FACULTAD DE ADMINISTRACION

FACTORES LIMITANTES DE UN CLIMA ORGANIZACIONAL DE ALTO
DESEMPERNO EN EL INSTITUTO DE INVESTIGACION E INGENIERIA DE
TRANSPORTE, ANO 2017

Linea de investigacion:

Gestion Empresarial e inclusion social

Tesis para optar el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion con

mencion en Administracién de Empresas

Autor (a):
Garcia Zegarra, Christian Daniel

Asesor (a):

Oncevay Espinoza, Feliciano Timoteo

(ORCID: 0000-0001-7217-0576)

Jurado:
Picon Chavez, Hernan
Reyna Davila, Silvia

Mandujano Mieses, Willy Victor

Lima - Peru

2019



Referencia:

Garcia Zegarra, C. (2019). Factores limitantes de un clima organizacional de alto desempefio en
el Instituto De Investigacién e Ingenieria De Transporte, ano 2017. [Tesis de pregrado,
Universidad Nacional Federico Villarreal]. Repositorio Institucional UNFV.
http://repositorio.unfv.edu.pe/handle/UNFV/5491

©0Glo

Reconocimiento - No comercial - Sin obra derivada (CC BY-NC-ND)

El autor sdlo permite que se pueda descargar esta obra y compartirla con otras personas,
siempre que se reconozca su autoria, pero no se puede generar obras derivadas ni se puede
utilizar comercialmente.

http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/



http://repositorio.unfv.edu.pe/handle/UNFV/5491
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/4.0/

. | Universidad Nacional Vicerrectorado de
i..+| Federico Villarreal

FACULTAD DE ADMINISTRACION

FACTORES LIMITANTES DE UN CLIMA ORGANIZACIONAL DE ALTO
DESEMPENO EN EL INSTITUTO DE INVESTIGACION E INGENIERIA DE
TRANSPORTE, ANO 2017

Linea de investigacion: Gestion empresarial e inclusion social

Tesis para optar el Titulo profesional de Licenciado en administracion con mencion en

Administracion de Empresas
Autor
Garcia Zegarra, Christian Daniel
Asesor
Oncevay Espinoza, Feliciano Timoteo
Jurado
Picon Chavez, Hernan
Reyna Davila, Silvia
Mandujano Mieses, Willy Victor
Lima — Peru

2019



indice
TUAICE e e e
M
LIS ] 1 1] o T
iv
N 0 1 T PP
eV
Lo INEFOAUCCION ...ttt e 1
1.1 Descripcién y formulacion del problema ... 3
1.2 ANTECEURNTES. .....cvevitee ettt bbb et eb e en 5
1.3 Objetivos de 1a INVESTIGACION. ..........ccveiieiiiiecie et 7
~ODJELIVO GENETAL ... 7
~ODJEtIVO ESPECITICO. ...vieirieiicie e 7
1.4 JUSEIFICACION ...ttt bttt 8
IS I o 11010 1] SRS TTORPRPPIS 9
[1. IMIICO tEOTICO ...ttt et 10
2.1 BASES TEOTICAS ...vvvenvereeteiteieieeie sttt sttt e ettt et b et st e st be st e e ereeae e eneeni s 10
1 TR 1Y =1 (oo [ SO SR 27
3.1 TiIpO de INVESTIGACION.......oviiiiiiieieieiieie ettt ettt 27
3.2 Ambito temporal Y @SPACIAL ..........c.cocvivieeeieieeeeeeeee e 27
3.3 VANTADIES ... 27

3.4 PobIaCION Y MUESTIA.......ccieiiicic et nre e 28



3.5 INSLIUMENTOS ..ttt sttt et e et e sbeeenne e 28
3.6 PrOCEAIMIBNTOS .....veeiiiiieiiie ittt ettt et e re e sbe e e reenae e 29
3.7 ANALISIS 08 TALOS ... ...eeueeiieiiie ittt bbb 29
V. RESUIAAOS ...ttt bbb 30
V. DiSCUSION de rESUITAUOS .......cveviieiiiesiieiieie et e 102
VI CONCIUSIONES ...ttt sttt et nte e sneenne e 104
VIL. RECOMENUACIONES .....cvviieieiieie ettt ettt sreesreeneesneense e 105
AV L T {1 (=] Vo oL RSP 107

) QR N 1<) (o LT 110



RESUMEN

El objetivo: principal de la investigacion fue determinar los factores que limitan alcanzar un
clima organizacional de alto desempefio en el Instituto de Investigacion e Ingenieria de
Transporte. Metodologia: descriptivo, no experimental, para lo cual se aplico la técnica de la
encuesta y un cuestionario de 49 preguntas. Los resultados: demostraron que los factores que
mas afectan el desempefio son la poca de formacion y un poco trabajo en equipo. En

conclusidn: la hipotesis formulada se verdadera.

Palabras clave: Factores del clima organizacional, clima organizacional, desempefio.



ABSTRACT

The main objective of the research was to determine the factors that limit the achievement
of a high-performance organizational climate at the Institute for Research and Transportation
Engineering. Methodology: descriptive, not experimental, for which the survey technique and
a questionnaire of 49 questions were applied. The results: showed that the factors that most
affect performance are little training and a little teamwork. In conclusion: the hypothesis

formulated is true.

Keywords: Factors of the organizational, climate, organizational climate, performance.



l. INTRODUCCION
Actualmente las organizaciones en el mundo son mas competitivas, y esto hace que se
vuelvan méas agresivas en sus estrategias y busquen mejorar todos sus procesos de manera
continua para garantizar un mejor servicio al cliente. Sin embargo, las organizaciones para
obtener resultados excelentes deben desarrollar un alto desempefio. Para lograrlo siempre los
trabajadores deben estar comprometidos con su trabajo. Y las organizaciones deben prestar

atencion en ello manteniendo un clima organizacional que promueva el alto desempefio.

Un clima organizacional de alto desempefio se logra solo cuando la satisfaccion de los
trabajadores es adecuada. El Instituto de Investigacion e Ingenieria de Transporte tuvo la
necesidad de evaluar el clima organizacional, con la finalidad de verificar el grado de
satisfaccion de sus trabajadores y su influencia en la satisfaccion del cliente, con el objetivo
de conocer cuales son los factores limitan un clima organizacional de alto desempefio, siendo
los factores claves: Servicio al cliente, Calidad, Participacion, Formacion,
Informacion/conocimiento, Trabajo en equipo/cooperacion, Satisfaccion en general, Retencion
del empleado. Con el propésito de poder formular acciones correctivas que deriven en un alto

desempefio organizacional.

El impacto de la calidad, el servicio al cliente, la participacion, la formacion, la informacion
y el conocimiento, el trabajo en equipo y la cooperacidn, la satisfaccion general y la retencion
de los empleados influyen en el clima organizacional. Esta investigacion pretende determinar
su influencia en el Instituto de Investigacion e Ingenieria de Transporte para lograr un alto

desempefio.

Asi mismo, es de vital interés para la organizacion conocer y determinar los factores que
impiden que su clima organizacional ayude en la satisfaccion del cliente. Como Administrador

de empresas dominar los conocimientos y saber realizar diagnosticos sobre climas en la



organizacion proporciona una ventaja competitiva como profesional en el campo gerencial

empresarial.

Se utiliz6 una metodologia basado en un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
transversal, porque se cuantificaran los resultados, tomando en consideracion el impacto
valorado numéricamente de cada una de los factores mencionados anteriormente al clima
organizacional del Instituto. Se describié mediante graficos, tablas y diagramas los datos para
poder ser analizados en su conjunto y luego por cada uno de los factores. Y es de tipo

transversal porque se recogieron los resultados en solo un momento determinado.

Este trabajo de tesis estd compuesto por:

El planteamiento del problema: Se describié el problema de investigacion y se formulé el
problema general y los especificos. Asi mismo, se determind los objetivos de la tesis. De

justifica y se delimita el campo de accidn del estudio.

Un marco tedrico: Se revisaron antecedentes de tesis anteriores internacionales y nacionales

que sirven de guia para realizar el estudio y la discusién de la tesis.

Hipdtesis y variables: En este capitulo se definid las hipotesis que se desea comprobar, las
variables y sus indicadores, en este estudio se determinan los factores del clima organizacional

de alto rendimiento como variables independientes.



1.1 Descripcion y formulacion del problema.

Actualmente la administracion del Instituto de Investigacion e Ingenieria de Transporte
durante el afio 2016 percibi6 un clima organizacional que no estaba permitiendo un desempefio
esperado. Existio una baja satisfaccion de los colaboradores y las entregas de trabajos a los
clientes no se estuvieron realizando en el tiempo previsto. Pero, la administracién no habia
logrado identificar lo que esta originando un clima organizacional de bajo desempefio laboral.
No se conoce el impacto de la falta de resolucion de problemas del cliente, del tiempo de
entrega de los productos, del compromiso de los directivos, de los estdndares de calidad, de los
estimulos para innovar, de las oportunidades de formacion laboral, de la satisfaccion del
trabajo, de la comunicacion, de la cooperacién, de la tasa de satisfaccion del trabajo; con la

organizacion en general.

Se necesitaba conocer las debilidades o los factores limitantes de la organizacion para
proponer acciones concretas que se deben realizar para mejorar el clima organizacional de bajo

desempefio.

El instrumento de Linkege Research Model, (Anexo 1) evalla el clima de la organizacion
en los factores: Servicio al cliente, calidad, participacion, formacion, informacion y
conocimiento, trabajo en equipo, satisfaccion general y retencion del trabajo. Y determina si
existe o no un alto desempefio, tomando en cuenta los puntajes que se obtienen para cada uno
de los factores o dimensiones que se evaluan, considerando que a un mayor puntaje entonces
hay un mayor desempefio. Los factores que limitan el clima organizacional en el Instituto es lo
que se desea saber, se conocen por estudios anteriores qué factores son los que contribuyen a
un clima organizacional de alto desempefio como se propone en el Modelo Linkege Research.

(D"Alessio, 2015)



-Problema general.
¢Cudles son los factores limitantes para un clima organizacional de alto desempefio en el

Instituto de investigacion e ingenieria de transporte?

-Problemas especificos.

e ;Cual es el diagnostico organizacional segun los trabajadores del Instituto de
investigacion e ingenieria de transporte que permite identificar las brechas en los
factores para alcanzar un clima organizacional de alto desempefio?

e ;Cudles son los factores donde hay més debilidades que limitan un alto desempefio
organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte?

e ;Qué debilidades afectan a un clima organizacional de alto desempefio del Instituto

de investigacion e ingenieria de transporte y cual puede ser una propuesta de mejora?



1.2 Antecedentes
Antecedentes Internacionales

(Silva Freire, 2009) En sus resultados de investigacion sobre “El clima organizacional en la
gestion empresarial: su consideracion en el disefio del Balanded Scorecard”, su objetivo fue
realizar una revision tedrica, aclarar el énfasis en la gestion estratégica de las organizaciones,
apuntar indicios de caracterizacion del clima organizacional, contextualizar los fundamentos
del clima organizacional reflejando su importancia en el desempefio organizacional. Evidenciar
los conceptos inherentes al cuadro de mando y la relacion que se establece entre él y el clima
organizacional. Utilizé un cuestionario para recoger los datos y concluyé en que la percepcion
respecto a las practicas, politicas y procedimientos de la organizacion es una aliada
indispensable en la adecuada gestidn de los recursos humanos para la obtencion del éxito en la
estrategia empresarial. El clima organizacional y la satisfaccion son caracterizados como

intangibles generativos de valor. El clima de la organizacion es positivo.

(Quintero, Africano, & Faria, 2008) En sus resultados de investigacion donde realiza un
diagnostico al clima organizacional y el desempefio laboral, obtenidos realizando una
investigacién del tipo descriptivo cuantitativa, realizando una encuesta de 36 preguntas con
cinco alternativas de respuesta a 82 trabajadores y una muestra de 45, utilizando la técnica de
muestreo probabilistica. Se concluyé que el clima organizacional no es productivo ni

satisfactorio para un buen desempefio laboral.

(Kansal, 2012) Este trabajo de investigacion exploratorio Linkage Research Model of Indian
Hotel Industry, [Modelo de investigacion de vinculacion de la industria del hotel indio] busca
conocer el funcionamiento de la organizacién orientada al cliente, es decir la calidad de servicio
al cliente a través de la medicién de diferentes variables organizacionales. Cémo Servicio al
cliente, calidad, formacién, participacién, informacion, trabajo en equipo, satisfaccion general,

retencion del empleado. Se concluye en que las variables satisfaccion en el trabajo, el



compromiso normativo, el salario, el tipo de empleo y el nivel educativo diferencian entre el
nivel de la calidad del servicio a los clientes. Asi mismo, el recurso humano podria ser una

fuente de competencia.

(Ju & Toropainen, 2005) En su trabajo de tesis In Search of Linkages — Examining The
Relationships between Employee Attitudes, Customer Satisfaction and Business Performance
Nacionales [En busca de vinculos - Examinar el Relaciones entre las actitudes de los
empleados, la satisfaccion del cliente y el rendimiento empresarial Nacionales], demuestran en
su conclusion que existen una correlacion positiva entre las actitudes de los empleados y el

desempefio laboral, cuanto mejor es la actitud de los empleados mejor es el desempefio laboral.

Antecedentes Nacionales

(Mendoza, 2011) En su trabajo de investigacion “Relacion entre clima institucional y
desempefio docente en instituciones educativas de inicial de la red n°9 — Callao”, para obtener
el grado de Magister. Tuvo como principal propoésito establecer la relacion existente entre el
clima institucional y el desempefio docente. Para ello, realiz6 una investigacién de tipo
descriptiva correlacional, en una muestra de 45 docentes y 250 padres de familia. Se concluyo

que existe una relacion significativa alta entre el clima institucional y el desempefio docente.

(Castro, 2012) En su trabajo de investigacién para mejorar el clima organizacional de
Infamarsa S.A, realizado mediante una investigacion no experimental de tipo descriptivo y
correlacional. Los principales métodos que se utilizaron en la investigacion fueron el analisis,
sintesis, inductivo y el deductivo. Las técnicas utilizadas son el cuestionario y la entrevista.
Concluye en que ciertos estimulos organizacionales permiten un mejoramiento del clima

organizacional y por ende incrementos en el rendimiento laboral y los niveles de productividad



en la empresa farmacéutica Corporacion Infarmasa S.A. Afirmando “que si existe relacion

entre el clima organizacional y el desempefio laboral en INFARMASA S.A.”

(Pelaes Leon, 2010) En su trabajo de investigacion para optar el grado académico de Doctor
en Ciencias Administrativas, menciona que “es evidente que la existencia de un adecuado u
optimo clima organizacional repercutird positivamente en el desempefio del trabajador y de la
empresa en general”. Asi mismo, como también se cita en (Candiotti, 2012) que: “comprobd
que las Relaciones Interpersonales, Estilo de Direccion, Sentido de Pertenencia, Retribucion,
Estabilidad, Claridad y Coherencia de la Direccién y los Valores Colectivos se relacionaban

significativamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Telefonica del Pert”. (p.19)

1.3 Objetivos de la investigacion

-Objetivo general.
Determinar cuales son los factores limitantes para un clima organizacional de alto

desempefio en el Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

-Objetivo especifico.

e Realizar un diagnostico organizacional a los trabajadores del Instituto de
investigacion e ingenieria de transporte para identificar las brechas en los factores
para alcanzar un clima organizacional de alto desempefio.

e ldentificar los factores donde hay mas debilidades que limitan un alto desempefio
organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

e Explicar qué debilidades afectan a un clima organizacional de alto desempefio del

Instituto de investigacion e ingenieria de transporte y dar propuesta de mejora.



1.4 Justificacion

Las empresas excelentes respetan a sus trabajadores. Esto quiere decir que ofrecen un buen
entrenamiento, establecen expectativas claras y razonables, y ofrecen al individuo autonomia
para tomar iniciativa y contribuir con su trabajo. Se trata de proveer un clima de trabajo
adecuado para que los empleados crezcan y se desarrollen, manteniéndolos contentos y
motivados. (Peters & Waterman, 1988) . Un clima adecuado permite que los empleados
crezcan y se desarrollen y con ello contribuyen a un mejor desempefio organizacional. Un clima
organizacional de alto desempefio se refleja en clientes satisfechos y a la vez en una mejor

rentabilidad para la empresa.

La importancia del clima organizacional radica en su efecto que tiene en los trabajadores,
en su conducta y en su desempefio en las organizaciones, (Uriba, 2015) por ello, el Instituto El
instituto de investigacion e ingenieria de transporte tiene la necesidad de conocer a través de
un diagnostico como esta actualmente su clima laboral y que influye en ello. Para tomar la

medida necesaria y corregir o fortalecer su organizacion.

Esta tesis tiene como proposito contribuir en la mejora del clima organizacional del Instituto
de Investigacion e Ingenieria de Transporte para que logre un desempefio superior al identificar
los factores que limitan ese objetivo. Determinar los factores que limitan el alto desempefio
permite que la organizacion pueda iniciar acciones de mejora. Asi mismo, esta tesis permite
difundir conocimiento cientifico para realizar diagnosticos profesionales a diferentes climas
organizacionales en distintas organizaciones, poco conocido para estudiantes pero que se aplica
en las grandes empresas para tomar acciones, como es el Modelo Linkege Research.

(D" Alessio, 2015).



1.5 HipOtesis

-Hipotesis general.
e Si se conocen los factores criticos que impiden un clima organizacional entonces se
podran tomar las medidas adecuadas para mejorar el desempefio en el Instituto de investigacion

e ingenieria de transporte.

-Hipotesis especificas.

e Existen brechas en todos los factores para alcanzar un clima organizacional de alto
desempefio, como lo perciben los trabajadores del Instituto de investigacion e ingenieria
de transporte.

e Los factores donde hay més debilidades que limitan un alto desempefio organizacional
del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte, son formacion y trabajo en
equipo.

e Sise explicar qué debilidades afectan a un clima organizacional de alto desempefio del
Instituto de investigacion e ingenieria de transporte, entonces se pueden dar propuestas

de mejoras especificas.
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. MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas

El clima organizacional, segun menciona (Chiavenato, 2001) la motivacion del personal es
un factor clave que tiene influencia en el clima organizacional. Se refiere al ambiente interno
de la organizacion que estd muy ligado al grado de motivacion de los trabajadores. El clima

varia de acuerdo al grado de motivacion:

-Cuando existe una gran motivacion entonces las relaciones, el interés y la colaboracién son

mas satisfactorios.

-Cuando la motivacion es escasa entonces el clima se enfria, sobreviene la depresion,
desinterés, apatia y descontento. Y puede llegar a estados de agresividad, inconformidad,

agitacion.

(Chiavenato, 2001) Comenta sobre el modelo que desarrollo Atkinson para el estudio del
comportamiento motivacional teniendo en consideracion determinados factores ambientales de

motivacion:

o Los motivos o necesidades bésicas de ciertos individuos si son provocadas, estas
influyen en su comportamiento

o Los que percibe el individuo de una situacion o del ambiente puede provocar o no
ciertos comportamientos

o Ciertas particularidades del ambiente se pueden utilizar o servir para provocar o
estimular determinaos motivos.

o Una motivacion puede cambiar debido a cambios en el ambiente percibido.

o Cada tipo de necesidad puede ser satisfecha por distintas motivaciones.

El clima organizacional tiene las siguientes caracteristicas:
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e Se perciben en la organizacion

¢ Influye en el comportamiento de la organizacion.

e El clima organizacional es positivo cuando los colaboradores se sientes satisfechos.

e Elclima organizacional es desfavorable cuando no proporciona la satisfaccion de las
necesidades personales y la elevacion de la moral en los miembros.

e EIl clima organizacional influye en la motivacién personal. (Uriba, 2015) Es
importante porque afecta a los trabajadores, en su desempefio dentro de la

organizacion.

Segun (LLANEZA, 2009) Elclima laboral es la valoracién de los trabajadores de diferentes
factores de una empresa en un momento determinad. Una percepcidn negativa en sus factores

o variables puede dar como consecuencia procesos de estrés en los trabajadores.

Al realizar un diagnostico a la empresa sobre clima laboral, el objetivo es determinar
mediante los factores que pueden incidir negativamente sobre la precepcion que
tiene los trabajadores de sobre la calidad de sus condiciones de trabajo.

e Condiciones temporales

e Exigencias fisicas de la tarea

e Exigencias mentales de la tarea

e Exigencias emocionales

e Procesos de trabajo

¢ Relaciones interpersonales

e Estructura organizativa

e Liderazgo

e Cultura de la empresa

e Mision de la empresa
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e Organigrama
e Equipamiento
e Reconocimiento profesional

e Salario

Criterios de equidad

Segln (Rodrigo, Chiang, & Antonio, 2010) Se ha comprobado que el clima organizacional
influye importantemente sobre diferentes tipos de procesos y desempefio tanto en las personas
y como en las organizaciones: Influye en la motivacion, la comunicacion, el liderazgo, las
relaciones interpersonales, la participacion, el compromiso, el logro de metas. La satisfaccion

y el desempefio laboral.

Existe una mayor probabilidad de un alto desempefio en la organizacion, compromiso o
cooperacion cuando los trabajadores se sienten que forman parte de un grupo de trabajo, siente
que tiene un clima organizacional satisfactorio, cuando perciben que son adecuadas las
competencias que tienen de acuerdo al trabajo que ejecutan, y cuando son recompensadas y

reconocidas por sus resultados en la organizacion. (Rodrigo, Chiang, & Antonio, 2010)

Tipos de Clima organizacional
Seguln la investigacion de (Rodrigo, Chang, & Antonio, 2010). Se refiere a dos tipos de

climas en la organizacion:

Clima Psicologico: Describe el origen de las percepciones individuales de los trabajadores

sobre sus propias experiencias dentro de la organizacion.

Clima Organizacional: Describe el origen de las percepciones a nivel organizacional que los

trabajadores tienen de sus propias experiencias dentro de la organizacion,
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El concepto de clima laboral establece el marco para la motivacién y la satisfaccion, su
utilidad se refiere al impacto que produce sobre la organizacién como un sistema de personas

que trabajan. (Rodrigo, Chiang, & Antonio, 2010)

Indicadores del impacto de la percepcion del clima organizacional
Los factores que atentan contra un alto desempefio en la empresa son las siguientes:

(Ordofiez, 1997)

= Aumento de ausentismo.

= Siel ausentismo es alto, entonces en la empresa no existe un buen clima organizacional.

= Aumento de rotacion externa

= Cuando los trabajadores se van a trabajar a otra empresa. No existe un buen clima
organizacional.

= Aumento de rotacion interna

= Cuando los trabajadores se trasladan de un departamento a otro. No existe un buen
clima organizacional. (Baja moral o satisfaccidn en su area origen).

= Aumento en las quejas de clientes

= Si la moral o satisfaccion es baja en los trabajadores, puede que se incremente en
namero de quejas del cliente.

= Aumento en los accidentes laborales

= Si la moral o satisfaccion es baja en los trabajadores. Puede traer como consecuencia
un aumento de accidentes.

= Productividad baja

= Si la percepcion de los trabajadores en baja entonces esto influye negativamente en su

productividad.
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= Falta de participacion
= Si la moral o satisfaccion es baja en los trabajadores, entonces puede haber menos
sugerencias, ideas, creatividad, innovacion por parte de los empleados.
= Conflictividad
Si la moral o satisfaccidn es baja en los trabajadores, entonces aumentan las peleas, huelgas

0 quejas.

Importancia del clima organizacional.

Es de suma importancia conocer la influencia del clima organizacional en el
comportamiento de los trabajadores. Las percepciones de los trabajadores nos dar una idea de
la realidad de la organizacion, su nivel de satisfaccion y como puede afectar a su desempefio.

(Quevedo, 2003)

Realizar un diagndstico adecuado del clima organizacional muestra a en sus resultados la
percepcidn de sus trabajadores respecto a los factores que se miden en dicho diagnostico.
(Quevedo, 2003)

Presenta (D" Alessio, 2015) un cuadro resumen de una investigacion que utilizo el Linkage
Research Model (Wiley, 1996), en la cual se evalla el Clima de la organizacién a través de

ciertas dimensiones del Clima organizacional.

Estas dimensiones son:

e Servicio al cliente

e Calidad

e Participacion

e Formacion

¢ Informacion/conocimiento

e Trabajo en equipo/cooperacion
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e Satisfaccion en general

e Retencion del trabajador

Linkage Research Model (EI modelo de vinculacidon)
Es un modelo que se utiliza para evaluar el clima organizacional, donde se explica la
conexion entre las actitudes de los trabajadores con la satisfaccion del cliente y el desempefio

de la empresa. (Solnet, 2006)

Este modelo se dedica a examinar la relacién entre las actitudes de los trabajadores en los

entornos de trabajo y el desempefio relativo de la organizacion o unidad (Wiley, 1996)

(Benavides & Barril, 2008) La investigacion de vinculacién es una relacion entre
trabajadores, clientes y el rendimiento de la empresa. Se centra explicitamente sobre las

percepciones de los trabajadores y sus relaciones con las percepciones de los clientes.

El propésito del Linkage Research Modeles identificar los elementos del trabajo - Ambiente
(como lo describen los trabajadores) que se relacionan, o resultados organizativos de

importancia critica, como satisfaccion y desempefio empresarial " (Wiley, 1996)
En el modelo de vinculacion, (Wiley, 1996) ha sacado las siguientes conclusiones:

e la satisfaccion de los trabajadores y la satisfaccion del cliente esta fuertemente
y positivamente vinculados.

e Un sistema de valores de liderazgo enfatiza el servicio al cliente y la calidad del
servicio.

e Las préacticas de liderazgo de los gerentes de la organizacion influyen en la

satisfaccion de los trabajadores.
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e Ofrecer apoyo y formacion a los trabajadores para llevar a cabo el trabajo y
permitiendo a los trabajadores tomar las acciones adecuadas para satisfacer las
expectativas de los clientes, incrementa la satisfaccion laboral.

e Laretencion de trabajadores esta positivamente relacionada con la satisfaccion
del cliente y con la calidad del servicio que reciben los clientes.

e La satisfaccion del cliente tiene una correlacion positiva a largo plazo con la

retencion de clientes, cuota de mercado y rentabilidad.

La inversidn que realizan los gerentes en practicas para apoyar la calidad y la satisfaccién
de los trabajadores y los clientes debe ser una estrategia de negocios a largo plazo, no una

solucién rapida a corto plazo (Wiley, 1996)

El modelo de vinculacion establece que a mejores practicas de liderazgo entonces hay una
mayor satisfaccion en los trabajadores y su desempefio mejora. Si hay una mayor satisfaccion
laboral y un alto desempefio, entonces los clientes estaran mas satisfechos y eso representa un
rendimiento superior (Un alto desempefio) de la organizacién a largo plazo. Esto significa que
el liderazgo se considera como pieza fundamental con el fin de lograr una mayor satisfaccion

del cliente y un excelente rendimiento en la empresa (Wiley, 1996).

Ademas, (Wiley, 1996) este modelo no debe hacerse un analisis de manera individual, sino
a nivel organizacional. Las percepciones individuales tienden a influir en los factores del grupo,
como el clima, lo que puede dar lugar a una uniformidad de las respuestas individuales dentro

de un grupo Unico. Por lo tanto, los datos deben analizarse a nivel de grupo.

Los factores para el anélisis de clima a nivel organizacional son:

e Servicio al cliente
e Calidad

e Participacion
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e Formacion

e Informacion/conocimiento

e Trabajo en equipo/cooperacion
e Satisfaccion en general

e Retencion del trabajador

Factores del Clima organizacional
Son las variables independientes que influyen en un clima organizacional de alto o bajo

desempefio.

Servicio al cliente

La satisfaccion de cliente es primordial. (Zemke & Connellan, 2000), dicen que el éxito es
tener clientes altamente satisfechos. Para lo cual se debe aplicar los principios y conceptos
adecuados de servicio al cliente. (Drucker, 2001) El propdsito de una empresa es crear clientes.
(Tschohl, 2008) El servicio al cliente es el nuevo estandar bajo el cual el consumidor juzga un
negocio. (Hamel & Prahalad, 1996). Satisfacer al cliente esta de moda. Pero para construir el
futuro debe ir méas alla. (Judge & Robbins, 2009) Muchas organizaciones fracasan porque sus
trabajadores fallan en la satisfaccion del consumidor. Por ello, la gerencia necesita crear una

cultura de responsabilidad ante el cliente.

Sobre la retencidn de los clientes (Stewart, 1998) sugiere medir la lealtad, a través de la
tasa de retencion, considera que es un indicador de la satisfaccion del cliente mejor que las
encuestas, y (Heskett, 2011) una tasa de retencién de clientes alta reduce la presién sobre el

departamento de marketing para que aumente ingresos atrayendo nuevos clientes.
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Sobre el estado emociona de los trabajadores (Judge & Robbins, 2009) menciona que el
estado emocional de un trabajador influye en el servicio al cliente, lo que a su vez se refleja en

los niveles de negocios repetidos y de satisfaccion del consumidor.

(Peters & Waterman, 1988) Las empresas excelentes estan obsesionadas por brindarle al

cliente calidad, confiabilidad y buen servicio.

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

e El énfasis en el servicio al cliente.
e Servicio de calidad.
e Tiempo de entrega de productos

e Colaboracién para satisfacer al cliente.
Calidad

(Tschohl, 2008) Calidad de servicio es la orientacion que siguen todos los trabajadores para
lograr la satisfaccion de sus clientes. (Magee, 2007) Toyota espera que todos sus trabajadores,

piensen y actlien como inspectores de control de calidad.

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

e Comprometidos de la alta direccién con la calidad del servicio.
e Prioridad en la calidad por parte de la alta direccion.

e Orientacion en el servicio de parte de la gerencia.

e Ejemplos para mejorar la calidad de parte de la gerencia.

e Tasa, posicion de la calidad de grupo.
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Mejora continua.

e Estandartes de calidad del servicio.
e Calidad es prioridad versus cumplimientos de plazos.
e Calidad es prioridad versus costos.
Participacion
(Judge & Robbins, 2009) Es muy importante la participacion que fomenta las aportaciones

de los trabajadores e incremente el compromiso de éstos con el éxito de la organizacion.

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

Autoridad para servir a los clientes.

e Estimulo para innovar.

e Estimulo para participar en las decisiones.

e Esfuerzos suficientes para obtener opciones.

e Gerentes utilizan las buenas ideas de los trabajadores.

Formacion

(Kraemer, 2011) Dice que, si queremos tener una organizacion de éxito, debemos contar
con las personas adecuadas, mantenerlas interesadas en la empresa y ofrecerles oportunidades
para su desarrollo. (Kotter, 1996) Lideres deben estar comprometidos el aprendizaje,
desarrollar nuevos habitos, asumir riesgos, honestidad, escuchar a los demas y tomar en cuenta

otras ideas y conceptos.



20

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

e Plan de formacion y desarrollo.

e Formacion.

e Mejorar las habilidades.

e Satisfaccion con la formacion/oportunidad de desarrollo.
e Conocimiento de productos.

e Conocimiento del trabajo.

e Satisfecho en el trabajo.

e Entrenamiento para nuevos trabajadores.

Informacién /Conocimiento

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:
e Visién/direccion.
e Entendimiento de objetivos.
e Informados de problemas.
e Comunicacién entre departamentos.

e Informacién sobre cambios.

e Sistemas de comunicacién en la empresa.
Trabajo en equipo /Cooperacion

(Peters & Waterman, 1988) Dice que los equipos trascienden las barreras impuestas por las

estructuras tradicionales, y toman acciones en pocos dias. (Denny, 2009) Menciona que la
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gerencia debe asegurarse de contratar a las personas que saben trabajar en equipo. Porque de

lo contrario se podria obstaculizar el funcionamiento del conjunto.

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

Cooperacion.

Esfuerzo para satisfacer las necesidades del cliente.
Alientan al equipo de trabajo.

Carga de trabajo.

Suficientes personas para hacer el trabajo.

Problemas en grupo.

Satisfaccion en general

(Judge & Robbins, 2009) Define a la satisfaccion en el trabajo como el sentimiento positivo

respecto del trabajo propio, que resulta de una evaluacion de sus caracteristicas.

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

Tasa de satisfaccion en el trabajo.

Gusto por el trabajo que se realiza.

Uso de destrezas y habilidades.

Sensacion de logro.

Satisfaccion con la organizacion.

Posicion de la organizacion.

Recomendacion para trabajar en la organizacion.
Orgullo de trabajar en la organizacion.

Confianza.
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e Tasa de seguridad.

Retencidn del trabajador

(Heskett, 2011) Menciona que la posibilidad de contar con trabajadores comprometidos es
mayor en una organizacion con una cultura corporativa solida. (Hill, 2002) Dice que las
principales tendencias laborales son: los trabajadores de estos tiempos son maviles y ya no se
quedan en una misma empresa u oficio hasta jubilarse. Los trabajadores se reclutan de cualquier

parte del mundo y las horas de trabajo pueden ser el doble de antes, los siete dias a la semana.

(Dychtwald, Erickson, & Morrison, 2007) Los cambios principales que deberan afrontar

las empresas son los siguientes:

* Envejecimiento de la poblacion.

» Mayor presencia de mujeres trabajadoras.

» M3s diversidad étnica.

» Aumento de la variedad en el estilo de vida.

* Mercados laborales restringidos.

* Escasez de aptitudes y experiencia.

* Escasez de trabajadores.

» Escasez de candidatos cualificados.

* Presion en la formacion y el desarrollo.

* Tension en las politicas y practicas de los recursos humanos.

* Tirantez en la coherencia organizativa
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(Dychtwald, Erickson, & Morrison, 2007) Pasos a seguir por las nuevas estrategias de

planificacion de la mano de obra:

» Aumentar la productividad.

* Delegar el trabajo.

* Importar trabajadores.

» Aumentar los niveles de habilidad.

» Ampliar las reservas de empleo.

» Mejorar la marca de empresa y la contratacion

En modelo de evaluacion del Clima Organizacional Linkage Research Model, establece

evaluar los siguientes aspectos:

No esta considerando dejar la organizacion.

Clima organizacional de alto desempefio.
El efecto que la cultura corporativa tiene sobre la productividad depende del compromiso
de los trabajadores. Los trabajadores comprometidos tienen un rendimiento hasta un 20 %

superior a aquellos a los que no se les podria considerar como tales. (Heskett, 2011)

Menciona que el analisis del desempefio de una organizacion es crucial en el proceso de

evaluacion organizacional. (Lusthaus, 2002)

Cuando mejor es la satisfaccion, mejor también es la productividad para la organizacion,
mas trabajadores satisfechos tienden a ser mas eficaces que aquellas con pocos satisfechos

(Judge & Robbins, 2009).

Niveles del desempefio (Lusthaus, 2002)
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e El trabajador individual (evaluacion del desempefio).
e El equipo o grupo pequefio (Desempefio de equipo).

e EIl programa (desempefio programatico).
La organizacién (desempefio organizacional).

Se puede decir que un clima organizacional de alto desempefio es aquel que tiene sus
trabajadores satisfechos a nivel organizacional, pues trabajadores satisfechos influyen en un
mejor desempefio y un mejor desempefio organizacional, impacta en la satisfaccion de los
clientes y en su rendimiento. Un clima organizacional de alto desempefio es aquel que tiene

sus trabajadores satisfechos.

El principal fundamento para realizar esta investigacion es contribuir con la aplicacion de
conocimiento cientifico difundido en el campo empresarial de las grandes corporaciones,
adaptarlo a las necesidades de la organizacion pequefia 0 mediana sin perder su esencia. Y

darles utilidad a sus resultados. También adaptarla al pais donde se realizara el estudio, Peru.

Esta investigacion recoge el Modelo Modelo Linkege Research (Kansal, 2012) , lo adapta
a las necesidades de la organizacion y al pais, siendo este un instrumento realizado en EEUU.

Y que permite medir el desempefio de una organizacion a través los factores:

Servicio al cliente

 Calidad

« Participacion

Formacion

* Informacion /Conocimiento

« Trabajo en equipo /Cooperacion
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«  Satisfaccion en general

»  Retencion del empleado

También esta investigacion puede servir de referencia para realizar otras investigaciones
respecto a la medicion del Clima organizaciones, dar a conocer modelos que permitan medir
para mejorar el clima organizaciones y contribuir asi con la eficiencia y eficacia de la
organizacion y el campo empresarial. La difusion y aplicacion se puede realizar a empresa u

organizaciones dedicadas a diferentes actividades.

Principales conceptos sobre el clima organizacional
Clima organizacional: Segin (Candiotti, 2012) “Se refiere al ambiente interno de la
organizacion que esta muy ligado al grado de motivacion de los trabajadores. El clima varia de

acuerdo al grado de motivacion” (p.35).

Factores limitantes: Son las variables independientes que influyen en un clima

organizacional de bajo desempefio.

Servicio al cliente: Servicio que brinda la empresa para crear y retener clientes.

Calidad: Orientacién que siguen todos los trabajadores para lograr la satisfaccion de sus

clientes

Participacion: Aportaciones de los trabajadores que incrementa el compromiso

Formacién: Aprendizaje.

Informacion /Conocimiento: Entender a la empresa interna y externamente.

Trabajo en equipo /Cooperacion: Conjunto de trabajadores que unen esfuerzos para realizar

una tarea o satisfacer al cliente.

Satisfaccion en general: Percepcion de los trabajadores respecto a la empresa.
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Retencidn del trabajador: Permanencia en la empresa del trabajador.

Linkage Research Model: Modelo de vinculacion que consiste en evaluar el clima de la
organizacion de la empresa a través de diferentes percepciones de los trabajadores sobre

diferentes variables.

Clima organizacional de alto desempefio: Grado de percepcion alta de los trabajadores sobre

el clima de la organizacion.
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I1I. METODO

3.1 Tipo de investigacion
La investigacion es no experimental, con un enfoque cuantitativo, el tipo es descriptivo
simple. (Vara, 2015). Segun los objetivos planteados este disefio de investigacion permitio

obtener los resultados esperados.

3.2 Ambito temporal y espacial
La investigacién tiene como ambito temporal a los trabajadores del Instituto que

desempefiaron funciones durante el afio 2017.

El dmbito espacial de la investigacion se focaliza en los trabajadores del Instituto De
Investigacion E Ingenieria De Transporte, cuya actividad es: de Asesoramiento Empresarial.

Se encuentra ubicado en la Av. Tomas Valle Mza. O Lote. 18, Callao.

3.3 Variables
Variable independiente:

Factores limitantes del Clima organizacional.

Factores:

. Servicio al cliente

. Calidad

. Participacion

. Formacion

. Informacién /Conocimiento

. Trabajo en equipo /Cooperacion

. Satisfaccion en general
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El indicador: Nivel de frecuencia segun Likert, donde siempre es lo mas 6ptimo y

mejora el desempefio organizacional.

. Nunca

. Casi nunca

. A veces

. Casi siempre
. Siempre

Variable dependiente: Nivel de desempefio en la organizacion.

Indicador:

. Alto desempefio,

. Medio desempefio
. Bajo desemperio

3.4 Poblacién y muestra
-Poblacion o universo: Esta conformado por todos los colaboradores en la organizacion.
35 trabajadores de personal de apoyo.
-Cantidad de la muestra — formula: El Instituto de investigacion cuenta con un equipo
de 35 trabajadores. Como la poblacion es pequefia, se utilizara como muestra a la
poblacion en total. Por lo tanto, no es necesario sacar una muestra. La muestra es de 35

personas.

3.5 Instrumentos
La recoleccion de datos se realiz6 mediante el instrumento de Linkege Research
Modelo, (Anexo 1) el cual evalla el clima de la organizacién. Los factores a ser
evaluados son: Servicio al cliente, calidad, participacion, formacion, informacion y
conocimiento, trabajo en equipo, satisfaccion general y retencion del trabajo.

(D"Alessio, 2015) Y (Kansal, 2012).
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3.6 Procedimientos

Mediante el andlisis tedrico se identifico los factores del clima organizacional que
influyen en un alto desempefio organizacional, donde varios autores coinciden en que
los factores son: Servicio al cliente, calidad, participacion, formacion, informacion y
conocimiento, trabajo en equipo, satisfaccion general y retencion del trabajo.
(D"Alessio, 2015) .Se realiza el diagnostico organizacional y se identifico que existen
brechas para alcanzar un clima organizacional de alto desempefio. Finalmente se
analizan los resultados de la encuesta al detalle por cada uno de los factores y se
procedi6 a identificar los que limitan un alto desempefio organizacional del Instituto de
investigacién e ingenieria de transporte. Finalmente se precedié a explicar qué
debilidades afectan a un clima organizacional de alto desempefio del Instituto de
investigacion e ingenieria de transporte y en las recomendaciones se realiza una

propuesta de mejora.

3.7 Andlisis de datos

Las técnicas para el procesamiento de la informacion que se utilizo para la investigacion son

las propuestas por (Bermudez, 2015) . Y los resultados se muestran en:

Distribucioén de frecuencias

Gréficos de barras.
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IV. RESULTADOS

A continuacion, se muestras las tablas con los resultados obtenidos como consecuencia de
la aplicacion de la encuesta y posteriormente se realiza un analisis general de los resultados

obtenidos. En la Tabla 1 se presentan las respuestas validas.
Tabla 1

Validez de los estadisticos por pregunta.

3)
2) La Productos
1) Fuerte organizacion entregados 4)  Otros

énfasis en el provee un llegan en un departamento

servicio  al servicio de tiempo s ayudan a los
cliente. calidad. oportuno. clientes.
N Valido 35 35 35 35
Perdid 0 0 0 0

0S
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5) Altos  6) Altos 8) Gerentes
directivos estan directivos 7) Gerentes proporcionas
comprometidos demuestran una proveen buenos ejemplos

con la calidad alta prioridad en orientacion en el para mejorar la

del servicio. la calidad. servicio. calidad.
N Vaélido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
S
11) Se
establecen 12) Calidad
9) Tasa, claros es prioridad
posicion de la  10) Existe un estandartes de versus
calidad de continuo calidad del cumplimientos
grupo. mejoramiento.  servicio. de plazos.
N Vaélido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
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14)

13) Calidad Autoridad 16) Estimulo
es prioridad necesaria para para participar
versus  costos servir a los  15) Estimulo en las
implicitos. clientes. para innovar. decisiones.

N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0

17) Esfuerzos  18) Gerentes 19) Cuenta  20)
suficientes para utilizan las con un plan de Oportunidad
obtener buenas ideas de formacion y para asistir a la
opciones. los empleados.  desarrollo. formacion.

N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
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22)

Satisfacciéon con

21) la

23)

Oportunidad formacion/oport Adecuado 24)

para mejorar las unidad

de formacién que Formacion sobre

habilidades. desarrollo. ayuda a mejorar. los productos.
N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
27)  Nuevos

25) 26) empleados 28) Gerentes

Formacion para Satisfecho con tienen el brindan una
realizar el la formacion en entrenamiento  clara

trabajo actual. el trabajo. necesario. visién/direccion.
N Vaélido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
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30) 31) Otros
29) Claro Empleados departamentos 32)  Auviso

entendimiento  informados de nos mantienen suficiente sobre

de los objetivos. los problemas.  informados. cambios.
N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
35)
33) Empleados  se
Satisfechos con  34) esfuerzan para  36) Gerentes
la informacion Cooperacion satisfacer las alientan al
de la para realizar el necesidades del equipo de
organizacion.  trabajo. cliente. trabajo.
N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
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39)
38) Problemas en
37) Carga de Suficientes grupo se 40) Tasa de
trabajo bien personas  para solucionan satisfaccion en
dividida. hacer el trabajo. rapidamente. el trabajo.
N Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
42) El trabajo  43) Trabajo
41) Gusto por utiliza las brinda una  44)
el trabajo que se destrezas y sensacion de Satisfaccion con
realiza. habilidades. logro. la organizacion.
N Vaélido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
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45) Posicion
de la  46) 47) Orgullo  48)
organizacion Recomienda por trabajar en Confianza en el
como un lugar trabajar en esa esa futuro de Ila

para trabajar. organizacion. organizacion. organizacion.

Valido 35 35 35 35
Perdido 0 0 0 0
S
49) Tasa de
seguridad en Ser Ser Cliente  Calidad
el trabajo. Cliente (agrupado) (agrupado)
Vélido 35 35 35 35
Perdid 0 0 0 0
0S
Trabajo En
Participacion Formacion Informacion  Equipo

(agrupado) (agrupado) (agrupado) (agrupado)
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N Valido 35 35 35 35

Perdido 0 0 0 0

Satisfaccion (agrupado)

N Valido 35

Perdidos 0

Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la Tabla 2 que todas las preguntas han sido debidamente contestadas,
luego han sido agrupadas por los diferentes factores del clima organizacional: Servicio al
cliente, calidad, participacion, formacion, informacién y conocimiento, trabajo en equipo,

satisfaccion general y retencion del trabajo

Andlisis de las frecuencias por los diferentes factores que influyen en el clima

organizacional y afectan el desempefio.
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Tabla 2

Analisis de frecuencias por factores agrupados.

Ser Cliente
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje vélido acumulado
Vil Medio 15 42,9 42,9 42,9
ido desempefio
Alto 20 57,1 57,1 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0
Calidad
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje vélido acumulado
Vil Medio 16 45,7 45,7 45,7
ido desempefio
Alto 19 54,3 54,3 100,0

desempefio

Total 35 100,0 100,0




Continuacion de la tabla 2.

Participacion
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Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje vélido acumulado
Val Medio 4 11,4 11,4 114
ido desempefio
Alto 31 88,6 88,6 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0
Formacion
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Vil Bajo 23 65,7 65,7 65,7
ido desempefio
Medio 12 34,3 34,3 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0




Continuacion de la tabla 2.
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Informacion
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje vélido acumulado
Val Medio 24 68,6 68,6 68,6
ido desempefio
Alto 11 314 314 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0
Trabajo En Equipo
Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje
cia aje valido acumulado
Val Bajo 5 14,3 14,3 14,3
ido desempefio
Medio 30 85,7 85,7 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0
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Continuacion de la tabla 2.

Satisfaccion

Frecuen Porcent Porcentaje Porcentaje

cia aje vélido acumulado
Val Medio 26 74,3 74,3 74,3
ido desempefio
Alto 9 25,7 25,7 100,0
desempefio
Total 35 100,0 100,0

Nota. Se presentan las respuestas de las preguntas del cuestionario

Grafico de barras

Se procede hacer un andlisis en base a los resultados obtenidos:
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Figura 1

Visualizacion grafica de respuestas

1)Fuerte énfasis en el servicio al cliente.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 2

Visualizacion grafica de respuestas
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2)La organizacion provee un servicio de calidad.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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3)Productos entregados llegan en un tiempo oportuno.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 4

Visualizacion grafica de respuestas
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4)0tros departamentos ayudan a los clientes.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura 5

Visualizacion grafica de respuestas
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5)Altos directivos estan comprometidos con la calidad del servicio.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura 6

Visualizacion grafica de respuestas

6)Altos directivos demuestran una alta prioridad en la calidad.
a

£0,0%1 60
w)
L
3.
=
2 a
5 )
=3
S 40,0% 40 @
o o
S ]
o l62,56%| by
=
&
L1

20,0% - 20

[17 14%] [20.00%)
0,0% - I - T - 1 - 0
A veces Casi siempre Siempre

;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura7

Visualizacion grafica de respuestas

T)Gerentes proveen orientacion en el servicio.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 8

Visualizacion grafica de respuestas
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8)Gerentes proporcionas buenos ejemplos para mejorar la calidad.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 9

Visualizacion grafica de respuestas
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9)Tasa, posicion de la calidad de grupo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 10

Visualizacion grafica de respuestas
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10)Existe un continuo mejoramiento.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 11

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje
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11)Se establecen claros estandartes de calidad del servicio.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que adin no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 12

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

12)Calidad es prioridad versus cumplimientos de plazos.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que adin no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 13

Visualizacion grafica de respuestas

13)Calidad es prioridad versus costos implicitos.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 14

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

14)Autoridad necesaria para servir a los clientes.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 15

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

15)Estimulo para innovar.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 16

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

16)Estimulo para participar en las decisiones.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 17

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

17)Esfuerzos suficientes para obtener opciones.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 18

Visualizacién grafica de respuestas

Porcentaje

18)Gerentes utilizan las buenas ideas de los empleados.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que adin no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 19

Visualizacién grafica de respuestas
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19)Cuenta con un plan de formacion y desarrollo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas, si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 20

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

20)Oportunidad para asistir a laformacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 21

Visualizacion grafica de respuestas

Porcentaje

21)0Oportunidad para mejorar las habilidades.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que aun no es el éptimo
para alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el

clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 22

Visualizacion grafica de respuestas
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22)Satisfaccion con la formacion/oportunidad de desarrollo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que aun no es el éptimo

para alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el

clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 23

Visualizacién grafica de respuestas

Porcentaje

23)Adecuado formacion que ayuda a mejorar.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?



Figura 24

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Visualizacién grafica de respuestas
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que adin no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

24) Formacioén sobre los productos.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?
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El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que adin no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 25

Visualizacion gréfica de respuestas
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25)Formacioén para realizar el trabajo actual.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 26

Visualizacion grafica de respuestas
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26)Satisfecho con la formacion en el trabajo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 27

- Visualizacion grafica de respuestas
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27)Nuevos empleados tienen el entrenamiento necesario.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 28

Visualizacion gréfica de respuestas
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28)Gerentes brindan una clara vision/direccion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 29

Visualizacion gréfica de respuestas
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29)Claro entendimiento de los objetivos.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 30

Visualizacion gréfica de respuestas
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30)Empleados informados de los problemas.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 31

Visualizacion gréfica de respuestas
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31)0tros departamentos nos mantienen informados.

50,0%1 50

40,0%1 40
w)
L
3.
=
n a
' N |- ©
£ 30,0% 0o
T} [ ]
o o
S 3

o

[45,71%| E
20,0% 20 &
37 14%| &,
L1

10,0%1 =10

[17,14%]
0,0% I - T - 1 - 0
A veces Casi siempre Siempre

;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 32

Visualizacion gréfica de respuestas
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32) Aviso suficiente sobre cambios.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 33

Visualizacion grafica de respuestas
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33)Satisfechos con la informacién de la organizacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 34

Visualizacion grafica de respuestas
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34)Cooperacion para realizar el trabajo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 35

Visualizacion grafica de respuestas
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35)BEmpleados se esfuerzan para satisfacer las necesidades del cliente
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional

Figura 36

del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Visualizacion grafica de respuestas
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36)Gerentes alientan al equipo de trabajo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que aiin no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 37

Visualizacion gréfica de respuestas
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37)Carga de trabajo bien dividida.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizaciona

| del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.

Figura 38

Visualizacion grafica de respuestas
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38) Suficientes personas para hacer el trabajo.
£0,0%1 60
a
50,0% 50
o 40,0%1 40
o
iy
=
@
o
S 30,0% 30
5 57 14%|
20,0%1 =20
[25,71%|
10,0% f774%)] =10
0,0% - I - T - 1 - 0
Munca Casi nunca A veces

;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura 39

Visualizacion grafica de respuestas

39) Problemas en grupo se solucionan rapidamente.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura 40

Visualizacion grafica de respuestas

40)Tasa de satisfaccion en el trabajo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas si es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Figura 41

Visualizacion grafica de respuestas
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41)Gusto por el trabajo que se realiza.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas

42)El trabajo utiliza las destrezas y habilidades.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas

85

43)Trabajo brinda una sensacion de logro.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



86

Figura 44

Visualizacion grafica de respuestas

44)Satisfaccion con la organizacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para
alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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45)Posicion de la organizacion como un lugar para trabajar.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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46)Recomienda trabajar en esa organizacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el 6ptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas

47)0rgullo por trabajar en esa organizacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 48

Visualizacion grafica de respuestas
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48)Confianza en el futuro de la organizacion.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Figura 49

Visualizacion grafica de respuestas
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49)Tasa de seguridad en el trabajo.
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;Demuestra responsabilidad en su actuacion personal?

El resultado de este factor del clima organizacional, nos indica que ain no es el éptimo para

alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que debilita el clima

organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Cliente del clima organizacional, nos indica que aun no es el

optimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas no es un factor que

debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Calidad del clima organizacional, nos indica que ain no es el

optimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas no es un factor que

debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Participacion del clima organizacional, nos indica que adn no es

el 6ptimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor que

debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Formacion del clima organizacional, nos indica que adn no es el

Optimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas si es un factor que debilita

el clima organizacional del Instituto de investigacién e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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onal, nos indica que ain no es

el 6ptimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas no es un factor que

debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e

ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Trabajo en equipo del clima organizacional, nos indica que adn

no es el éptimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacién. Ademas si es un factor

que debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.
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Visualizacion grafica de respuestas
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El resultado de este factor Satisfaccion general del clima organizacional, nos indica que adn

no es el dptimo para alcanzar un alto desempefio en la organizacion. Ademas no es un factor

que debilita el clima organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte.



Tabla 3

Tablas personalizadas: Analisis del desempefio por factores del clima organizacional.
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Ser Cliente

(agrupado)

Participacion

(agrupado)

Formacién

(agrupado)

Informacién

(agrupado)

Trabajo en Equipo

(agrupado)

Bajo desempefio
Medio desempefio
Alto desempefio
Total

Bajo desempefio
Medio desempefio
Alto desempefio
Total

Bajo desempefio
Medio desempefio
Alto desempefio
Total

Bajo desempefio
Medio desempefio
Alto desempefio
Total

Bajo desempefio
Medio desempefio
Alto desempefio
Total

Bajo desempefio

Recuento

0

15

20

35

31

35

23

12

35

24

11

35

30

35




100

Medio desempefio 26
Satisfaccion
Alto desemperio 9
(agrupado)
Total 35

Nota. Se puede observar en la Tabla 3 que los Factores del clima organizacional que tienen un
bajo nivel de desempefio son: Formacion y el trabajo en equipo. Pero ademas se observa un

alto desempefio en la participacion.

Tabla 4

Tablas personalizadas: Analisis del desempefio por factores del clima organizacional. En

términos porcentuales.

Bajo Medio Alto
Total

desempefio desempefio desempefio
Ser Cliente

0.00% 42.86% 57.14% 100.00%
(agrupado)
Participacion

0.00% 11.43% 88.57% 100.00%
(agrupado)
Formacion

65.71% 34.29% 0.00% 100.00%
(agrupado)
Informacion

0.00% 68.57% 31.43% 100.00%
(agrupado)
Trabajo en
Equipo 14.29% 85.71% 0.00% 100.00%

(agrupado)
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Satisfaccion
0.00% 74.29% 25.71% 100.00%
(agrupado)

Nota. En la tabla 4 se observa que los factores que mas limitan una cultura organizacional
de alto desempefio en el del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte. Son la

Formacion con un 65.71% y el trabajo en equipo en un 14.29%.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

Respecto a (Silva Freire, 2009) en su investigacion afirma que un buen clima organizacional
influye en un mejor desempefio. Asi mismo, menciona que la satisfaccion también esta
relaciona al clima en la organizacion. Los resultados en esta investigacién muestran que hay
factores que afectan el clima organizacional como el bajo trabajo en equipo y la poca formacion
del personal, por lo que se afecta el desempefio de manera negativa. También en ese mismo
sentido (Quintero, Africano, & Faria, 2008) y (Mendoza, 2011) afirman que el clima
organizacional y el desempefio laboral esta relacionados, y que aspectos que influyen
negativamente en el clima organizacional también afectan un desempefio optimo, para lograr
sus resultados ambos aplicaron una encuesta al personal, en esta investigacion se aplicd
también la técnica de la encuesta y se considera también que existen ya una relacién entre clima
organizacional y desempefio. Por lo que al igual que (Castro, 2012) en esta investigacion se

decidio hacer un disefio de tipo descriptivo, con un cuestionario estructurado.

También (Kansal, 2012) y (Ju & Toropainen, 2005) aplicaron los factores: Servicio al
cliente, Calidad, Participacién, Formacion, Informacidn/conocimiento, Trabajo en
equipo/cooperacion, Satisfaccion en general para realizar un diagnéstico al clima
organizacional a una empresa, definiendo los factores como 6ptimos para su evaluacién. Estos
factores sirvieron como modelo para la creacién del instrumento y poder obtener los resultados
en esta investigacion. Sus resultados determinaron un grado de efectividad en el clima
organizacional ligado a la satisfaccion del personal, en esta investigacion también se utilizaron

los factores, pero ligados al desempefio.

Finalmente (Pelaes Ledn, 2010) en su investigacion relaciona la satisfaccion del cliente con
el clima organizacional, y sus determinaron que si existe un buen clima, entonces este repercute
en la satisfaccion del cliente. En esta investigacidn no se evalla al cliente, pero si el su enfoque

por el Instituto de investigacion e ingenieria de transporte donde mas de un 50% de los
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colaboradores tiene un enfoque hacia la satisfaccion del cliente. Sin embargo, no es suficiente
para que sea Optimo. Y se coincide en afirmar que un enfoque al cliente mejora el clima

organizacional y este a su vez el desempefio de la organizacion.
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VI. CONCLUSIONES
Como conclusiones del estudio, podemos afirmar que la hipétesis formulada en esta
investigacion es verdadera, debido a que la alta direccion ha tomado conocimiento de los
factores del clima organizacional que més limitan un mejor desempefio del Instituto de
investigacion e ingenieria de transporte. Por lo tanto, han tomado acciones al respecto para

mejorar su desempefio.

Las hipotesis especificas se pueden afirmar que la realizacion de un diagnostico
organizacional a los trabajadores del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte si
permitio identificar la existencia de brechas en todos los factores para alcanzar un clima
organizacional de alto desempefio como se observa detalladamente en la Tabla 5. Es decir, no

hay dimensién que actualmente tenga un alto desempefio en un 100%.

Asi mismo, se pudo identificar que los factores que mas limitan un alto desempefio
organizacional del Instituto de investigacion e ingenieria de transporte, son: La Formacion con
un 65.71% vy el Trabajo en equipo en un 14.29%. Y el factor que mas favorece un alto

desempefio es la Participacién en un 88.57%.

Finalmente, en detalle se identificO que el Instituto de investigacion e ingenieria de
transporte, no cuenta con un plan de formacién y desarrollo de la carrera, no brinda las
oportunidades necesarias para aprender nuevas habilidades y no brinda una capacitacion
eficiente a sus colaboradores; estas carencias afectan la satisfaccion con el trabajo. También el
poco interés para trabajar en equipo se debe principalmente a que no se ha fomentado una
adecuada cooperacion entre los empleados, lo gerentes no motivan eficientemente a los
colaboradores, no distribuyen eficientemente las cargas laborales y falta que se desarrollen
habilidades en gestion de conflictos. Estos alcances sirven para que se cumpla la hipotesis

especifica respecto a que se pueden dar propuestas de mejoras especificas.
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VIl. RECOMENDACIONES
En términos generales Instituto de investigacion e ingenieria de transporte tiene que poner
énfasis en todos los factores del clima organizaciones porque en ninguno ha logrado un 100%

de frecuencia para lograr un alto desempefio organizacional.

Para realizar un adecuado diagnostico deben participar trabajadores de diferentes areas para

que las conclusiones puedan darse a nivel organizacional.

Ademas, se debe priorizar y enfocarse en aspectos relacionados a la formacion de su
personal y a la gestion de equipos, debido a que son las debilidades que mas afectan su

desempefio actualmente.
Para mejorar la formacion se deben de:
Crear un plan de formacion y desarrollo.
Generar oportunidades para que todos los colaboradores puedan asistir a las capacitaciones.
Generar oportunidades para que los colaboradores puedan mejorar sus habilidades.

e Desarrolla un plan de carrera y de oportunidades de desarrollo.

e Adecuada formacién que ayuda a mejorar.

e Capacitar al personal sobre los productos y/o servicios que se ofrecen.

e Fomentar la formacion para realizar el trabajo actual.

e Implementar encuestas periddicas para evaluar la satisfaccion de los colaboradores con
la formacion en el trabajo.

e Ofrecer induccion adecuada a los nuevos colaboradores antes que inicien labores de

campo.
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Para mejorar la Gestion de los equipos, se deben:

Capacitar a los colaboradores para que puedan colaborar entre ellos para realizar el
trabajo.

e Capacitar a los colaboradores Empleados para satisfacer las necesidades del cliente.

e Formar a los Gerentes para que sepan como motivar a los colaboradores efectivamente.
Realizar un anélisis de la carga laboral de los colaboradores.

e Capacitar a todo el personal en la gestion de problemas, principalmente a los gerentes.

4.-Las propuestas deben aplicarse a traveés de un sistema de gestion del cambio que
comprometa a la alta direccién y a los colaboradores para alcanzar un alto desempefio

organizacional.
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Anexo A

Evaluacion del clima organizacional
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Modelo de evaluacion del clima organizacional
1) Fuerte énfasis en el servicio al Siempre Casi A Casi Nunca
cliente. siempre | veces | nunca

2) La organizacion provee un Siempre Casi A Casi Nunca
servicio de calidad. siempre | veces | nunca

3) Productos entregados llegan Siempre Casi A Casi Nunca
en un tiempo oportuno. siempre | veces | nunca

4) Otros departamentos ayudan Siempre Casi A Casi Nunca
a los clientes. siempre | veces | nunca

5) Altos directivos estan Siempre Casi A Casi Nunca
comprometidos con la calidad del siempre | veces | nunca
servicio.

6) Altos directivos demuestran Siempre Casi A Casi Nunca
una alta prioridad en la calidad. siempre | veces | nunca

7) Gerentes proveen Siempre Casi A Casi Nunca
orientacion en el servicio. siempre | veces | nunca

8) Gerentes  proporcionas Siempre Casi A Casi Nunca
buenos ejemplos para mejorar la siempre | veces | nunca
calidad.
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9) Tasa, posicion de la calidad Siempre Casi A Casi Nunca
de grupo. siempre | veces | nunca
10) Existe un continuo Siempre Casi A Casi Nunca
mejoramiento. siempre | veces | nunca
11) Se establecen claros Siempre Casi A Casi Nunca
estandartes de calidad del servicio. siempre | veces | nunca
12) Calidad es prioridad versus Siempre Casi A Casi Nunca
cumplimientos de plazos. siempre | veces | nunca
13) Calidad es prioridad versus Siempre Casi A Casi Nunca
costos implicitos. siempre | veces | nunca
14) Autoridad necesaria para Siempre Casi A Casi Nunca
servir a los clientes. siempre | veces | nunca
Siempre Casi A Casi Nunca
15) Estimulo para innovar. siempre | veces | nunca
16) Estimulo para participar en Siempre Casi A Casi Nunca
las decisiones. siempre | veces | nunca
17) Esfuerzos suficientes para Siempre Casi A Casi Nunca
obtener opciones. siempre | veces | nunca
18) Gerentes utilizan las buenas Siempre Casi A Casi Nunca
ideas de los empleados. siempre | veces | nunca
19) Cuenta con un plan de Siempre Casi A Casi Nunca
formacion y desarrollo. siempre | veces | nunca
20) Oportunidad para asistir a Siempre Casi A Casi Nunca
la formacion. siempre | veces | nunca
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21) Oportunidad para mejorar Siempre Casi A Casi Nunca
las habilidades. siempre | veces | nunca

22) Satisfaccion con la Siempre Casi A Casi Nunca
formacion/oportunidad de siempre | veces | nunca
desarrollo.

23) Adecuado formacion que Siempre Casi A Casi Nunca
ayuda a mejorar. siempre | veces | nunca

24) Formaciéon sobre los Siempre Casi A Casi Nunca
productos. siempre | veces | nunca

25) Formacion para realizar el Siempre Casi A Casi Nunca
trabajo actual. siempre | veces | nunca

26) Satisfecho con la formacién Siempre Casi A Casi Nunca
en el trabajo. siempre | veces | nunca

27) Nuevos empleados tienen Siempre Casi A Casi Nunca
el entrenamiento necesario. siempre | veces | nunca

28) Gerentes brindan una clara Siempre Casi A Casi Nunca
vision/direccion. siempre | veces | nunca

29) Claro entendimiento de los Siempre Casi A Casi Nunca
objetivos. siempre | veces | nunca

30) Empleados informados de Siempre Casi A Casi Nunca
los problemas. siempre | veces | nunca

31) Otros departamentos nos Siempre Casi A Casi Nunca
mantienen informados. siempre | veces | nunca

32) Aviso suficiente sobre Siempre Casi A Casi Nunca
cambios. siempre | veces | nunca
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33) Satisfechos con la Siempre Casi A Casi Nunca
informacion de la organizacion. siempre | veces | nunca

5) Cooperacién para realizar el Siempre Casi A Casi Nunca
trabajo. siempre | veces | nunca

35) Empleados se esfuerzan Siempre Casi A Casi Nunca
para satisfacer las necesidades del siempre | veces | nunca
cliente.

36) Gerentes alientan al equipo Siempre Casi A Casi Nunca
de trabajo. siempre | veces | nunca

37) Carga de trabajo bien Siempre Casi A Casi Nunca
dividida. siempre | veces | nunca

38) Suficientes personas para Siempre Casi A Casi Nunca
hacer el trabajo. siempre | veces | nunca

39) Problemas en grupo se Siempre Casi A Casi Nunca
solucionan rapidamente. siempre | veces | nunca

40) Tasa de satisfaccion en el Siempre Casi A Casi Nunca
trabajo. siempre | veces | nunca

41) Gusto por el trabajo que se Siempre Casi A Casi Nunca
realiza. siempre | veces | nunca

42) El trabajo utiliza las Siempre Casi A Casi Nunca
destrezas y habilidades. siempre | veces | nunca

43) Trabajo brinda una Siempre Casi A Casi Nunca
sensacion de logro. siempre | veces | nunca

44)  Satisfaccion con la Siempre Casi A Casi Nunca
organizacion. siempre | veces | nunca
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45) Posicion de la organizacion Siempre Casi A Casi Nunca
como un lugar para trabajar. siempre | veces | nunca

46) Recomienda trabajar en esa Siempre Casi A Casi Nunca
organizacion. siempre | veces | nunca

47) Orgullo por trabajar en esa Siempre Casi A Casi Nunca
organizacion. siempre | veces | nunca

48) Confianza en el futuro de la Siempre Casi A Casi Nunca
organizacion. siempre | veces | nunca

49) Tasa de seguridad en el Siempre Casi A Casi Nunca
trabajo. siempre | veces | nunca




