y seguridad laboral.

. Detalle de los resultados por areas.

Teniendo en cuenta el puntaje de clasificacion (Ver tabla n° 7), los detalles de los

resultados por areas se encuentran en la siguiente figura:

= Autorrealizacion

Detalle de los resultados por areas _
= Involucramiento

laboral
Supervision
Comunicaciéon

= Condiciones
laborales

= Remuneracion

= Seguridad laboral

= Motivacion

Figura n® 13. Detalle de los resultados por areas.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Para realizar el andlisis estadistico de esta figura n° 13 se tomaron en cuenta como
puntaje maximo por area 50 puntos (igual al 100%). Por la cual, los puntajes promedios

por areas de las 15 encuestas realizadas, son las siguientes:

Tabla n°® 9. Puntajes promedio y porcentajes por areas.

Puntaje promedio/

Areas:

Categorias

Porcentaje

Autorrealizacion

Muy desfavorable

14 puntos / 28%

Involucramiento laboral

Desfavorable

24 puntos / 48%

Supervision

Desfavorable

19 puntos / 38%

Comunicacion

Muy desfavorable

16 puntos / 32%

Condiciones laborales

Desfavorable

20 puntos / 40%

Remuneracion

Muy desfavorable

14 puntos / 28%

Seguridad laboral

Muy desfavorable

14 puntos / 28%

Motivacion

Desfavorable

20 puntos / 40%

Fuente: Elaboracién Propia.
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En la tabla n° 9 nos muestra los resultados que se obtuvieron al analizar el maximo
puntaje promedio 50 puntos que equivalen al 100% por area. Llegando a la conclusion
que en autorrealizacién se obtuvo un puntaje promedio de 14 puntos que representa al
28% del total, en involucramiento laboral se obtuvo un puntaje promedio de 24 puntos
gue representa al 48% del total, en supervision se obtuvo un puntaje promedio de 19
puntos que representa al 38% del total, en comunicacion se obtuvo un puntaje
promedio de 16 puntos que representa al 32% del total y en condiciones laborales se
obtuvo un puntaje promedio de 20 puntos que representa al 40% del total. También en
remuneracion se obtuvo un puntaje promedio de 14 puntos que representa al 28% del
total, en seguridad laboral se obtuvo un puntaje promedio de 14 puntos que representa
al 28% del total y en motivacion se obtuvo un puntaje promedio de 20 puntos que

representa al 40% del total.

. Detalle de los resultados por item segln de cada area

Teniendo como base la escala de puntacion de la encuesta 1, los resultados obtenidos

por cada item evaluado se muestran en la siguiente figura n° 14.

Detalle de los resultados por item segun cada
area

= Autorrealizacion

= |nvolucramiento
laboral
Supervision
Comunicacion

= Condiciones
laborales

= Remuneracion

= Seguridad laboral

= Motivacion

Figura n® 14. Detalle de los resultados por item segin cada area.

Fuente: Elaboracion Propia
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En la figura n° 14 podemos observar los porcentajes obtenidos de las 15 encuestas de
acuerdo a su puntaje por item, sabiendo que el maximo puntaje es 75 puntos que

representa al 100%.

La aplicacién de la encuesta de clima laboral ha arrojado un resultado de puntuacion

general por item; conforme a cada area:

Autorrealizacion,
Involucramiento Laboral.
Supervision.
Condiciones Laborales.
Involucramiento Laboral.
Remuneracion.

Seguridad laboral.

V V.V V VYV V VYV V

Motivacion.

Con estos resultados se realizara planes de mejoras en los items con mas bajo puntaje

de acuerdo a cada area.

e Detalle de resultados por areas del item con puntaje mas alto y mas bajo.

En este punto se sefialan los resultados obtenidos por cada &rea evaluada. Cinco areas
han sido sometidas a evaluacion por parte del investigador; se mostrara el item mas

bajo y el item mas alto de cada éarea.

Resultados de autorrealizacion

80 71
70
60
()
< 90
€ 40
>
a 30
20 16
10
0
Puntaje més alto  Puntaje méas bajo
item 7 item 26
item

Figura n® 15. Resultados de autorrealizacion.

Fuente: Elaboracién Propia
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En esta figura n° 15 vamos a poder notar la apreciacién del trabajador con respecto a
las posibilidades que el medio laboral favorece el desarrollo profesional contingente al

trabajo y con perspectiva al futuro.

Se aprecia que el item 26 (Las actividades en las que se trabaja permiten aprender y
desarrollarse) es la pregunta mas baja respecto a las oportunidades de progresar en la
empresa, el cual sefiala que los trabajadores de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. sienten que no hay mayor oportunidad
de lograr una linea de carrera; es decir, sienten que la empresa no les brinda mayores

opciones de progreso a nivel organizacional y profesional.

Por otro lado, la pregunta que tiene mayor puntaje es el item 7 (Cada colaborador
asegura sus niveles de logro de trabajo). Es decir, cada trabajador siente que debe dar
mas que el 100% de su esfuerzo, dedicacion y esmero para que tenga asegurado su

puesto de trabajo en un largo tiempo.

Puedo decir entonces que los trabajadores de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. no sienten que exista oportunidades
adecuadas de progreso y son ellos quienes tienen que autogenerarse el desarrollo
propio, sintiendo que pueden llegar a mantener su puesto de trabajo, realizando sus

labores con mucha dedicacion y esmero.

Resultados de involucramiento laboral

80 75
70
60
-% 50
€ 40
5 30 23
20
10
0
Puntaje mas alto items Puntaje mas bajo item
12-17-20 42

item

Figura n® 16. Resultados de involucramiento laboral.

Fuente: Elaboracion Propia
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En este indicador vamos a notar la identificacién con los valores organizacionales y

compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la organizacion.

Entonces de acuerdo a la figura n° 16 de involucramiento laboral, el item con puntaje
mas bajo es el 42 (Hay clara definicién de visién, misién y valores en la institucion);
esto nos indica que los trabajadores no sienten que exista una mision, visién y valores
en la institucion, por lo cual algunos al ingresar a la empresa notan que hace falta que
alguien les brinde esa informacion para que sepan cuales son las metas, objetivos y
valores de la empresa, para asi, todos puedan saber con mas claridad sus metas,

objetivos y valores en beneficio de la empresa y de ellos mismos.

Por otro lado, las preguntas con mayores puntajes son los items 12, 17 y 20 (Cada
empleado se considera factor clave para el éxito de la institucion, Los colaboradores
estan comprometidos con la organizacion y el grupo en el que trabajo funciona como
un equipo bien integrado, respectivamente). Esto nos indica que los trabajadores de la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. sienten que
ellos son muy importantes para los logros de la organizacion. También que ellos estan

comprometidos con su trabajo y todos se apoyan para lograr cumplir una meta trazada.

Resultados de supervision

80 72
70
60
[
< 50
< 40
T 30
o
20 15
10
0
Puntaje mas alto  Puntaje mas bajo
ftem 29 item 13
item

Figura n® 17. Resultados de supervision.

Fuente: Elaboracion Propia

En esta figura n° 17 se observa las apreciaciones de funcionalidad y significaciéon de
superiores en la supervision dentro de la actividad laboral en tanto relacién de apoyo y

orientacion para las tareas que forman parte de su desarrollo diario.
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Con respecto al indicador de supervision, la pregunta con menos puntaje es el item 13
(La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar las tareas); esto nos indica
que los trabajadores de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-
Cajamarca S.R.L. sienten que no existe una evaluacion para que ellos puedan mejorar

Sus tareas.

Por otro lado, la pregunta que tiene mejor puntaje es el item 29 (En la institucion se
afrontan y superan los obstaculos); entonces, podemos decir que en la empresa Hotel
& Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. todos los trabajadores estan
comprometidos con su trabajo, a pesar todos los obstaculos siempre se afrontan y

superan para lograr los objetivos en las tareas diarias.

Resultados de comunicacion
75

19

Puntaje mas alto item 5 Puntaje mas bajo item
39y 34

ftem

Figura n° 18. Resultados de comunicacion.

Fuente: Elaboracion Propia

En este indicador vamos a notar la percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad,
coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al funcionamiento interno

de la empresa como con la atencién a usuarios y clientes de la misma.

Como se tiene en la figura n° 18 las preguntas con menos puntajes son los items 39 y
34 (El superior escucha los planteamientos que se le hacen y la institucion fomenta y
promueve la comunicacion); esto nos indica que los trabajadores de la empresa no
sienten que tengan una oportunidad de poder expresar sus planteamientos hacia su
jefe inmediato porque no van a ser atendidos, también se evidencia que no existe una
relacion de comunicacion. Esto puede ser uno de los indicadores que nos muestra
claramente la situacion actual en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.
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Por otro lado, tenemos la pregunta que tiene mas alto puntaje que es el item 5 (Los
compafieros de trabajo cooperan entre si); esto nos indica que los trabajadores de la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. se apoyan
mutuamente, se comunican eficazmente y cooperan para lograr un objetivo comun en

la empresa.

Resultados de condiciones laborales
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45 8y23
item

Figura n® 19. Resultados de condiciones laborales.

Fuente: Elaboracion Propia

En esta figura n°19 vamos a notar el reconocimiento de que la institucién provee los
elementos materiales, econdmicos y/o psicoldgicos necesarios para el cumplimiento de

las tareas encomendadas.

Notamos que la pregunta las preguntas con menos puntaje son los items 8 y 23 (En la
institucién, se mejoran continuamente los métodos de trabajo y las responsabilidades
del puesto estan claramente definidas); esto nos indica que los trabajadores no han

sido capacitados respectos a sus funciones por puesto de trabajo.

Por otro lado, la pregunta con mayor puntaje en este indicador es el item 45 (Se dispone
de tecnologia que facilita el trabajo); esto nos muestra que los trabajadores de la
empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., si disponen
de tecnologia que les permita realizar adecuadamente sus tareas, pero les falta la
capacitacion e informacion adecuada sobre sus funciones para cumplir su trabajo

correctamente.
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Resultados de remuneracion

71

item 4
item

Puntaje mas alto  puntaje mas bajo

16

35

Figura n° 20. Resultados de remuneracion.

Fuente: Elaboracion Propia

En esta figura n° 20 se puede observar como puntaje mas bajo es el item 35 (La

remuneracion es atractiva en comparacion con las otras instituciones); Esto nos indica

gue los trabajadores no estan satisfechos con su sueldo.

Resultados de seguridad laboral

80

o 60

T

£ 40

>

Q 20
0

73

Puntaje méas alto puntaje mas bajo 33

item 48

ftem

16

Figura n® 21. Resultados de seguridad laboral.

Fuente: Elaboracién Propia

En esta figura n° 21 se puede observar como puntaje mas bajo es el item 33 (Existen

normas y procedimientos de seguridad como guias de trabajo); Esto nos indica que los

trabajadores no saben las normas y procedimientos de seguridad siendo un tema muy

importante para el trabajador en caso de emergencias naturales, accidentes u otro

escenario donde exista peligro contra su persona.
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Resultados de motivacion
74

21

j I
0

Puntaje mas alto Puntaje mas bajo 48
item 43

ftem

Figura n°® 22. Resultados de motivacion.

Fuente: Elaboracion Propia

En esta figura n° 22 se puede observar como puntaje mas bajo es el item 48 (Existe un
trato justo en la institucidn por los logros de los trabajadores); Esto nos indica que los
trabajadores no sienten que exista una motivacion cuando realizan muy bien su trabajo

y por lo tanto afecta en su satisfaccion laboral.

Resultado del item 51 ¢ Quisieras tener
alguna capacitacion al afio?

= Si = No

Figura n® 23. Resultado del item 51 ¢ Quisieras tener alguna capacitacion al afio?

Fuente: Elaboracién Propia

En esta figura n° 23, se puede observar que todos los encuestados (15 trabajadores)
respondieron de manera objetiva a una puntuacion de 5 (puntuacién 1, 2, 3,4y 5) con
un acumulado de 100%, que muestra una decision 6ptima por parte de los trabajadores
para que la empresa tome en cuenta este resultado porque sus trabajadores lo
necesitan. Es un claro ejemplo de que hace falta urgente una toma de decision para el

beneficio de la empresa a través de capacitaciones a su personal.
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Tabla n® 10. Resultados de operacionalizacion de variable independiente. (Antes)

Variable Definicion Dimension Indicadores Resultado
Conceptual
Independiente Antes
0,
% de trabajadores que sienten % de la suma de
o ; ; puntos por item de
i Autorrealizacion que existen oportunidades de 21% cada encuesta
El concepto de clima laboral progresar en la empresa. _
actualmente y por su dificultad realizada.
cc}:\altjirtirggsvg?iaij;lfelrs]lgﬁijaclizjn:?es % de trabajadores que saben la % de |a suma de
deJdistinto orden y naturaleza Involucramiento mision vilsién valores en la 31% puntos por item de
y natur T - Laboral ' y cada encuesta
Responde a una lgica de empresa. .
A . o realizada.
continuidad. _ Esté condicionado
por dos dimensiones, la interna 'y 0 . 0
CLIMA la externa. _ Esta determinado en g;igiiéigg]aéifgrefeeﬁgj da(;jsos :On?:;aosru& ?ndge
LABORAL su mayor parte por las Supervision sienten que exi’s[t)e upna buenzl 20% P cada chuesta
caracteristicas, conductas, administr?acién de los recursos realizada
aptitudes, actitudes, las ' )
expectativas, y también, por las % de la suma de
realidades sociologicas, % de trabajadores que son 2504 puntos por item de
economicas y culturales de la escuchados por el jefe inmediato cada encuesta
organizacién. _ Es un fenémeno realizada
' indivi Comunicacion :
exterior al mdmduo. (De la Fuente ) ) % de la suma de
y Vallejo, 2007) % de trabajadores que sienten .
o puntos por item de
gue en la empresa se fomenta y 25%

promueve la comunicacion

cada encuesta
realizada.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla n® 11. Resultados de operacionalizaciéon de variable dependiente. (Antes)

Variable Dimension Indicadores Resultado
Conceptual
Dependiente Antes
% de trabajadores que % de la suma de
han sido capacitados puntos por item de
. . 28%
con métodos de trabajo cada encuesta
Condiciones eficientes realizada.
Laborales % de trabajadores que % de la suma de
saben sus puntos por item de
. . . > 28%
Varios estudios realizados han responsabilidades cada encuesta
demostrado una relacion positiva entre claramente definidas realizada.
los intereses medidos y la satisfaccion 0
. laboral. Kuder sefiala que la persona que % de trabajadores que % de la suma de
SATISFACCION o S X - . . puntos por item de
ingresa en una actividad afin a sus Remuneracion estan satisfechos con 21%
LABORAL : . . cada encuesta
intereses tiene muchas mas su sueldo realizada
probabilidades de ser un trabajador :
satisfecho que quien no esta en ese % de trabajadores que % de la suma de
caso. (Kuder, 2008) : saben las normas y 0 puntos por item de
Seguridad laboral procedimientos de 21% cada encuesta
seguridad realizada.
% de trabajadores que % de la suma de
Motivacion sienten el 280 puntos por item de

reconocimiento por los
logros obtenidos

cada encuesta
realizada.

Fuente: Elaboracion Propia

Cotrina Calderoén, E.

pag. 89



4
Ll
Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

4.5 Disefio de la propuesta de mejora

Ahora se detallaran los objetivos que se plantean para cada dimension de clima laboral
estudiado, sobre la base de los resultados obtenidos una vez aplicados los instrumentos

anteriormente explicados y detallados.

Para el desarrollo del presente; estamos considerando los puntos criticos, es decir los 05
indicadores aplicados. Es decir, de cada factor estudiado (autorrealizacion, condiciones
laborales, comunicacién, supervision e involucramiento laboral) estamos extrayendo el
indicador critico negativo producto de la aplicacion de la encuesta realizada, presentaremos
los objetivos que pretendemos plantear para la superacién de dichos factores criticos; asi
como también, las acciones y estrategias recomendadas para el logro de los objetivos

planteados.
4.5.1 Autorrelacion

En el presente indicador se ha evaluado la apreciacién que tiene el trabajador, con
respecto a las posibilidades que el medio laboral ofrece, ya sea en cuanto a desarrollo

profesional o como perspectiva de futuro.

De acuerdo a lo expresado anteriormente podemos decir que en este indicador los
trabajadores de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca
S.R.L. sefialan que no les brinda mayores opciones de progreso a nivel organizacional

y profesional.

45.1.1 Objetivo 1

Elaborar un plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades por area de trabajo

en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
4.5.1.2 Obijetivo 2

Elaborar un programa de linea de carrera general para la empresa Hotel & Centro

de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

45.2 Involucramiento laboral

En el presente indicador se toma en cuenta lo relacionado al grado de importancia que
percibe el trabajador en la empresa. Los trabajadores no sienten que exista una mision,

vision y valores en la empresa, por lo cual al es un punto critico para mejorar.
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4.5.2.1 Objetivo 1

Elaborar un plan de capacitacion sobre los temas de mision, vision y valores que
existe en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca
S.R.L.

45.3 Supervision

El indicador de supervisién ha sido el primer factor en la cual se ha obtenido el puntaje

general mas bajo. Por lo tanto, de debe mejorar correctamente en este punto critico.

4.5.3.1 Objetivo 1

Elaborar un plan de capacitacion sobre metodologia de evaluacion, cultura
organizacional, administracion de recursos, liderazgo y trabajo en equipo para la

empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

45.4 Comunicacion

Este indicador es muy importante para toda organizacion, los trabajadores no sienten
que tengan una oportunidad de poder expresar sus ideas hacia su jefe inmediato

porque no van a ser atendidos.

4.5.4.1 Objetivo 1

Elaborar un programa de feedback (retroalimentacién) para la empresa Hotel &

Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

455 Condiciones laborales

En este indicador los trabajadores expresan que no existen métodos de trabajo en la

empresa, siendo esto un aspecto importante para el desarrollo de la organizacion.
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4.5.5.1. Objetivo 1

Elaborar un plan de capacitacién por puesto de trabajo a través del MOF para la

empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

45.6 Remuneracion

4.5.6.1 Objetivo 1

Plan capacitacion junta directiva para tomar en cuenta sueldo minimo ochocientos
cincuenta nuevos soles en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.

45.7 Seguridad laboral

4.5.7.1 Objetivo 1

Plan de capacitacién donde se den a conocer las normas y procedimientos de
seguridad en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L.

45.8 Motivacion

4.5.8.1 Objetivo 4

Plan capacitacion programa de premios por logros obtenidos en el trabajo en la

empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
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HISTORIAL DE GRH EN
LA EMPRESA

Después de varios afios de
haber creado
empresa, no existe ningun
interés por implementar la
gestion de clima laboral
para mejorar la
satisfaccion laboral. Pero
con esta investigacion se
espera concientizar 'y
aplicar las mejoras para el
beneficio de la empresa.

1. MEJORA
AUTORREALIZACION

e Elaborar un plan de
capacitacion para los

esta
trabajadores de
acuerdo a las
necesidades por
—> area de trabajo. —»

e Elaborar un
programa analisis
puesto de trabajo.
(APT)

2. MEJORA
INVOLUCRAMIEN
TO LABORAL

Elaborar un plan de
capacitacion para
los trabajadores
sobre los temas de
visibn, mision 'y
valores que existe
en la empresa.

3. MEJORA
SUPERVISION

e Elaborar un plan de
capacitacién para el
supervisor en los
temas de cultura
organizacional,
administracion  de
recursos, liderazgo
y trabajo en equipo.

v

4. MEJORA 6. I\P/IIEJORA REMUNI?RAQION
COMUNICACION . lan capacitacién  junta
directiva para tomar en
e Elaborar un ..
cuenta sueldo minimo
programa de ochocientos cincuenta
Feedback. nuevos soles.

5. MEJORA N 7. MEJORA SEGURIDAD
CONDICIONES LABORAL
LABORALES e Plan de capacitacion donde

se den a conocer las normas
e Elaborar un plan y .procedlmlentos de
d itaci6 seguridad.
e capacitacion 8. MEJORA MOTIVACION

para los
trabajadores  por
puesto de trabaijo.

Plan capacitacion programa
de premios por logros

HISTORIAL DE
GRH
PROYECTADA

—, Proceso de

estimacion de
mejoras a futuro
para los
siguientes meses.

MODELO

Estimacion del costo que
sera necesario para aplicar
el disefio de un modelo de
gestion de clima laboral en
la empresa Hotel & Centro
de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca

S.R.L.

satisfaccion laboral.

para mejorar la

v

BENEFICIOS

Mejora en el item del area de autorrealizacion.

Mejora en el item del area de involucramiento laboral.

Mejora en el item del area de supervision.

Mejora en el item del area de comunicacion.

Mejora en el item del area de condiciones laborales.
Mejora en el item del area de remuneracion.

Mejora en el item del area de seguridad laboral.
Mejora en el item del area de motivacion.

Figura n° 24. Disefio de la propuesta de mejora.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6 Desarrollo de la propuesta de mejora

En este capitulo se realizaran las propuestas de mejora. Se tomaran en cuenta los cinco
indicadores desfavorables donde vamos a intervenir, por lo tanto, vamos a analizar cada
indicador con sus respectivas explicaciones. Y al final realizaremos en diagrama de Gantt

para planificar y desarrollar las actividades en un tiempo determinado.

46.1 Autorrealizacion

4.7.1.1  Plan de capacitacién de acuerdo a las necesidades por area

de trabajo

Se tomaran en cuenta cada area de trabajo donde se aplicard el plan de
capacitacion, la cual se basa en la teoria de la Piramide de Abraham Maslow o

llamada también jerarquia de las necesidades humanas. (ver triptico en anexo)
Este plan se puede observar en la siguiente tabla, donde se va a realizar

capacitaciones al &rea de hotel. Esta propuesta ayudara a mejorar el nivel de

autorrealizacién de los trabajadores en el area de hotel.

Tabla n° 12. Plan de capacitacion de acuerdo a las necesidades del area de hotel.

Duracidn Dirigido
Material
N° Dimension Temas Objetivo Responsable )
., Horas Horas . . R d
Dias , Area Trabajadores equerido
aldia Totales
Laptop
Necesidades
Fisioldgicas Basicas Proyector
Multimedia
Necesidadesde Cable VGA a
Seguridad HDMI
g _____ PBrindarestos _—
i conocimientos
o Necesidades Autor de Mesas
1 Autorrealizacion Sociales clarosy 3 4 12  Hotel 3 tesis
(Afiliacién) eficientesalos sillas
trabajadores
Necesidades de Hojas
Estima
(Reconocimeinto) Lapiceros
Necesidades
Reglas

Autorrealizacion

Fuente: Elaboracién Propia
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Este plan se puede observar en la siguiente tabla, donde se va a realizar

capacitaciones al area de restaurante. Esta propuesta nos ayudara a mejorar

el nivel de autorrealizacion de los trabajadores en el area del restaurante.

Tabla n® 13. Plan de capacién de acuerdo a las necesidades del area de restaurante.

Duracion Dirigido
o . " . Material
N°  Dimensién Temas Objetivo Horas Horas . Responsable ,
jas Area Trabajadores Requerido
aldia Totales
Laptop
Necesidades
Fisioldgicas Basicas Proyector
Multimedia
Necesidades de Cable VGAa
Seguridad HDMI

Brindar estos

i conocimientos
Necesidades Autor de Mesas

2 Autorrealizacion Sociales clarosy 3 4 12 Restaurante 5 tesis
(Afiliacion) ~eficientesalos Sillas
trabajadores
Necesidades de Hojas
Estima
(Reconocimeinto) Lapiceros
Necesidades

L Reglas
Autorrealizacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Este plan se puede observar en la siguiente tabla, donde se va a realizar
capacitaciones al area de discoteca. Esta propuesta nos ayudara a mejorar el

nivel de autorrealizacion de los trabajadores en el area de discoteca.

Tabla n® 14. Plan de Capacitacidn de acuerdo a las necesidades del area de discoteca.

Duracion Dirigido
Material
N°  Dimension Temas Objetivo Responsable .
Horas Horas . . R d
jas Area Trabajadores équerido
aldia Totales
Laptop
Necesidades
Fisioldgicas Basicas Proyector
Multimedia
Necesidades de Cable VGAa
Seguridad HDMI
8 Brindar estos
i conocimientos
o Necesidades . Autor de Mesas
3 Autorrealizacién Sociales clarosy 12 Discoteca 7 tesis
(Afiliacion)  eficientesalos Sillas
trabajadores
Necesidades de Hojas
Estima
(Reconocimeinto) Lapiceros
Necesidades
Reglas

Autorrealizacion

Fuente: Elaboracién Propia

4.7.1.2  Anadlisis puesto de trabajo (APT)

Hotel, restaurante, discoteca y administracion.

e Puesto de trabajo: seguridad

Para que un trabajador en el puesto de seguridad pueda ascender en su linea
de carrera tiene que tener minimo 2 afios en el puesto, puede existir
variabilidad en el tiempo de ascender y asi respectivamente, pero esto
depende de los logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de
carrera el trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral

que la empresa le ofrece.
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Supervisar de
seguridad

Jefe de seguridad

Asistente de Jefe de
Seguridad

Seguridad

Figura n® 25. Linea de carrera - seguridad.

Fuente: Elaboracion Propia

Puesto de trabajo: recepcionista

Para que un trabajador en el puesto de recepcionista pueda ascender en su
linea de carrera tiene que tener minimo 2 afios en el puesto, puede existir
variabilidad en el tiempo de ascender y asi respectivamente, pero esto
depende de los logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de
carrera el trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral

que la empresa le ofrece.

Supervisior de

Recepcion
Coordinadora de
Recepcion
Asistente de
Coordinacion de
Recepcion
Recepcionista
Figura n® 26. Linea de carrera - recepcionista.
Fuente: Elaboracion Propia
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Puesto de trabajo: mozo

Para que un trabajador en el puesto de recepcionista pueda ascender en su
linea de carrera tiene que tener minimo 1 afio en el puesto, puede existir
variabilidad en el tiempo de ascender y asi respectivamente, pero esto
depende de los logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de
carrera el trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral

que la empresa le ofrece.

Supervisor de
Servicio

Coordinador de
Servicio

Asistente de
Coordinacion de
Servicio

Mozo

Figura n® 27. Linea de carrera — mozo.

Fuente: Elaboracion Propia

Puesto de trabajo: cajero

Para que un trabajador en el puesto de cajero pueda ascender en su linea de
carrera tiene que tener minimo 1 afio en el puesto, puede existir variabilidad
en el tiempo de ascender y asi respectivamente, pero esto depende de los
logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de carrera el
trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral que la

empresa le ofrece.
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Supervisor de
Caja

Coordinador de
Caja

Asistente de
Coordinacion de
Caja

Cajero

Figura n® 28. Linea de carrera - cajero.

Fuente: Elaboracion Propia

e Puesto de trabajo: ayudante de cocina

Para que un trabajador en el puesto de cajero pueda ascender en su linea de
carrera tiene que tener minimo 1 afio en el puesto, puede existir variabilidad
en el tiempo de ascender y asi respectivamente, pero esto depende de los
logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de carrera el
trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral que la

empresa le ofrece.

Supervisor de
Cocina

Jefe de Cocina

Cocinero o Chef

Ayudante de
Cocina

Figura n® 29. Linea de carrera - ayudante de cocina.

Fuente: Elaboracién Propia
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Puestos de carrera: barman

Para que un trabajador en el puesto de barman pueda ascender en su linea
de carrera tiene que tener minimo 1 afio en el puesto y asi respectivamente,
puede existir variabilidad en el tiempo de ascender, pero esto depende de los
logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea de carrera el
trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima laboral que la

empresa le ofrece.

Coordinador de
Discoteca

Asistente de
Coordinacion de
Discoteca

Barman

Figura n® 30. Linea de carrera- barman.

Fuente: Elaboracion Propia

Puesto de trabajo: asistente administrativo

Para que un trabajador en el puesto de asistente administrativo pueda
ascender en su linea de carrera tiene que tener minimo 3 afios en el puesto
y asi respectivamente, puede existir variabilidad en el tiempo de ascender,
pero esto depende de los logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta
linea de carrera el trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima

laboral que la empresa le ofrece.
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Gerente

Asistente de
Gerencia

Administrador

Asistente Administrativo

Figura n® 31. Linea de carrera - asistente administrativo.

Fuente: Elaboracion Propia

Puesto de trabajo: colaborador de limpieza

Para que un trabajador en el puesto de colaborador de limpieza pueda
ascender en su linea de carrera tiene que tener minimo 1 afio en el puesto y
asi respectivamente, puede existir variabilidad en el tiempo de ascender, pero
esto depende de los logros alcanzados por el trabajador. Al conocer esta linea
de carrera el trabajador se siente motivado y esta satisfecho con el clima

laboral que la empresa le ofrece.

Supervisor de
limpieza
Asistente de
coordinador de
limpieza
Colaborador de
limpieza

Figura n® 32. Linea de carrera - colaborador de limpieza.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6.2 Involucramiento laboral

e Plan de capacitacion sobre vision, mision y valores de la empresa

Este plan se puede observar en la siguiente tabla, donde se va a realizar
capacitaciones en las tres areas de la empresa: hotel, restaurante y discoteca. Esta
propuesta nos ayudara a mejorar el nivel de Involucramiento Laboral a través de
los conocimientos sobre mision, visibn y valores que necesitan saber los

trabajadores de la empresa.

Tabla n° 15. Plan de capacitacion sobre visién, misién y valores de la empresa en el area
de hotel, restaurante y discoteca.

Duracion Dirigido
N Dimensdn  Temss  Obje eqonstle TR
, Areas  Trabajadores Requerido
aldia Totales
Laptop
Proyector
Brin .ar Iestos —Cable VGAa
| conocimientos ) HOMI
Involucramiento larosy Administrador y
, 8 14 , Mesas
Laboral  yiggn  eficientesa Restaurante Autordetesis, —
todos Sillas
trabajadores Hojas
Valores Discoteca Lapiceros
Reglas

Fuente: Elaboracion Propia
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4.6.3 Supervision

e Plan de capacitacién sobre metodologia de evaluacién, cultura

organizacional, administracion de recursos, liderazgo y trabajo en

equipo

Esta capacitacion sera dirigida especialmente al administrador de la empresa Hotel

& Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., luego de concluida las

capacitaciones se observara el mejor desempefio del mismo y esto serd

beneficioso para la empresa.

Tabla n® 16. Plan de capacitacion sobre metodologia de evaluacién, cultura organizacional,
administracion de recursos, liderazgo y trabajo en equipo en el area de administracion.

Duracion Dirigido
o . - Material
N° Dimension Temas Objetivo Horas Horas . Responsable )
fas . . Areas Trabajadores Requerido
aldia Totales
Metodologia
,g, Laptop
de evaluacién
Cultura Proyector
Organizacional Multimedia
Cable VGA
Administracion aHDMI
deRecursos  pindar estos Autor d Mesas
utor de
5 Supervision conocimientos 3 4 12 Administracion 1 tes
. esis
al supervisor. Sillas
Liderazgo
Hojas
Lapiceros
Trabajoen P
equipo
auie Reglas
Fuente: Elaboracién Propia
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4.6.4 Comunicacion

¢ Plan de capacitacién programa de feedback (retroalimentacién)

El plan de capacitacion programa de feedback seré realizado en 3 oportunidades y
se va a desarrollar en el trascurso de la implementacion. Es muy importante realizar

este programa para corregir y mejorar nuestras acciones.

Tabla n° 17. Plan capacitacién programa de feedback (retroalimentacion) en las areas de
hotel, restaurante, discoteca y administracion.

Duracion Dirigido Responsable

N° Actividad Importancia , Horas Horas < .
P Dias . Area Trabajadores
aldia Totales

Es importante

que los
trabajadores se
Crear .
1 ) sientan en
Confianza

confianza para
poder expresar

sus ideas.
Es |mporta|.'1te Hotel, o
intercambiar Restaurante Administrador
. hechos y 3 4 12 . ! 15 Trabajadores y
2 Reuniones . Discoteca y .
acciones, con L. o, Autor de tesis.
. . Administracion
sinceridad y

productivas.

Es importante
realizar acciones
de mejora.

Corregir los
errores

Fuente: Elaboracion Propia

Es importante que siempre existan opiniones del jefe inmediato y de los
trabajadores, como también la percepcion del entorno. Es importante tener en
cuenta que siempre ocurren situaciones negativas inesperadas, por lo tanto,
siempre debe existir confianza para comunicar al jefe inmediato. Mediante este
programa de feedback los trabajadores sentiran que la empresa fomenta y
promueve la comunicacion y también mediante esto, podran expresar sus ideas y
ser escuchados.
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4.6.5 Condiciones laborales

¢ Plan de capacitaciéon por puesto de trabajo a través del MOF

A través del manual organizacional de funciones (MOF) se brindara capacitaciones

a los trabajadores de toda la empresa e incluye también al administrador.

Tabla n° 18. Plan de capacitacion por puesto de trabajo a través del MOF en las &reas de
hotel, restaurante, discoteca y administracion.

Duracidn Dirigido Material
N Dimension Temas Objetivo - Responsable )
Dias Horasaldia  HorasTotales Areas Trabajadores Requerido
Funcion del Latop
Seguridad
Funcion del Proyector
Recepcionista Multimedia
Funcion del Cable VGAa
Mozo HDMI
Funcion del Mesas
Cajero
Funcion del )
Cocinero_ Brindar estos Sillas
W conocimientos Hotel,
Condiciones alos Restaurante, . .
Ayudante de . 2 1 2 i 15 Autorde tesis ~ Hojas
|aborales Cocina trabajadores Discotecay
W por puesto de Administracion
Gisftero trabajo. Lapiceros
Funcidn del del
Barman
Funcion del DJ
Funcion del Reglas
Administrador
Funcion del
Colaborador de
Limpieza

Fuente: Elaboracion Propia

Mediante esta capacitacion los trabajadores sentiran que la empresa mejora los
métodos de trabajo y estan recibiendo la preparacién necesaria para realizar sus

funciones.
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4.6.6 Remuneracion

¢ Plan capacitacién junta directiva-aumento de sueldo minimo

Mediante una junta directiva entre los jefes de la empresa (gerente general,
administrador, etc.) Analizar fijamente el tema de sueldo minimo y llegar a un

acuerdo de que sea ochocientos cincuenta nuevos soles.

Esta medida seré analizada por la directiva mediante sus ingresos y egresos en la
empresa. También se toma en cuenta la importancia de la producciéon de cada
area. Mediante esta propuesta se logrard aumentar el sueldo minimo a lo antes ya

mencionado.

Tabla n® 19. Plan de capacitacion junta directiva-aumento de sueldo minimo.

Duracién Dirigido Responsable
N° Actividad Importancia . Horas Horas Area
Dias B
al dia Totales
Aumentar el
Junta sygldo Directiva Directiva y
] ) minimo a 1 2 2 Autor de
directiva . .
ochocientos tesis.
cincuenta

Fuente: Elaboracién Propia

4.6.7 Seguridad laboral

e Plan de capacitacion donde se den a conocer las normas vy

procedimientos de seguridad

Mediante este plan de capacitacion los trabajadores sabran cémo actuar antes
inminentes situaciones de peligro, al mismo tiempo se sentiran satisfechos por
saber como actuar y poder salvar sus vidas. Logrando una satisfaccion importante

en la dimension de seguridad laboral.
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Tabla n® 20. Plan de capacitacién donde se den a conocer las normas y procedimientos de seguridad.

wviaterial

Trabajadore Responsable

N° Dimension Temas Objetivo
) Di Horas al Horas Areas Requerido
dia  Totales s
Laptop
Proyector
Multimedia
Cable VGA a
Hotel,
. Normas y Brindar estos ___Homi
Seguridad . . Restaurante, Autor de Mesas
procedimientos conocimientos a 1 1 1 . 15 .
laboral . R Discoteca y tesis .
de seguridad los trabajadores. - L. Sillas
Administracion
Hojas
Lapiceros
Reglas

Fuente: Elaboraciéon Propia

4.6.8 Motivacion

e Plan capacitacién programa de premios por logros obtenidos en el

trabajo

Este programa de premios por logros obtenidos en el trabajo sera una pieza muy
importante para poder lograr una satisfaccion laboral, donde se tomaran en cuenta
varios aspectos desde el logro personal, trabajo en equipo, produccion de cada
trabajador para que a un determinado tiempo pueda recibir un premio por sus

logros obtenidos en el trabajo.

Tabla n°® 21. Plan capacitacion programa de premios por logros obtenidos en el trabajo.

Duracién Dirigido Responsable
N°  Actividad Importancia . Horas Horas Area
Dias p
al dia Totales
Programa Lograr la
de premios satisfaccion Administrador
1 por logros del 1 1 1 Administracion y Autor de
obtenido en trabajador tesis.

el trabajo motivandolo

Fuente: Elaboracién Propia
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DESARROLLO DE LAS PROPUESTAS DE [Duracién

VIEIORA (Dias) DICIEMBRE (2016) ENERO (2017) FEBRERO (2017) | MARZO (2017) ABRIL (2017) MAYO (2017) JUNIO (2017) JULIO (2017)

1. AUTORREALIZACION 1lra |2da|3ra [4ta]| 1ra 2da 3ra 4ta | 1ra [2da |3ra | 4ta [1ra [2da | 3ra |4ta | 1ra [2da |3ra |4ta | 1ra [ 2da | 3ra |4ta | 1ra [ 2da | 3ra [4ta | 1ra | 2da |3ra | 4ta

1. Plan de Capacitacion de Acuerdo alas
Necesidades por Area de Trabajo.

1.1 Autorrealizacion (Hotel) 3 2al4

1.2. Autorrealizacion (Restaurante) 3 9al11

1.3. Autorrealizacidn (Discoteca) 3 16 al 18

2. Lineade CarreraGeneral (H,R,DyA)

2. INVOLUCRAMIENTO LABORAL

1. Plan de Capacitacion sobre Misidn,
Visidn y Valores de la Empresa.

1.1 Involucramiento Laboral (H, Ry D) 2 1 1

3. SUPERVISION

1. Plan de Capacitacion sobre Metodologia
de Evaluacion, Cultura Organizacional,
Administracion de Recursos, Liderazgoy
Trabajo en Equipo.

1.1 Supervision (Administracidn) 3 1 1 1

4. COMUNICACION

1. Programade Feedback
(Retroalimentacion)

1.1 Comunicacién (H, R, Dy A) 3 lal2 1

5. CONDICIONES LABORALES

1. Condiciones laborales-Capacitacion en:
puesto de trabajo a través del MOF.

Remuneracién-Capacitacion en: junta
directiva paratomar en cuentasueldo
minimo ochocientos cincuenta. Seguridad
laboral-Capacitacién en: conocer normasy 3 2 2 2
procedimientos de seguridad. Motivacion-
Capacitacion en: programa de premios por
logros obtenidos.

Figura n® 33. Diagrama de Gantt - aplicacion del disefio de mejoras.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.7 Resultados de los indicadores después de laimplementacidn

Tabla n°® 22. Resultados de la operacionalizacion de la variable independiente. (Antes y después)

Variable CIZDoer?cnelglrzgl Dimension Indicadores Resultado
Independiente Antes Después
5 -
/Os?een:gba{f‘edg;?;g#e % de la suma de puntos
El concepto de clima laboral Autorrealizacion oportuﬁidades de 21% 100% por item de cada
actualmente y por su dificultad progresar en la empresa encuesta realizada.
tratarsgl"nq(_)usn?()e ((jjeef\l/rz:rrilgk:)@sEs un Involucramiento % de trabajadores que % de la suma de puntos
tuaci I les de distinto ord Laboral saben la misién, visibny  31% 100% por item de cada
sr::tiﬁgggaes ge;(')nngeog Sr?ay valores en la empresa. encuesta realizada.
P = . % rabajador
I6gica de continuidad. _ Esta 0 dz\}a?::é%io s
dimcgr?s(]:g:rfar;a?; ir??errggs la eficientemente, % de la suma de puntos
CLIMA externa Esta{ determinazi/o en Supervision preparados y sienten 20% 65% por item de cada
LABORAL su h_ayor parte por las gue existe una buena encuesta realizada.
2 administracion de los
caracteristicas, conductas, reCUISOS
aptitudes, actitudes, las 5 - - 5
expectativas, y también, por las )% de trabajadores que % de la suma de puntos
realidadés sociolégi,cas son escuchados por el 25% 100% por item de cada
econémicas y culturales dé la jefe inmediato encuesta realizada.
organizacién. _ Es un Comunicacion % d? trabajadores que
fenémeno exterior al individuo sienten que en la % de la suma de puntos
' empresa se fomenta y 25% 100% por item de cada

(De la Fuente y Vallejo, 2007)

promueve la
comunicacion

encuesta realizada.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Tabla n° 23. Resultados de la operacionalizacion de la variable dependiente. (Antes y después)

Variable Definicion Dimension Indicadores Resultado
Conceptual
Dependiente Antes Después
% de trabajadores que han % de la suma de puntos
_ _ sido capacitados con 28% 100% por item de cada
Varios estudios Condiciones  Métodos de trabajo eficientes encuesta realizada.
realizados han
demostrado una relacion Laborales % de trabajadores que saben % de la suma de puntos
positiva entre los sus responsabilidades 28% 100% por item de cada
intereses medidos y la claramente definidas encuesta realizada.
iat(;ISf? CCIrflml Iabora}I. % de trabajadores que estan % de la suma de puntos
SATISFACCION ergoﬁase e"". r? ‘jgga"’(‘a . Remuneracion " 7E o (J) s cor, sj sueldo | 21%  100% por ftem de cada
LABORAL P A que Ing encuesta realizada.
una actividad afin a sus
intereses tiene muchas Sequridad % de trabajadores que saben % de la suma de puntos
mas probabilidades de Ia?boral las normas y procedimientos  21% 100% por item de cada
ser un trabajador de seguridad encuesta realizada.
satisfecho que quien no
esta en ese caso. (Kuder, % de trabajadores que % de la suma de puntos
2008) Motivacién sienten el reconocimiento por 28% 100% por item de cada

los logros obtenidos

encuesta realizada.

Fuente: Elaboracion Propia
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4.8 Resultados del anélisis econdmico financiero

El andlisis econémico financiero nos permite valorar la inversion realizada del disefio de un

modelo de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L. para mejorar la satisfaccion laboral.

En la siguiente tabla se detalla todos los costos involucrados para implementar la mejora

alcanzando un monto de inversiéon de S/. 13 893.50

Tabla n® 24. Costos de implementaciéon de mejora.

ITEM
GASTOS OPERATIVOS CANTIDAD INICIAL MEDIDA PRECIO TOTAL
UNITARIO INVERSION

Usb 2 Unidad 30 S/. 60.00
Papel a4 500 Unidad 0.5 S/. 250.00
Cd 4 Unidad 1 S/. 4.00
Lapicero 6 Unidad 3 S/. 18.00
Cinta 2 Unidad 25 S/. 5.00
Plumoén indeleble 2 Unidad 2.5 S/. 5.00
Archivador 2 Unidad 0.5 Sl. 1.00
Perforador 1 Unidad 5 Sl. 5.00
Cuter 1 Unidad 3 S/. 3.00
Tijera 1 Unidad 2.5 S/. 2.50
Engrapador 1 Unidad 5 S/. 5.00
Laptop con programas 1 Unidad 1500 S/. 1,500.00
Impresora 1 Unidad 200 S/. 200.00
Escritorio 1 Unidad 80 S/. 80.00
Sillas de oficina 1 Unidad 50 S/. 50.00
Stan 1 Unidad 50 Sl. 50.00
Céamara fotogréfica 1 Unidad 250 S/. 250.00
COSTOS DE N° DE TIEMPO PRECIO TOTAL
CAPACITACIONES CAPACITACIONES HORAS UNITARIO INVERSION
1.Autorrealizacion: Capacitacion
de acuerdo a las necesidades
por area de trabajo y entrega de
analisis de puesto de trabajo 3 12 120 S/ 4,320.00
(linea de carrera general)
2.Involucramiento laboral:
Capacitacién en visién, mision y

1 8 120 S/. 960.00

valores de la empresa
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3.Supervision; Capacitacién en
metodologia de evaluacion,
cultura organizacional,
administracion de recursos,
liderazgo y trabajo en equipo.

12 120

S/. 1,440.00

4.Comunicacion:; Capacitacion
programa de feedback

12 120

S/. 1,440.00

5. Condiciones laborales-
Capacitacién en: puesto de
trabajo a través del MOF-.
Remuneracion-Capacitacion en:
junta directiva para tomar en
cuenta sueldo minimo
ochocientos cincuenta.
Seguridad laboral-Capacitacién
en: conocer normas y
procedimientos de seguridad.
Motivacion-Capacitacion en:
programa de premios por logros
obtenidos.

6 120

S/. 720.00

COSTOS DE
IMPLEMENTACION

N° DE
TRABAJADORES

PRECIO UNITARIO

TOTAL
INVERSION

1.Separatas, encuestas,
tripticos, videos y diapositivas

15

40

600

2.Separatas, encuestas,
tripticos, videos y diapositivas

14

40

560

3.Separatas, encuestas,
tripticos, videos y diapositivas

40

40

4.Separatas, encuestas,
tripticos, videos y diapositivas

15

40

600

5.Separatas, encuestas,
tripticos, videos y diapositivas

15

40

600

COSTOS EN MATERIAL DE
REGISTRO

N° DE PLANILLAS

PRECIO UNITARIO

TOTAL
INVERSION

Planillas de registro

5

25

125

TOTAL INVERSION

13,893.50

Fuente: Elaboracién Propia

A continuacion, en la siguiente tabla se describen los montos de inversién proyectados para cinco afios

después de la implementacion de mejora en la empresa, considerando inversion total con un monto de

S/. 11 405.00
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Tabla n® 25. Costos de implementacion proyectados a cinco afios.

ITEMS ANO: 0 ANO: 1 ANO: 2 ANO: 3 ANO: 4 ANO: 5
GASTOS OPERATIVOS S/. 2,488.50 S/. - S/. - S/. - S/. - S/. -
Usb S/. 60.00
Papel a4 Sl. 250.00
Cd S/. 4.00
Lapicero S/. 18.00
Cinta S/. 5.00
Plumoén indeleble Sl. 5.00
Archivador S/ 1.00
Perforador S/. 5.00
Cuter S/. 3.00
Tijera S/. 2.50
Engrapador S/. 5.00
Laptop con programas Sl. 1,500.00
Impresora S/. 200.00
Escritorio S/. 80.00
Sillas de oficina Sl. 50.00
Stan S/. 50.00
Cémara fotografica S/. 250.00
COSTOS DE CAPACITACIONES S/. 8,880.00 S/.  8,880.00 S 8,880.00 S/ 8,880.00 SI. 8,880.00 S/.  8,880.00

1. Autorrealizacion: Capacitacion de

acuerdo a las necesidades por area de
trabajo y entrega de andlisis de puesto de S/. 4,320.00 S/.  4,320.00 S/ 4,320.00 S/. 4,320.00 SI. 4,320.00 S/.  4,320.00

trabajo (linea de carrera general)

2. Involucramiento laboral: Capacitacion

en vision, misién y valores de la empresa S/. 960.00 S/. 960.00 S/. 960.00 S/. 960.00 S/ 960.00 S/. 960.00
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3. Supervision: Capacitacion en
metodologia de evaluacién, cultura

organizacional, administracién de S/ 1,440.00 S/, 1,440.00 S/ 1,440.00 S/. 1,440.00 S/ 1,440.00 S/.  1,440.00
recursos, liderazgo y trabajo en equipo.
4. Comunicacion: Capacitacion programa. o, 4 44600 g/ 144000 S, 144000 S. 144000 S/ 144000 S,  1,440.00
de feedback
5. Condiciones laborales-Capacitacion en:
puesto de trabajo a través del MOF.
Remuneracion-Capacitacion en: junta
directiva para tomar en cuenta sueldo
minimo ochocientos cincuenta. Seguridad Sl. 720.00 Sl. 720.00 Sl. 720.00 Sl. 720.00 S/ 720.00 Sl. 720.00
laboral-Capacitacion en: conocer normas
y procedimientos de seguridad.
Motivacién-Capacitacion en: programa
de premios por logros obtenidog.
COSTOS DE IMPLEMENTACION S/. 2,400.00 S/.  2,400.00 S/ 2,400.00 S/ 2,400.00 S/ 2,400.00 S/.  2,400.00
1. Separatas, encuestas, tripticos, videos
y diapositivas S/. 600.00 S/. 600.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 SI. 600.00
2. Separatas, encuestas, tripticos, videos
y diapositivas S/. 560.00 S/. 560.00 S/. 560.00 S 560.00 S/. 560.00 S/. 560.00
3. Separatas, encuestas, tripticos, videos
y diapositivas S/. 40.00 S/. 40.00 S/. 40.00 S/. 40.00 S/ 40.00 S/. 40.00
4. Separatas, encuestas, tripticos, videos
y diapositivas S/. 600.00 S/. 600.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/ 600.00 SI. 600.00
5. Separatas, encuestas, tripticos, videos
y diapositivas S/. 600.00 S/. 600.00 S/. 600.00 S/ 600.00 S/. 600.00 S/. 600.00
COSTOS EN MATERIAL DE REGISTRO
S/. 125.00 S/. 125.00 S/. 125.00 Sl 125.00 S/. 125.00 S/. 125.00

Planillas de registro s/, 12500 S/ 12500 S 12500 S. 12500 S/ 12500 S/  125.00

TOTAL DE GASTOS S/, 13,893.50 S/. 11,40500 S/. 11,405.00 S/. 11,405.00 S/. 11,405.00 S/. 11,405.00

Fuente: Elaboracion Propia

Cotrina Calderoén, E.

pag. 114



Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

N

4.8.1. Evaluacion costo — beneficio: VAN, TIR, IR

Para desarrollo de la evaluacion del costo beneficio del proyecto de investigacion se realizo el
andlisis de la sensibilidad para tres escenarios. El primer escenario, es el 6ptimo donde se
indica la realidad de la implementacion de la mejora; el segundo escenario, es el pesimista y el

tercer escenario es el optimista.

4.8.1.1 Escenario 6ptimo

Para el andlisis de este escenario se han tomado en cuenta los indicadores de la

implementacion de mejora, obteniéndose como resultados los siguientes datos.

A continuacioén, se muestran los beneficios obtenidos después de la implementacion de

mejora, las cuales ascienden a un monto de S/. 24 648.00

Tabla n° 26. Andlisis de los indicadores en el escenario 6ptimo.

INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES
PRODUCCION S/.  265,248.00 S/. 24,648.00 S/.  289,896.00

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestran los ingresos proyectados después de la implementacion
de mejora para un periodo de cinco afios, las cuales ascienden a S/. 24 648.00 en cada

uno de los afios, asi se muestra en la siguiente tabla.

Tabla n° 27. Ingresos proyectados en el escenario 6ptimo.

INGRESOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

PROYECTADOS s/ 24,648.00 S/.24,648.00 S/.24,648.00 S/.24,648.00 S/.24,648.00

Fuente: Elaboracion Propia

e Tasa de costos de oportunidad de capital. (COK)

Por medio de los datos obtenidos de los estados financieros de la empresa Hotel &
Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L. se logré calcular la tasa

promedio ponderado del capital de 8.64%, como se muestra a continuacion:
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CPPC = WACC =2 xKdx (1 -T) +—= x Ke
D+C D+C

Donde:

D: Deuda

C: Capital

Kd: Costo Deuda

T: Impuesto a la Renta

Ke: Rentabilidad Accionistas
CPPC: Costo Promedio del Capital

Datos:
DEUDA S/. 856 789.63 36% RENTA NETA DISPONIBLE S/.280850.00
CAPITAL S/.1523960.00 64% IMP. A LA RENTA S/. 75 236.00
TOTAL S/. 2 380 749. 63 100% UTILIDAD NETA S/. 205 614.00
IMPUESTO A LA RENTA 2017 30%
Kd 0.00%
UTILIDAD NETA §/.205614.00 _
Ke = Roe= —— =13%
TOTAL PATRIMONIO §/.1523 960
D C
CPPC = WACC—D+C><Kd><(1—T) +——xKe =864%

En la siguiente tabla se muestra los flujos de caja neto, en donde se observa el movimiento
de caja neto, tanto de entradas como de salidas, el flujo de caja neto para la

implementacion de mejora de esta investigacion.

Tabla n® 28. Flujo de caja neto en el escenario éptimo.

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

-13,893.50 13,243.00 13,243.00 13,243.00 13,243.00 13,243.00

Fuente: Elaboracién Propia
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En la siguiente figura se muestra el flujo neto proyectado obtenido para cinco afios en
forma grafica, lo que permitié visualizar mejor los resultados de la implementacién,

teniendo en cuenta un COK de 8.64%.

A

13,243.00 | 13,243.00
13,243.00

T 13,243.00T

0 1 2 3 4 5

-13,893.50

Figura n® 34. Ingresos netos proyectados en el escenario 6ptimo.

Fuente: Elaboraciéon Propia

Para el andlisis de este escenario se han tomado en cuenta los indicadores de la

implementacién de mejora, obteniéndose como resultados los siguientes datos:

Tabla n® 29. Andlisis del VAN, TIR, IR en el escenario 6ptimo.

COK 8.64%
VA S/.52,000.14
VAN 38,106.64
TIR 92%
IR 3.74
Fuente: Elaboracion Propia
VAN >0 se acepta el proyecto
TIR > COK se acepta el proyecto

IR > 1 indice de rentabilidad > se acepta el proyecto

Por cada sol de inversion retorna S/. 2.74 de rentabilidad

Segun los datos obtenidos en la tabla n° 29, se acepta proyecto de investigacién ya que
el VAN es mayor a 0 indicado que el proyecto genera ganancia, el valor del TIR es 92%
mayor que el COK; al igual que el indice de rentabilidad (IR) que también es mayor a 1 en
este caso es 3.74, lo que nos indico que, por cada S/.1 nuevo sol retorna 2.74 nuevos

soles.
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4.8.1.2 Escenario pesimista

A continuacion, se muestran los beneficios obtenidos después de la implementacion de

mejora, las cuales ascienden a un monto de S/. 20 236.00

Tabla n° 30. Andlisis de los indicadores en el escenario pesimista.

INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES

PRODUCCION S/. 265,248.00 S/. 20,236.00 S/. 285,484.00

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestran los ingresos proyectados después de la implementacion
de mejora para un periodo de cinco afios, las cuales ascienden a S/. 20 236.00 en cada

uno de los afos, asi se muestra en la siguiente tabla.

Tabla n® 31. Ingresos proyectados en el escenario pesimista.

INGRESOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

PROYECTADOS S/. 20,236.00 S/.20,236.00 S/. 20,236.00 S/.20,236.00 S/.20,236.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla se muestra los flujos de caja neto, en donde se observa el
movimiento de caja neto, tanto de entradas como de salidas, el flujo de caja neto para

la implementacion de mejora de esta investigacion.

Tabla n® 32. Flujo de caja neto en el escenario pesimista.

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

-13,893.50 8,831.00 8,831.00 8,831.00 8,831.00 8,831.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente figura se muestra el flujo neto proyectado obtenido para cinco afios en
forma gréfica, lo que permitié visualizar mejor los resultados de la implementacion,

teniendo en cuenta un COK de 8.64%.
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A

8,831.007 8,831.00
8,831.00

T 8,831.00

lo 1 2 3 4 5
-13,893.50

Figura n° 35. Ingresos netos proyectados en el escenario pesimista.

Fuente: Elaboracion Propia

Para el analisis de este escenario se han tomado en cuenta los indicadores de la

implementacion de mejora, obteniéndose como resultados los siguientes datos:

Tabla n° 33. Andlisis del VAN, TIR, IR en el escenario pesimista.

COK 8.64%
VA S/. 34,675.92
VAN 20,782.42
TIR 57%
IR 2.50

Fuente: Elaboracién Propia

VAN >0 se acepta el proyecto
TIR > COK se acepta el proyecto
IR>1 Iindice de rentabilidad > se acepta el proyecto

Por cada sol de inversion retorna S/. 1.50 de rentabilidad

Segun los datos obtenidos en la tabla n° 33, se acepta proyecto de investigacion ya
que el VAN es mayor a 0 indicado que el proyecto genera ganancia, el valor del TIR es
57% mayor que el COK; al igual gue el indice de rentabilidad (IR) que también es mayor
a 1 en este caso es 2.50, lo que nos indicé que, por cada S/.1 nuevo sol retorna 1.50

nuevos soles.
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4.8.1.3 Escenario optimista

A continuacion, se muestran los beneficios obtenidos después de la implementacion de

mejora, las cuales ascienden a un monto de S/. 34 384.00

Tabla n® 34. Andlisis de los indicadores en el escenario optimista.

INDICADORES ANTES BENEFICIO DESPUES

PRODUCCION S/. 265,248.00 S/. 34,384.00 S/. 299,632.00

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se muestran los ingresos proyectados después de la implementacion
de mejora para un periodo de cinco afios, las cuales ascienden a S/. 34 384.00 en cada

uno de los afios, asi se muestra en la siguiente tabla.

Tabla n® 35. Ingresos proyectados en el escenario optimista.

INGRESOS ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

PROYECTADOS g/.34,384.00 S/.34,384.00 S/.34,384.00 S/.34,384.00 S/.34,384.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente tabla se muestra los flujos de caja neto, en donde se observa el
movimiento de caja neto, tanto de entradas como de salidas, el flujo de caja neto para

la implementacion de mejora de esta investigacion.

Tabla n® 36. Flujo de caja neto en el escenario optimista.

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

-13,893.50 22,979.00 22,979.00 22,979.00 22,979.00 22,979.00

Fuente: Elaboracion Propia

En la siguiente figura se muestra el flujo neto proyectado obtenido para cinco afios en
forma gréfica, lo que permitié visualizar mejor los resultados de la implementacion,

teniendo en cuenta un COK de 8.64%.
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Figura n® 36. Ingresos netos proyectados en el escenario optimista.

Fuente: Elaboracion Propia

Para el andlisis de este escenario se han tomado en cuenta los indicadores de la

implementacion de mejora, obteniéndose como resultados los siguientes datos:

Tabla n® 37. Andlisis del VAN, TIR, IR en el escenario optimista.

COK 8.64%
VA S/. 90,229.65
VAN 76,336.15
TIR 164%
IR 6.49

Fuente: Elaboracién Propia

VAN >0 se acepta el proyecto
TIR > COK se acepta el proyecto
IR > 1 indice de rentabilidad > se acepta el proyecto

Por cada sol de inversion retorna S/. 5.49 de rentabilidad

Segun los datos obtenidos en la tabla n° 37, se acepta proyecto de investigacion ya
que el VAN es mayor a 0 indicado que el proyecto genera ganancia, el valor del TIR es
164% mayor que el COK; al igual que el indice de rentabilidad (IR) que también es
mayor a 1 en este caso es 6.49, lo que nos indico que, por cada S/.1 nuevo sol retorna

5.49 nuevos soles.

Cotrina Calderoén, E. pag. 121



Y
5
Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

CAPITULO 5. DISCUSION

La presente investigacion fue aplicada con el fin de determinar la situacién actual en que se
encuentra la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., por ello se
realiz6 un diagnéstico inicial en base a un focus group tomando en cuenta todas las areas de estudio
para identificar aquellas causas que originaban una mala gestién de clima laboral, llevando a la
conclusion insatisfaccién laboral por parte de todos los trabajadores de la empresa. Obteniendo
areas como autorrealizacion, involucramiento laboral, supervisién, comunicacion, condiciones

laborales, remuneracion, seguridad laboral y motivacidén en una situaciéon negativa para la empresa.

Este diagndstico se realiz6 mediante técnicas como entrevistas, diagrama de ishikawa, focus group,
observacién directa y testimonios personales. Realizada a todos los trabajadores de la empresa

Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Mediante los resultados de la investigacion se concluy6 que al igual que en las tesis de Beltran y
Palomino (2014), Cabrera (1196), Torrecilla (2003) y Sohi (1999), se logra tener satisfaccion laboral
y reducir un mal clima laboral mediante un correcto analisis de los factores como autorrealizacion,
involucramiento laboral, supervisién, comunicacion, condiciones laborales, remuneracién, seguridad

laboral y motivacion.

De esta manera, en la tesis de Bueso (2016), se menciona la importancia de las capacitaciones,
monitoreos y evaluaciones constantes a los trabajadores para establecer la relacién de la
comunicacién para mejorar el clima laboral y por lo tanto la satisfaccién laboral, logrando mayor
rendimiento y produccién. Por otro lado, tenemos la tesis de Pérez y Rivera (2015), en donde se
aplicé cuestionarios de clima organizacional y satisfaccion laboral, con la finalidad de encontrar la
relacion causa-efecto positiva entre ambas, para mejorar la satisfaccion laboral mediante un
adecuado clima organizacional. También tenemos la tesis de Llaguento y Becerra (2014), en su
investigaciéon realizaron la encuesta como método de recolecciéon y analisis de datos, para
establecer la relacién entre clima organizacional y satisfaccion laboral, con el objetivo de que los
trabajadores y la empresa mejoren en su desempefio para el desarrollo de sus actividades

cotidianas.

En la investigacion realizada por Vargas (2015), sostiene que en las instituciones educativas
publicas se suele presentar un clima laboral inadecuado, donde las relaciones entre comparieros de
trabajo son tensas que no les permiten interactuar armoniosamente, manifiesta el autor que todo
ello se le atribuye a la insatisfaccion laboral que tiene los trabajadores con respecto a su centro de

labores. A través, de la encuesta de escala de Likert que aplicé a 87 trabajadores, obtuvo resultados
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gue determinan la influencia de la satisfaccion laboral en el clima organizacional. La presente
investigacion se realizé mediante una encuesta basada en 50 preguntas determinadas a cinco areas
de estudio: autorrealizacién, involucramiento laboral, supervision y comunicacién; aplicados a 15
trabajadores de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L., donde
se aplicaron métodos de recoleccion y analisis de datos, la cual nos sirvié para saber la situacién
actual de la empresa. Luego se analizaron los resultados para determinar los items con los puntos
mas bajos en las cinco areas para proceder a las mejoras correspondientes a cada una. Obteniendo
los siguientes resultados antes de la implementacién: en autorrealizacién con el item 26 un 21%, en
involucramiento laboral con el item 42 un 31%, en supervision con el item 13 un 20%, en
comunicacion con los items 39 y 34 un 25%, en condiciones laborales con los items 8 y 23 un 28%,
en remuneracién con el item 35 un 21%, en seguridad laboral con el item 33 un 21% y en motivacion
con el item 48 un 28% en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca
S.R.L.

Para realizar esta investigacion se presentaron varias limitaciones como: la falta de informacién
relevante a nuestro tema, realizar las coordinaciones y el trabajo de campo en horario de oficina. A
pesar de presentar estas limitaciones, no fueron impedimento para la realizacion de la presente

investigacion.

Por lo que, a partir de la investigacion realizada en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L. se recomienda seguir con las mejoras continuas y las capacitaciones
en cada area ya mencionadas afo a afio. Para afianzar las mejoras ya realizadas y sea perdurable

en la empresa.

Por otra parte, los aportes de esta investigacion, ayudaran a mejorar todo el proceso del clima
laboral, asi como el control de gestion mediante sus indicadores. La cual, generara valor muy

favorable mediante la satisfaccién laboral.

Asimismo, estos aportes servirdn de guia para otros investigadores interesados en el tema, teniendo

este estudio de investigacion como referencia.
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CONCLUSIONES

e Se realiz6é un analisis de la actual de la satisfaccion laboral en las 5 areas con un resultado
negativo, luego se tomaron en cuenta el item con puntaje mas bajo para realizar la mejora donde
se obtuvo los siguientes resultados: en autorrealizacién con el item 26 un 21%, en
involucramiento laboral con el item 42 un 31%, en supervision con el item 13 un 20%, en
comunicacion con los items 39 y 34 un 25%, en condiciones laborales con los items 8 y 23 un
28%, en remuneracion con el item 35 un 21%, en seguridad laboral con el item 33 un 21% y en
motivacion con el item 48 un 28% en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-

Cajamarca S.R.L.

e Luego se analizé el clima laboral actual en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.

e Sedisefib un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones

La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

e Se midio los indicadores de satisfaccion laboral después del disefio del modelo de gestion de

clima laboral en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

e Se realiz6 una evaluacion economica del disefio del modelo de gestion de clima laboral en la

empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
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RECOMENDACIONES

e Como recomendacién es necesario que tomen en cuenta todas las propuestas de mejora para

poder corregir acciones y obtener mejores resultados en beneficio de la empresa.

e Asimismo, deberan considerar evaluaciones continuas.

e Es necesario que comiencen primero con el indicador de comunicacién puesto que es un factor

muy importante para luego desarrollar eficientemente las propuestas de mejora.

e También, deberan seguir analizando el clima laboral y continuar con las mejoras de satisfaccion
laboral no solo con capacitaciones también con implementacion de un area de recursos
humanos y otras opciones, la cual, se encargara por seguir mejorando todos los indicadores

observados.

e Finalmente, tomaradn en cuenta esta investigacion para seguir mejorando en los diferentes
indicadores que han sido medidos y comparador después de la implementacion. Con el objetivo
de mejorar el clima laboral a través de la satisfaccion laboral de los trabajadores en la empresa

Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
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Anexo n° 1. Focus group empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca
S.R.L.

ELEMENTOS NEGATIVO

SUPERACION EN
EL PUESTO DE
TRABAJO (A.)

MOMENTO DE
INTEGRACIONES Y
COMPANERISMO

(L)

ORGANIZACION
DE LA EMPRESA,
TRATO DE LAS
JERARQUIAS (S.)

FLUIDEZ EN LA
COMUNICACION E
INFORMACION (C.)

REMUNERACION

INFRAESTRUCTUR
A'Y AMBIENTES DE
TRABAJO (C.L.)

INVERTIR EN
CAPACITACION

SEGURIDAD
LABORAL

MOTIVACION

Fuente: Elaboracion Propia

Cotrina Calderoén, E. pag. 129



Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa

UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

N

Anexo n° 2. Encuesta 1

A continuacion, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con las caracteristicas
del ambiente de trabajo que usted frecuenta. Cada uno tiene cinco opciones para responder de
acuerdo a lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea cuidadosamente cada proposicion y
marque con un aspa (x) sélo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto.
Conteste todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas GRACIAS POR SU
COLABORACION.

Género: Edad: Tiempo de trabajo:

Nivel de estudios: Area:

AREAS DE EVALUACION DE LA ESCALA CON LOS ITEMS CORRESPONDIENTES

1) AUTORREALIZACION: Apreciacion del trabajador con respecto a las posibilidades que el
medio laboral favorezca el desarrollo profesional contingente a la tarea y con perspectiva de
futuro ITEMS. 1,7,10,26,27,32,36,41,46,47

2) INVOLUCRAMIENTO LABORAL: Identificacion con los valores organizacionales y
compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la organizacion ITEMS
2,11,12,15,17,20,22, ,40,42,44

3) SUPERVISION: Apreciaciones de funcionalidad y significacién de superiores en la
supervisién dentro de la actividad laboral en tanto relacién de apoyo y orientacién para las
tareas que forman parte de su desarrollo diario ITEMS 3,6,13, ,16,21,28, 29,30,31,38

4) COMUNICACION: Percepcién del grado de fluidez, celeridad, claridad, coherencia y
precision de la informacion relativa y pertinente al funcionamiento interno de la empresa como
con la atencién a usuarios y/clientes de la misma. ITEMS 4,5,9,14,19,24,34,37,39,49

5) CONDICIONES LABORALES: Reconocimiento de que la institucién provee los elementos
materiales, econémicos y/o psicosociales necesarios para el cumplimiento de las tareas
encomendadas ITEMS 8,18,23,25,33,35,43,45,48,50

Categorias / Puntaje (1 al 50 por area) Escala (puntuacion por item)
Muy favorable 42-50 Ninguno o nunca: 1
Favorable 34-41 Poco: 2
Media 26-33 Regular o algo: 3
Desfavorable 18-25 Mucho: 4
Muy desfavorable 10-17 Todo o siempre: 5
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CATEGORIA
PREGUNTAS
Ninguno o PoCO Regular o Mucho 'I_'odoo
nunca algo siempre

1. Existen oportunidades de
progresar en la institucién.

2. Se siente compromiso con el
éxito en la institucion.

3. El superior brinda apoyo para
superar los obstaculos que se
presentan.

4. Hay acceso a la informacion
necesaria para cumplir con el
trabajo.

5. Los comparieros de trabajo
cooperan entre si.

6. El superior se interesa por el
éxito de los colaboradores.

7. Cada colaborador asegura sus
niveles de logro en el trabajo.

8. En la institucion, se mejoran
continuamente los métodos de
trabajo.

9. En mi oficina, la informacién
fluye adecuadamente.

10. Los objetivos de trabajo son
retadores.

11. Se participa en definir los
objetivos y las acciones para
lograrlo.

12. Cada empleado se considera
factor clave para el éxito de la
institucion.
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13. La evaluacién que se hace del
trabajo, ayuda a mejorar las
tareas.

14. En los grupos de trabajo,
existe una relacién armoniosa.

15. Los colaboradores tienen la
oportunidad de tomar decisiones
en tareas de su responsabilidad.

16. Se valoran los altos niveles de
desempefio.

17. Los colaboradores estan
comprometidos con la
organizacion.

18. Se recibe la preparacion
necesaria para realizar el trabajo.

19. Existen diferentes canales de
comunicacion.

20. El grupo en el que trabajo
funciona como un equipo bien
integrado.

21. Los superiores expresan
reconocimiento por los logros.

22. En la oficina, se hacen mejor
las cosas cada dia.

23. Las responsabilidades del
puesto estan claramente definidas.

24. Es posible la interaccién con
personas de mayor jerarquia.
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25. Se cuenta con la oportunidad
de realizar el trabajo lo mejor que
se pueda.

26. Las actividades en las que se
trabaja permiten aprender y
desarrollarse.

27. Cumplir con las tareas diarias
permite el desarrollo del personal.

28. Se dispone de un sistema para
el seguimiento y control de las
actividades.

29. En la institucién se afrontan y
superan los obstaculos.

30. Existe buena administracion
de los recursos.

31. Los superiores promueven la
capacitacion.

32. Cumplir con las actividades
laborales es una tarea
estimulante.

33. Existen normas y
procedimientos de seguridad
como guias de trabajo.
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34. Lainstitucion fomenta y
promueve la comunicacién.

35. La remuneracién es atractiva
en comparacion con las otras
instituciones.

36. La institucién promueve el
desarrollo del personal.

37. Los productos y/o servicios de
la organizacion enorgullecen al
personal.

38. Los objetivos del trabajo estan
claramente definidos.

39. El superior escucha los
planteamientos que se le hacen.

40. Los objetivos de trabajo
guardan relacion con la vision de
la institucion.

41. Se promueve la generacién de
ideas creativas o innovadoras.

42. Hay clara definicion de vision,
mision y valores en la institucion.
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43. El trabajo se realiza en funcion
a métodos o planes establecidos.

44. Existe colaboracién entre el
personal de las diversas oficinas.

45. Se dispone de tecnologia que
facilita el trabajo.

46. Se reconocen los logros en el
trabajo.

47. La institucién es buena opcién
para alcanzar calidad de vida
laboral.

48. Existe un trato justo en la
institucién por los logros del
trabajador.

49. Se conocen los avances en
otras areas de la institucion.

50. La remuneracion esta de
acuerdo al desempefio y los
logros.

Cotrina Calderoén, E. pag. 135



4
L]
Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.
PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccién laboral

51. ¢ Quisieras tener alguna
capacitacion al afio?

Fuente: Tesis, Universidad del Pacifico, Sr Enrique Beltran y Srta. Melba Palomino, 2014.
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Anexo n° 3. Datos generales de la aplicacidon de encuesta de clima laboral.

Género: FEMENINO 5

MASCULINO 10

Edad: 21 23

1 2

24 25 26

3 1 2

28 32 34

3 1 2

Tiempo de trabajo: 1 1

Meses 2 2
3

4 3

5 1

6 1

7 1

8 2

9 1

10 1

11 1

16 1

Formacién académica: PRIMARIA 2

SECUNDARIA 4

UNIVERSITARIO 7

SUPERIOR COMPLETO 2

Area: ADMINISTRACION 3

RECEPCION 1

COCINA 5

SEGURIDAD 2

LIMPIEZA 1

EVENTOS 2

MANTENIMIENTO 1

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 4. Triptico de la pirdmide de Maslow o jerarquia de las necesidades
humanas.

"PARA EMPEZAR...

for {Quintero; §; 2007:2).

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 5. Informacion mision, vision y valores de la empresa Hotel & Centro de
Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Mision, vision y valores de la empresa

Hotel & Centro de Convenciones La

Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Mision

Hatel & Centro de Convencicnes La Hacienda. ( ’

Cajamarca SRL. tisne como misiin ser lider en los
fres rbros de 13 empresy howl restauranie y
discoteca  salisfaciendo  fas  necesidades
expectalivas  de  nuestros  clentes,  beindando
productos y sendcios de alta caldad a través del

personal calficado, capacitado y de akio compromiso MiSién

competitiva|

Vigion

Sar una evpresa que aspra a ser der y
reconcddo en o paks, enfocindose o crear
vertajs competitves perdumibles, con amplo
conodmiento y hderazgo evenesanal a vavls
de soluciones nlegales, pana proveeres un
procdcio y sendco a emoo eacta Y cona
mepe caldad pana sattsfacer plenamenie las
neccsdaces de nuestos clentes

Valores

¢ Trabajo en equipa
o Comgromésn

*  Emgatia

*  Regelo

¢ Proactiva

Vision

Valores

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 6. Triptico de metodologia de evaluacion.

OBIETIVOS DE LA
EVALUACION DEL
DESEMPE NO

®  Dresectyr necesichades
= Desoubrir personss

mm - *  Mejora en el rendimiento def empieada.
+  Descurivingietdes
P * Mejora los resultadas de fa orgerizacidn.
+  Encotrar una * Vdidr y redeinic las achvidades de la
NS T i puest. empress (el cama
* Movar 3l persoroes o comumicries su o et y capmcitacian).

desermpeio e imalucrares en los ajeivos de

largrizssin

¥ ar

se etin Fascien o las cosas
e Tomar decsiones sobre ssarios y

promaciones.

Evaluian y mejora la difima Sme comisie en la
evauscdn del procesa y de los resutsdos. Se
pueds hooer medarte wna imvesigacidn de la
Saficicdad e los emphesdas. Medite erfevistas,
w1 e de discusian o un cuesioreria reducids e
puede imvesigy  oimo e imfamadores y
reciores de la evauacdn de 380° lo by

engerimentada.

Cerna podenas deres custa b sveluadiin de 380
gaks peede dr o3 e engesie ww
prrspeciva de s desempeo lo mis adecusda
prasibie, o cifemer meries desde todes los dnguios:
s, vz s, sabrd s, s s,

L=

ACTUALMENTE...

Pora que una orgrisacion o compedii perma
nerca  compeffva e neceswio  asumic
of cambio, esiblecer rdaciones nuevas, opfmi-
ot y e prsonas y raslomer s
compfibes en empresas ineracivas impuisaces
fevitn por e dlierte coma por o emplesda,

Por o

e = oeosswia noe

s modedas de evaluacian def desempeio, es
pr lo osd sdisvencs e o press-
te emaya o Gpo de evalucidn comadda oo
ma evauacion 360 gracks, en la o, o em-
ek recibe [ rerosimentscdn de su jule
irnediat, sus sbordinadas, diees y oos.

L ey i
o= aliminer los
diversas ermo-

+  Brirdr irformacidn a los emplesdes que
deseen mejorr su futuro rendimienia.

Por o o & rawés defl preserte podemos
conduir que este méodo de evaluacidn del
desempeio pusde ayudar 3 revelar fas frees e
3 que ruesta empress presenis mayores
cificuindes y que @ mu ver esta nos pernisnd
e B fama en que hacemos muesta
robejo, craode wsi e mayor amonia y una
eor procucividad en e luger de rateja,

Se buta de un proocmsa cue conduoe a
wn aprendizge confirua, Faeoen equip, cada
wer oo mas ooz en sl mEBMOs y wE
maryor productividad en pro de nosaros ¥ de
ety compity.

B imsrumano pora sl avalusdones denomiresds
360" s emperd a ullizar de manera inensiva a mediadoes
et s s 8075 wilicindose principame e pora evalur
|z comprdencias de los gecudvas de dio rivel. Es ura
forma de evalur que rampe con o paradigma de que el
s i prersoria gues puede evaluer fas compeen-
s cher s subordinadas” pues shara también se foma en
it fa cpividn de obas parsanas que e conacen y o
el achoy, Coma s pores, sus subordinados, sus dien-
fexs irtiemics y pravesdares.

Lt envaluncicn che 380° e o proceso de rectiecs, el
cidn y comuricacidn deinformaian de frma estuchrada,
e Breeficio de fa mefiora yio b evalucian de direcives,
miemiros de equips ¥ equipes comgless 1] Se dfene

el ifererros derlers cirec:
Svas, de pobles miordrsdos, de compseos

Pora Chiverisio o evaluacicn de 3807 s un siskema de
aprecacion def desempeio de indviduo en o cargo y de
= prierreial e cheserrailo, Exte anter plarses [ Evaluscidn
oed Desernpesia coma i Sécrica
el arvicksd axkministaiva,

cher ciresccidnir

Dt igusl marnra Harper & Lynch, plartesn que es i
séxica o procedimienio que pretende sprecar, de [ frma
i sisiematica y dbjeiva posibie, o redmisna de los
enpierios de u e orgerizacidn. Bt eveluacin se rediza
e bise 2 los cjeivos plareados, las resposstilidades
srmrmickes y s ot s prrsondes.

Un proceso de Evaluscidn o refroalimentacion 3807 seria
che las sigierte farmar: En la fise inicil e fjan los abjes-
i, e ek ko y Lo omitilickades o ntica
cidn, que serdn daborados en un plan de accidn para
lairferhucidn,

res, asi coma| . il \\/“:I' de kg primes y de diemes imemos 10 exernos. . o . y cormaricariter et

o i ded ‘( Termbidn s exnplesss rismas evellion s progio knso: R vl . £ o 0 e v
? { rremiE. lewign o rerodimension? O pma g e

del proces: de L - . . i ki ch lars deseripciones farmales de los puesios

v, A | coma comirmente = e coooe, e i ) " ;

rivel persond, - & e sy v T cpue pussde s apicada 8 muchas oo d;ﬂ:‘“‘“ ¥ perfiles de compeiencias 3 un sistma de

a1 resimen et deia e la argerizacidn. B5 ua merera sisie :

tacidn de 380 grados Se ve coma una aporiuni-

] praray wesrmios coma nas ven los demds.

Fuente: Elaboracion Propia

malizada de atberer aprianes, de difereries persorees,
respecio al desernpeio de un colsborader en pariouar, de
un depertamenio o de una ongerizacion, silo permite que
se uilion de muy dleremes maness pra meos o
desempeio masmizandg los resdtsdes imegales de
| esmpressa.

gl i, pera Fa implartaidn defriva de fa evalus-
it der J607 Do Senen que contacty oo los emplesdos
con el i ce normira los informadares deka reodiments-
.. A coninuacdn seremrien os cuesionarios y se
piawifican L= erravistes
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Anexo n° 7. Triptico de cultura organizacional.

5 RELACION CULTURA ORGANIZACIONAL CON
EL CLIMA ORGANIZACIONAL

B dima ogrizstond et deemineds pe s
percepcidn mgm I empleados de los semenios
s, s s s i y Lo s de e oo
dclapmiunealasca—msic.spcdldaddcla
oultura orgeizacional. (Fueres, 20 12)

Cuzrdo  Fablamos  sobre dima u?a1 cnd s
resferirmos opciones de los =u hugr
de tawa, la toma de decsions, ke reacows
inerprer ¥ COMEERras),
|2 i e, e s, | e, 2012

iz cues la culbra orgarizacionsd estd redacioneda
o s normas esorita (y @ veces Fersta no escrises) de
wn smgresy gque dehen e ssgudss por o
cosboradores pra o cormecls fundonamieno de |
rgrizadn y que pede induin. Sus pares esraigions
(i, mizidn, chjefues e oros) oy la ggim
engreswia | mierdos  pera

i) (Fuenes, 2012)

fomadion de dima se

Erormes e coddupe, que a
rmbickes misma. L indvidksm

et der del
responden 3 varisbies Stecondes de we fema que
iU‘Cﬂ ificada :Elodagmuﬂ'adlcn o esier senida, of
Clima B 22K OIS 455 IR ST S 1 15 0 G Lo

de las condiciones uclcnda =11
Suge que o dima diee de ogrmizoa en
Siza, G de d e b de
persoris que ingpresn en cads wa de elas. Asi como o
S v o 0 e s
WA A v direcinerie por la o
ik i 2 e ety e tornbidin e i v
caxks angarizacian, (Fueres, 2012)

RELACION DE LA CULTURA

ORGANIZACIONAL CON LAS

VARIABLES CAPITAL INTELECTUAL,
LA CULTURA... LIDERAZGO, MOTIVACIGN,

e, s lugr @ chebss, w1 producio de fa ras
Fumare que [ Face e @ oras esedes,
e mbres meso qus b odhra
ciwa ded coretra humnana, cualitsiva y cuaniitd
warmer e disfinig @ cusiquer oFa oy
(Fuestes, 2012)

La cultura, en si ml:’na. mq\.l wrizss Fratilicks
dhess meriales muy jars e creerla, s
midra y s, e p um 2 e amrto
problemdfons sugides en las onganizadiones,
evire los cudtes pueden mencionrse [ efcen
dia, la estuctra, s rdacones umanes y o
cambio. Para peeor en allos @ incuso inentr

e b fa culiora, (Fuerites, 2012)

La oot s un factor clave que puede ayudes a
it compusiies & masorsr sy rerdimisenn y o= la
g dsing dsingue ceimernte 4 las orgrizaciones de

(st et o1, 1298 pr el
s 1 g de .mcsigaam de primer orden.
(P, 2012)

Fuente: Elaboracion Propia

6. RELACION CULTURA ORGANIZACIONAL
COM L2 INNOVACION

Diversos aures Fablan de la oultra de immavacidn
coma fuere de ventges compelifvas besades en o
corkximierin y la cramivided, Para Buern y Margila
3 (2003, la cultra de innovacion se ba emendida
“coma wa foma de perssr y acher que genera,
dﬂdlayaﬁimﬂmraﬁﬂﬂmla
NS [ CMASCE 3 SUSCIt, SSUmin e impulr icess
¥ ca-nh'cu que supangan un capitdl sondlidgion. de

oo y elcena du 3 misma, ma s
slo imgiigue U rugRra con o covendond a
sadco” Modlla, 1557). bdusa se hace um
dsingdn ewe ciira koddgos y oitra de
ievrrvacdn, {Fuesies, 2012)

Bl cambsiode la cultura impiica us modificacan de
E‘Bdﬂ. wia condicdn o Shecdn. B ouna
ity E alieracdn  de

prococrte e o Histia de b hameridad, Hay cuer
ferer presees dgunos Boioes que no se pueden
dvicr a momenia de inoursoner con la gesidn de la
TRz reesiin g o mes Fes acores
principales (Direcr, eousiva, Lider), que regquenen
Frtilichackes, compartamieics. con acmiertos,
aciudes y destresss. (Fuenes, 2012:-

N ©)-(IeN

SATISFACCION, CLIMA
ORGANIZACIONAL E INNOVACION. ™

RELACIDN CULTU RA ORGANEZACKINAL CON EL
CAPTALINTELECTUAL

S e et corno capitl imeeciual, en
s zeidazmaii of oo de oo
S e e
@ lisicn y comercidl sgiicatie pra f
g de g s o g
=pone un individua, izaciin o
[t S e e p———
o — mu e aylicle o la
gereraciin de e as producios y s
wicios que respondan en Sempo real oinduso a—vianm i
chemaryda glabal craciers. (Fueres, 2012}

i v clarg o conceo de st indecaad, a rea
it de esster oo L1 i oG zaciornes, et bereadn en
articui derrellad por Sénches © -|mjumgmmnl
coma riiden ol en L medician del copitd imec o
i s e en of modeio inmeecios, larkaen o
2002, e s foro de conacimieng imdecios dd oo de
imvesiguriones de la socedsd dd conocmiera, e e
comieriza a dsouirse la positilided de conmidear ala it
ra ergprizacond coma U muev cpit e L medcin dod
copital inmstechu (Fuenes, 2012)

2 RELACION CULTURA ORGANIZACIONAL CON
EL LIDERAZGO

Secy' Lussier y Achun (2002), i e o proceso en o gue
o Ik cornurica mus ickees, s saguickires s acetan y oa
merrien o pera st e ¥ efechor of cambia. La
infuencia es | parie medur del |.du—a£éimc que ver
con la refaciin que se estdiecs ewe |

chonde '|Iam:i|.n|adpd-"' e

lias segundes, quisnes estin dspuesios a querinduyan sabre|
o, {Fuees, 2012)

Por lo trin, o lidwazg s
exrience coma s relacidn de

o peries
eresochen lloger a cambios y restads redes que relden|

s propdmsites que comperten. (Fuentes, 2012)

ACIONAL

wrr

3.RELACION CULTURA ORGANEZACIONAL CON
LAMOTIVACION

Dher xcuesrda con Robibins ( 1895), mofvaciin es a vauriad

sobegarkres y, pr ende, M la producividsd en la
emprem (Foretes, 2012

Los faciones

3 { MOTIVACION
EQOTWAGON

e o desrrola de s refacones b e ks
o e o curngiiemiensa de las fsiones: por o o, s
it deen Ger mesrisTas que desrrdlen
s mofvadores e it resdver los maesires
prercibickes por los emglesdos. {Fuesies, 2012)

4 RELACION CULTURA ORGANIZACIONAL CON
LA SATISFACCION

Lt sasfsficivn an of st y | cadira
oo, de recrses humas, muy reatods. Los
rivides g o ssEsn o Vs e

e, regeratien et la culra orgrizaciand y la Gihea s
i st a b st en o ateja, (Fuses, 2012)

En condiusidn la cuftra orgevizacional influye mucho enla
ssfsiacrion [, Los empleados que se seen fea
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Anexo n° 8. Triptico de administracién de recursos.

NECESIDADES DE LA
ADMINISTRACION DE LOSRECURSOS

L obfenddn de miimo benefico con o
misima de cost, e dedr, 3 ravis de apics
o process admirisrasva (la planesddn, ks
ergarizacan, |a drecddn y o conrd) delas
reorsas maksides se podd lee mgoes
mdones pra o logo dd  cjeivo
fundamental de la adminisracdn de cusguier
megoda (Fernanda, 2013)

9

RESPONSAEILIDAD DEL ALMACENISTA

Custadior |as mercanciss, levar regsto de sus
monvimienios, que no se deteriore la mecancia,
torer Siemgre la mercancia que se necesita (ya
sta paa su verla o consuno dd progio
regadal, reducie los costos de smacense, asi
coma o imventrio de la mizma (Fernanda,
2012

ZONAS BASICAS DEL ALMACEN
Existen ves zonas basicas. (Femanda, 2012)
=  Recepodn.

s Amacanamienta.

+ Enrega

7 0BJETIVOS uou
ADMINISTRACION ::::':l’lo":ml N DE

materides, eslafoma conose adminsran
lamateria prima, benes en procesa o termi

nadas (no & dnero): cuanto necesito de ese
ten, cusnda lo voy 3 dmacens., en qué
carfidades se va 3 usr en qué canddades
lo deho comgrar, donde lovay 3 dmacens,
quen lo va a sugir, 3 qué gredos, cudni
debo tener en stock, cudes son las cansda
des minmas y mavmas que debo tener,
ek (Fernanda, 2012)

B objetvo dela adminisr addn derecursas matena
les s abustecer, en canfdad y cafidad, losrecursos
que & sstema produdvo requere, lo mas provio
postiey con o menas costalFernando, 2012)

FUNCION DE LOS RECURSOS

Sus funcones son gaes, coodng, conda y
evaur las acividades rdaconadas con la admins
racidn delos recusos materides, i coma la gres
wcdn de los sevicos genedes de la insitcan
canforme a s narmas y inesmientos estaieddos
por dchainséucan. (Fernanda, 2012)

-

Fuente: Elaboracién Propia

ELEMENTOS QUE INTEGRAN
LOS RESCURSOS

Aqui quedan fdos & dnero, las instdac
nes fisicas, [a magquinsia, fos mucies, las makrias
primass, eic. (Fernando, 2012)

ALMACEN

B dmacén es una uidad de servido en la esructora
organicay fundond de una emgresa comercd o in
dustid, con obfjeivos ben defridos de resguarda,
amtda, contd y abastecmienta de materides y ro-
ductas. (Fernanda, 2012)

|
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Anexo n° 9. Triptico de liderazgo.

21 SIN SEGUIMIENT Q. NO HAY
COMPROM 150.

Todo segumisio imglica o cowd y, por
resrars, 3l persaes no nos gusts Sermos
conrdiacas, Por tanta, es imporiane que nuesios
coishorares perciten ess spimie coma s
peesifvo g wlos y para o eq.luu Y aqui eira
muesta fucidn coma Ik {R. s, O
Gerna y A MeKise, 2000}

Tenemas que awlizy a cada persora ded equipo
o sclecusw of racks e egparniento 3 3, rivel o
Los Colsboradores que an leriendd
bua'w aciid, no denen los conodmi d,]'
enpienca necESios pard redisy su ach
{por ejermgio, porgue s acaben de inoopo 3 ese

sagumiertn G coma wEnben o regisen
ar.pdlm castmradres quy, augue dspongan de
conacimisnies Y eqperiencia, lengan maly sciud
Ered airoechema, Se encuenin persros on i
rerimier impreatie, resdis My per enima
der [ mexdia y con un aciiud exoshente. Nuesiro
c:ilualal‘u'ﬂdelldu'a'rl‘mﬂ':agjmlu’l:aclt
Epo de colaborad deberd zor radicalmende

di=fimta.

produce resoranca, e decr, o dima emaconl
posifvoindspenstie pora mcMIlz.r s lamer

s fumana’™. "l lider express AT SUS
Wcﬂh\dmy:maom |a:='na\:|cn=id=
|zt pewsorues que be rodean, segin (R. Boyatss,
D Galernan y A McKee, 2000

ﬁ-’l = lui{

Un lider en toda regla es cpar de cotagiar
ilusidn 3 sus colsboradores, de esimularles, de
Faoeries orecer profesionaimente y por supuesio
de progiciar un dima Bvorable y posifva, (R
Bayatss, D. Gaenan y A McKee, 2000)

Fuente: Elaboracién Propia

S con o primer grupo citadn, ruest liderasgn debe
S dhreciva y s segurmierios deben e Fecueries y
rigurerss, con o il grup citada, m.l:lrulldu'aagu
dets s dedegaiva y oz seguimienios puuden s
mas ek y mas o aivas. 5 ooe puede,
Ereiarnerne, es muy Uil hacer un dagisicn sore la
e eq.lpu Sintomas de “erdermedad” ded
equipa son legar =in ferza 3 rabegar, persyr mucho
s cosas anfes de hacerlas o verlo fodo muy dificl.
Mlq-l-aq.z Lneq.luusiu.l.ﬂehav per sy,
Ry a cjesivos comunes y Buder
cher |ri:rma:|cn. .ﬂq.u o ratarmieno o es indvidul
s coeciva, como reconoosr  en  pdblioo s
conductrs posfvas. (R Bayatrs, D Gdenan y A
Mk, 2000)

Jefe

idg

Lider

sitmciones rocamboieccas en que gesiones de equipo
reglizan orifces destuchvas 3 un colaborador e

pitdica. No focs ity dedr, que e [ vis mas ra'.lda
para fundr y desmoivar 3 un profesiosl. En o

Uria empress sodaimerte responssble se oopa de
|oxs e soris, o .—.nmpa aciva o de ebcenca y
weritga compeiifva. (R Bayatris, D. Gdeman y A

Wk, 2000}

1. CARACTERISTICAS DEL
LIDER

Lars trees pilaness e Sorma @ los quee se oonstruye o lideras-
90 ST canmagun d:iem- I':Dseq.im y dessralr a
s csradores, S freemas e cuerta queliderasgs os
i corjuto de frablicaes y actiudes que pos ee urd per-

o para dirigie a los demds, lo mds importare radica en
e cudes on e habilidadesacitdes. Un lide en
o regla es capar de cotagiar ilusidn a sus calaborada
rees, ceressmularies, de s crecer profesionaimee
peor spneetn de propiciar u cima Evorabie y posgva R
Beryarizis, 0. Gaiernan y A McKes, 2000)

1.1 PORGUE $ECARACTERIZA UN BUEN LIDER.

Lo primesra, chmdadmmdwym:mnu*

ddu;: Pauaiﬂa&sn w1 lichesr chebe autosan oo
e de Sus i‘.rﬁeza ¥ debiiicades, Lln

el Fespes y oot

kst y siemare face lo gue dioe.

Un lider saber adecuy sy estio de drecddn a cada ma-

ety 3 cady person . g qua ks persorees o
g s o porgu e quisren ¥ No porgue deten.

In

e per gz, Su dtjeiva: [a awodencia,

Un  lider

Un Ik e ansoconfanca, sepera emadons § manie
o irvhegwmcderyia dee eritemio. Un lider mackra o larazin
{53 Sene) 3 un mismr dof i s vaya en con

e que & coma jele faya resfizads an-
mmﬂ

Un lider sobwer ser generasa, sobre todo en o fracasa,

Crgerizdn, de o que se bein es gue s rearses
s eficenes. En e caon e rals de persoroes

LIDERAZGO

U lidesr e presacuge y se ocups desy “gen e’ Lo en sus
rescesickades e coma en su credmienia profesio
sl D fesenc] - bpacc. ooy mie:.

U licksr b e pird. Siempre ufiza o “osobos” y mo
= “rdgps mecilars” B Framilede y =2 remargga = o nocs
wyin, Predica con o fempio deiguaidad y soiidaricd.

Texdks et comprrtamienos prsifves de lider son asia-
s y na capacdarkes o conamieias; e desr, san com-
prsercizes che irtefigenia mmacored. (R Bayaiziz, . Gale:
ey A Mckee, 2000)

1.2 CAPATAZ V5 LIDER.
Coma hemas dicha al oa'mmm

e et femna, en las
rupmdu,rm-mucrudreci-

-,u.na N Malivacidn oo

e, ya que o de s djeivas es dessrala a sy
squip. Un lides cram mis ideres. Bzt oro grupo de
ek eren crackrisicas muy direres o lider gque
remos ratado en o pueio amerior. Su A Se e
s 2 e un gz de un rancha. (R Bayaitds, D. Go
Jernarty A MK, 2000)

Z. LIDERANDD UN EQUIFD

Cana bien ssbemas un lider
g g
. manea un gpo de perso
- R, YR uudncn I|d=-a-
)

equipa. Las palstras lidenar-

g0 y malgemanis sstin com-
dmcr: In;a:h: a Ia uﬂaln oq.mu ¥ c:E esta frmada
B persorue, forertes Lo o experiencia,

mumpswdldad e ot e o s
yol batuga, (R, Boyaisis, D Galeman y A MK, 2000)
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Anexo n° 10. Triptico de trabajo en equipo.

Ente las principdes poencaidades que Soe o f::m“t:‘guu sx?:rfgm wgam P
i
g sk iyl g v Felacionea con fas modsbdades en que s —
comdidsdo  wn dewg  cdechva  con frta 2 aukridd com o vz ya que TRABAJO EN
responssbiidsd y comgromiza. Paa dlo se veces, unas desgiiegan la pnopn mlct.sqg E Q U l P o
requere ooz mm. comunicacdn - Bsda, aras [ shogen ol infiben. La segunds se reacion
snoeridad y respeio persorees, permifiendo con las normas r\.b"‘-rdamd‘:cs : v'aglm I
spry los .nmm mm-um owe los e aooones erre los indvie o s ot
dsSros purtos de vists y lainsoddn. de rahyo instdades tsmbén cotribuyen 3 amghiar I

pericpacidn oa imitsria. Unesca, 2000)
Camo comecumnca dd fabgo en equpo, los
gupos hunanos legan a dessrraler un devada
Competercia y capmcidad que les permis resdver
y cas
Campre més eicete: y mens cmms. Los ClMo rRomOvER K
waxdat&qodnaﬁdswnpmaxnm
asumic s corficios Y m.-advclas de foma COLECTIVO
et de

U rOpio Crecmienia. Rdxn Baw. Jane Mouon y
Rabert Allen, en =u litvo Cama rabigar en equigo,
estudan, derto de ese méudu de rabda, Lz

wm&emdcna. mecs srmmud
Fatii0 e equpo Sene mis postiidad de genear
pricpwdn y e la dave pra resdve los

de i y

comgraniza. {Unesco, 2000)

8 radwo e 00 promueva  w

rofesondioma I rm?:e sy de um
conompidn de ntqa ;y.m y sditxio a la
n mayor dt:svrdla dd comgromiza y s
resporeshilidsd. Trabysr en equpo imgica tambén
w1l csnbio en s pracicss y las heramentss
ublizades con vistes 3 conoely esy ransformaddn,
Pueden reconocerse gricicas que coribuyen a
\ ariety o rtqoenoqum Sin la ambicidn de agotr
» 12 sk de s pracics que esSmuan y propcan
I gestacian de equpos de Yahyo, imeress planes
dgonas de vitd rdevanca Enre dlas posde
mencioerse 3 necesdsd de + molvy s
ransformacion de fa citra de rabyo, « esimuar la OR: ESGA IVAN
R AL

AUT
cpaadad de rabayr on redes de cdaboracdn,
velorizey las reuiones de rano, « o o rado LSOk
dredodor de proyecks y + esimdar 3 formac
cortirna de los equipas de gesidn. (Unesco, 2000)

-
o Mudacia pera dorzr lo que st deses enferando
el
EL TRABAJO EN REDES DE TRABAIO
+  Clima de confarzs pra doses los process de
EQUIFO... - iy
+ Copecided pera recoroce y aperar en los condicis,
Los difmenies aquipos de raio pueden legs a confor- Ty s regocisd os.
rer ure red que, por s cracerisiors de fedbilided y o
odaficksd de 2 axgilicknd, e cornieria en wna aliemaiva a la orgaisadn . Caps ; 4 4
e e e o gD nrousiies vk, o di ey o v e enanie d et it s ot
e . ity o v gt Ao Sonbrgveiperiici o )
r—— O ety inaimgi- .
gyt s A Ao g it ruirarics praco elicaces, {Linesza, 2000} o Comacidod de chr cueia d s resibkes de sy ac-
raes de Un QLD que COMpErien Y asumen aan.
i isidn de ratega. Corarier s de los equipas de alin dessmpefio.
«  Copecided para comuricar esos resdtos 3 difre-
Mieriras of frabejo en equipo valora [ inerac- *  Coberenca en valones bisioos: responsstilided, i e pliicas y aciores.
i, :::immu? y |t sulicrickd i e rarwiaala diversidad y sdickriciad.
miembyos, a=i cmala ;F';".;g.‘;r:?; . Cmu&udm’armxommllmlm}'m
i okt du v oo dw rioridsd 3 «  Claricderd sobre fa fnsficad del rafia. verherlos o mawma. {Uresoa,
o e mareras indiviced , por [ tarn, la com-
peercia, [ jerarquia y la chvision def Faiso en *  Comided prs concrarss y goner soriones o
b G minisculas que perden mucs ve prasvny v
ces wf sonick, dﬁndmalanmym
‘hernpre fon rem itk sfcientes . sincia s e s e 3 13 ves e
. Ienhlldadpaedmdad:ﬂ'ahmlmmlrm
";‘gﬂz‘dﬂﬁa’f_’“’m"”” e cuks. FOTENCIALIDADES DEL
it ot F e aows: ks TRABAID EN EQUIPD
cortra e o e et clirma chr conr- +  Copacided pera amemic comgromises y para dessro-
fiarza y de pOVO reCrODD enie SUS ey llar | ootz en sus progias furzas Teroddad
s, dander las movimienias son de cardcler =i i-u-:alcndxa:um o o en peousios o
jion. Se verifica que o todo es mayor o apor- Som. Cagmciier] s bpeinds s proghs y
Coxia mieemexy Tocks dlio reckraia. e diS- fomar enperiencias de oo, i
ma instnca, mn la asencdn de resudtdos de B equipo de frabuio es porie de s nuevas concepoion
maryer imgescin. {Uresca, 2000) orgarizadonaes. B copurio de ks persores que o |r-_-

g va geeronc un mixh perfadr de hacer s oo 3
” arvés s ol e v coresStuyerda come . {Unesca, 2000)

Fuente: Elaboracion Propia
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Disefio de un modelo de gestidn de clima laboral en la empresa
UNIVERSIDAD Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca S.R.L.

PRIVADA DEL NORTE para mejorar la satisfaccion laboral

Anexo n° 11. Manual organizacional de funciones (MOF) por cada puesto de Trabajo.
Puesto de trabajo - administrador.

1. Puesto de Trabajo: Administrador.

Como podemos se observar en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien
reporta, requisitos minimos en formacién y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y
sus funciones esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el administrador sabe muy
bien su método de trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y

esto es importante para que pueda desempenfarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Administrador
Area: Administracién
Reporta a: Gerente

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacidon |Bachiller Administracion, Bachiller Ingenieria Industrial,

Requisitos de Experiencia |Minimo 1 afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Controlar las actividades de administracion de una unidad, elaborando e interpretando las
herramientas contables, tales como: registros, estados de cuenta, cuadros demostrativos,
estados financieros, presupuesto y otras necesarias para garantizar la efectiva
distribucion y administracion de los recursos materiales y financieros.

FUNCIONES ESENCIALES

_ Revisa y verifica los movimientos y registros contables, estados de cuentas,
conciliaciones bancarias, cierres de cuentas y balances de comprobacioén.

_ Lleva registro y control administrativo del presupuesto asignado a la unidad.

__Elabora y analiza cuadros relacionados con el movimientos y gastos administrativos.

_Lleva el control de las cuentas por cobrar y pagar.

__Elabora y mantiene actualizada la ejecucidon presupuestaria de la unidad.

__Emitey firma cheques, conjuntamente con el supervisor.

_ Efectua las conciliaciones bancarias.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 12. Puesto de trabajo - recepcionista.

2. Puesto de Trabajo: Recepcionista.

Como se tiene en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta, requisitos
minimos en formacién y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto la recepcionista sabe muy bien su método de
trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para

gue pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Recepcionista
Area: Hotel
Reporta a: Administrador

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacién |Bachiller Hoteleria y Turismo

Requisitos de Experiencia |Minimo 1 afio de experiencia
OBJETIVO PRINCIPAL

Los recepcionistas de hotel dan la bienvenida a los huéspedes a su llegada al hotel.
Sus deberes incluyen el registro de las entradas y salidas de los clientes, la entrega de
Ilaves, la realizacion de reservas por teléfono o por correo electrénico, la preparacién

derecibos y el cobro delas facturas. Deben responder las demandas y preguntas de

los huéspedes e intentar solucionar sus quejas.

FUNCIONES ESENCIALES

_Consultar y reservar habitaciones realizadas por teléfono, internet,por correo
electrénico o presenciales.

__Dar la bienvenida a los clientes que ingresan al hotel, entregar las llaves e indicar
como llegar a su habitaciéon o acompafiar ellos mismos.

_ Mantener registros exactos de las entradas y saidas de los clientes.

__Preparar la cuenta del cliente cuando quieren dejar el hotel.

__Responden a las consultas delos clientes y atienden sus reclamos.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 13. Puesto de trabajo - gasfitero.

3. Puesto de Trabajo: Gasfitero.

Como se observa en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta,
requisitos minimos en formacion y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el gasfitero sabe muy bien su método de
trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para

gue pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Gasfitero
Area: Hotel
Reporta a: Recepcionista

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacidn [Certificado de Técnico en Gasfiteria

Requisitos de Experiencia |Minimo medio afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Instalar y reparar las instalaciones sanitarias como tuberias,
Ilaves de valvulas, etc. Para permitir una correcta condunccidon de
agua y las de desagle.

FUNCIONES ESENCIALES

__Revisar las instalaciones de agua y desagle del hotel.

__Reparar einstalar correctamente las tuberias, |laves de las
valvulas, griferias, etc

_Limpieza y desatoros de tuberias de desague.

_Instalacion de termas y bombas de agua.

_Instalacién de servicios higiénicos en general.

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo n° 14. Puesto de trabajo - seguridad.

4. Puesto de Trabajo: Seguridad.

Como se tiene en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta, requisitos
minimos en formacién y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el personal de seguridad sabe muy bien su
método de trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es

importante para que pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Seguridad
Area: Hotel y Restaurante
Reporta a: Administrador

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacion |Certificado de Seguridad Personal y Multitudinal

Requisitos de Experiencia |Minimo medio afio de experiencia
OBIETIVO PRINCIPAL

Garantizar la seguridad delas instalaciones, del personal y los clientes.

FUNCIONES ESENCIALES

__Efectuar recorridos por las instalaciones de la organizacién.

_Orden de llegada de los vehiculos de carga y descarga, y seguridad de los
mismos.

_Impedir alteraciones y desordenes del orden publico.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 15. Puesto de trabajo - mozo.

5. Puesto de Trabajo: Mozo.

Como se observa en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta,
requisitos minimos en formacion y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el mozo sabe muy bien su método de trabajo
(a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para que

pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Mozo
Area: Restaurante y Discoteca
Reporta a: Jefe Inmediato

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacidén |técnhico en Mesa y Bar

Requisitos de Experiencia |Minimo 1 afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Satisfaccidn total del cliente al término del servicio

FUNCIONES ESENCIALES

__Trato con el cliente.

__Comunicar al jefe inmediato.

__Charoleo de alimentos y bebidas.

__Elaborar comandas.

__Estar con una excelente higiene personal.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 16. Puesto de trabajo - cajero.

6. Puesto de Trabajo: Cajero.

Como se tiene en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta, requisitos
minimos en formacién y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el cajero sabe muy bien su método de trabajo
(a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para que

pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Cajero
Area: Restaurante y Discoteca
Reporta a: Jefe Inmediato

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacidén Técnico Contable

Requisitos de Experiencia Minimo 1 aiio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Recaudar los ingresos diarios de las diferentes actividades en
la empresa, realizar registros diarios y llevando un control
mensual de los mismos.

FUNCIONES ESENCIALES

_ Contestar los teléfonos y tener un manejo diario de caja.

__Atender a los clientes de la mejor manera.

_Brindar a los clientes la informacidn del pedido que ellos
requieran.

__Atender a las posibles quejas o reclamos que puedan
presentarse.

__Realizar diaramente arqueo de caja y cuadre; y también
presenar semanalmente el control de ventas con comandas del
comedor y discoteca.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 17. Puesto de trabajo - ayudante de cocina.

7. Puesto de Trabajo: Ayudante de Cocina.

Como se observa en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta,
requisitos minimos en formacion y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el ayudante de cocina sabe muy bien su
método de trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es
importante para que pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Ayudante de Cocina
Area: Restaurante
Reporta a: Chef (Cocinero o Jefe de Cocina)

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacidén |Secunddaria Completa

Requisitos de Experiencia |[Minimo 1 afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Auxiliar al cocinero en la preparacidon y distribucidén de los
alimentos, asi como mantener en orden y limpio todo el
equipo de cocina.

FUNCIONES ESENCIALES

__ Preparar los diferentes platillos que pide el chef.

__Preparacién de alimentos, aperitivos, bebidas y postres.

__Estar atento a las ordenes del chef (jefe inmediato).

__Comunicar al cocinero cualquier eventualidad inesperada
en la cocina.

_ Mantener siempre limpio la cocina.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 18. Puesto de trabajo - chef (Cocinero o jefe de cocina)

8. Puesto de Trabajo: Chef (Cocinero o Jefe de Cocina)

Como se tiene en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta, requisitos
minimos en formaciéon y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el chef sabe muy bien su método de trabajo
(a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para que

pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Chef ( Cocinero o Jefe de Cocina)
Area: Restaurante
Reporta a: Administrador

REQUISITOS MINIMOS
Requisitos de Formacién |Bachiller Hoteleria y Turismo

Requisitos de Experiencia [Minimo 1 afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Dirigir y elaborar la preparacién de alimentos pedidos por el cliente.

FUNCIONES ESENCIALES

_ Conocer los diferentees platos, postres, etc.

_ Supervisar que todo mache correctamente en la cocina y restaurante.

__Revisar los productos para la elaboracion de los alimentos.

_Revisar la limpieza de los objetos de cocina asi como tambien de los
platos, cubiertos, etc.

__Ordenar y elaborar la preparacion de platos del dia o especiales.

_ Controlar los ingresos y egresos de productos de elaboracidén culinaria.
_Llevar un control de documentacién como facturas, notas de venta, etc. Y
luego presentar al administrador.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 19. Puesto de trabajo - barman.

9. Puesto de Trabajo: Barman.

Como se observa en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta,
requisitos minimos en formacion y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus
funciones esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el barman sabe muy bien su
método de trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es

importante para que pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

NMANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: Barman
Area: Discoteca
Reporta a: Jefe Inmediato

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacion |Certificado de Bartender

Requisitos de Experiencia |[Minimo 1 aifio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Servir bebidas, verificar licores y satisfacer al cliente
con su pedido.

FUNCIONES ESENCIALES

__ Preparar diferentes bebidas.

__ Sugerir bebidas al cliente.

__Llevar reporte de ventas en barra.

__Verificar el stock.

__Hacer inventario.

__ Innovar ofertas de bebidas.

__Servir Licores y cActeles.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 20. Puesto de trabajo - dj.

10. Puesto de Trabajo: Dj

Como se tiene en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta, requisitos
minimos en formacién y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus funciones
esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el dj sabe muy bien su método de trabajo
(a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales) y esto es importante para que

pueda desempefiarse satisfactoriamente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES

Nombre del Puesto: DJ
Area: Discoteca
Reporta a: Jefe Inmediato

REQUISITOS MIiNIMOS
Requisitos de Formacion |Certificados de Trabajos en Eventos Privados o Sociales.

Requisitos de Experiencia |[Minimo 3 afios de experiencia
OBJETIVO PRINCIPAL

Satisfacer al publico en general con las mezclas de los diferentes géneros musicales
que existe en el medio.

FUNCIONES ESENCIALES

_ Mantener limpio todo el material audiovisual.

_ Conocer las funciones de los diferentes cables y parlantes para el correcto uso de
las mismas.

_No tomar en horas de trabajo.

_No fumar.

__Estar al pendiente del cliente para poner su cancién especial.

_ Controlar todo lo referente a equipos de musica y luces profesionales.

Fuente: Elaboracién Propia
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Anexo n° 21. Puesto de trabajo — colaborador de limpieza.

11. Puesto de trabajo: Colaborador de limpieza

Como se observa en el siguiente anexo se muestra el area de trabajo, a quien reporta,
requisitos minimos en formacion y experiencia; Y finalmente el objetivo principal y sus
funciones esenciales del puesto de trabajo. Al conocer esto el colaborador de limpieza sabra
muy bien su método de trabajo (a quien reporta, objetivos principales y funciones esenciales)

y esto es importante para que pueda desempefiarse satisfactoria mente en la empresa.

MANUAL ORGANIZACIONAL DE FUNCIONES
Nombre del Puesto: Colaborador de Limpieza
Area: Hotel, Restaurante y Discoteca
Reporta a: Jefe Inmediato

REQUISITOS MINIMOS

Requisitos de Formacion |Secundaria Completa

Requisitos de Experiencia |Minimo medio afio de experiencia
OBIJETIVO PRINCIPAL

Mantener limpio y en orden los ambientes de la empresa.

FUNCIONES ESENCIALES
_Revisar las intalalaciones.
_ Limpiar las instalaciones que en el dia se van a alquilar.
_ Usar la corrcecta vestimenta de trabajo.

_ Retirar los residuos de los tachos de basura.
__Asegurarse de llenar los dispensadores de jabdn liquido.

__Asegurarse de que los bafios tengan los materiales como papel
higiénico, tollas, etc.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo n° 22. Lista de asistencia a capacitacion.

LISTA DE ASISTENCIA A CAPACITACION

TEMA(S) :

INSTRUCTOR(ES) :

FECHA:

HORA:

[Lucar:|
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Anexo n° 23. Asistencia laboral.

ASISTENCIA LABORAL
NOMBRES Y APELLIDOS:
PUESTO:
DNI:
ENERO FEBRERO
FECHA: HORA: FIRMA [FECHA:{ HORA: FIRMA

1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 6
7 7
8 8
9 9
10 10
11 11
12 12
13 13
14 14
15 15
16 16
17 17
18 18
19 19
20 20
21 21
22 22
23 23
24 24
25 25
26 26
27 27
28 28
29
30
31

Fuente: Elaboracién Propia.
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Anexo n° 24. Solicitud de vacaciones, permisos y licencias.

SOLICITUD DE VACACIONES, PERMISOS Y LICENCIAS
N
OMBRES Y DNI:
APELLIDOS:
PUESTO:
SOLICITA (X):
A. VACACIONES PERIODO DE AUSENCIA
DEL: AL:
B. PERMISO
Maternidad EN RELACION CON LO MANIFESTADO
Lactancia ACOMPANA LOS SIGUIENTES
Nacimiento hijo DOCUMENTOS:
Traslado domicilio
Asuntos particulares
Enfermedad de:
Muerte de:
Examenes de:
Otros (especificar): Firma del solicitante:
C. LICENCIA Fecha:
Asuntos Propios
Estudios Huella:
Otros (especificar):
Fecha:

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Anexo n° 25. Descripcion de puesto de trabajo.

DESCRIPCION DE PUESTO DE TRABAJO

NOMBRES Y
APELLIDOS:

PUESTO: FECHA:

AREA: HORA:

NOMBRE DEL SUPERVISOR (y/o Jefe Inmediato)

Propdésito General del Puesto

Estado de Contratacion (X):

Regular
Temporal
Tiempo
Completo
Tiempo Parcial

Pasantia

ORGANIGRAMA:

FINALIDADES, ROLES, PERIODICIDAD E INDICADORES
FINALIDADES ROLES PERIODICIDAD | INDICADORES

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo n° 26. Encuesta 2.

ENCUESTA

Empresa: Ciudad:

Hora:

A continuacién, encontraré preguntas relacionadas al ambiente laboral. Marque con un

aspa (X).
NO HAY RESPUESTAS BUENAS O MALAS.
LA ENCUENTA ES TOTALMENTE ANONIMA.

PREGUNTAS SI|NO
1 ¢ Usted ha recibido alguna capacitacion durante el tiempo que labora en la
empresa?
2 ¢Las actividades en la que trabaja le permiten aprender?
3 ¢ Existe la posibilidad de progresar en su puesto de trabajo?
4 ¢ Existe clara definicion de la vision que tiene la empresa?
5 ¢ Existe clara definicion de la mision que tiene la empresa?
6 ¢ Existe clara definicion de los valores que tiene la empresa?
7 ¢Alguna vez has sido evaluado por su desempefio laboral?
8 ¢ Recibe la preparacion necesaria para realizar su trabajo?
9 ¢ Existe buena administracion de los recursos para que pueda realizar su trabajo
eficientemente?
10 ¢, Cuéndo quiere expresar sus ideas son atendidos por su jefe inmediato?
11 ¢La empresa fomenta y promueve la comunicacion?
12 ¢Se mejoran continuamente los métodos de trabajo en la empresa?
13 ¢ Esta satisfecho con la remuneracion que le brinda la empresa?
14 ¢ Existen normas y procedimientos de seguridad en la empresa?
15 ¢ Existe una motivacion cuando cumples tus logros en el trabajo?

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo n° 27. Fotos de la empresa Hotel & Centro de Convenciones La Hacienda-Cajamarca
S.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia
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Anexo n° 28. Fotos de las capacitaciones en la empresa Hotel & Centro de Convenciones La
Hacienda-Cajamarca S.R.L.

Fuente: Elaboracion Propia
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