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RESUMEN

En la presente investigacion se desarrolla un andlisis Correlacional con enfoque
cuantitativo, cuyo objetivo fue determinar si el Clima laboral influye en la Satisfaccion
Laboral, en el Area de Atencion al Cliente (SAC) en la Empresa Tanner servicios
Financieros S.A. de la Region Metropolitana, empresa de con mas de 20 afios dedicada
al servicio de créditos automotriz, leasing, Factoring y corredores de bolsa.

Para definir las variables y las dimensiones incorporadas en la investigacion se realiz
una exhaustiva revision de la literatura. De los autores consultados, se opté trabajar con las
definiciones de Robbins & Judge (2009), Robbins (1999) y Rousseau (1988).

De esta forma se eligié la conceptualizacion de clima laboral desde el enfoque de los
factores psicoldgicos y de percepcién sobre los factores existentes en los autores
estudiados.

Tras la fase de recopilacion bibliografica de apoyo, se definié utilizar una encuesta
basada en un cuestionario de 27 preguntas cerradas con aplicacion de escala basada en
Likert, en un censo poblacional que considerd 30 personas, las cuales corresponden a la
totalidad de trabajadores del area.

Los resultados tras la aplicacion del instrumento permiten concluir que clima vy
satisfaccion laboral son dos conceptos que se relacionan positiva y moderadamente al
interior del Area de Atencion al Cliente de la Empresa Tanner Servicios Financieros S.A.
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CAPITULO |

Antecedentes

Las organizaciones debieran comprenderse como constructos sociales que concurren
a la utilizacién de los recursos disponibles para el logro de los objetivos trazados. Dentro
de ellas se pueden distinguir recursos materiales, financieros y humanos. Este Ultimo se
observa como el recurso principal y de mayor valor, es decir el mayor activo de una

empresa y la base para alcanzar los objetivos disefiados.

La organizacién como un todo, debiese entregar a los individuos un conjunto de
elementos tanto higienizadores como satisfactores. La comprension de un “buen clima
laboral” como un elemento necesario al interior de toda organizacidén como uno que entrega
una posterior satisfaccion con el trabajo es una necesidad dentro de la administracion de

recursos humanos.

Luego, un buen clima laboral se entiende es el primer paso para una posterior
satisfaccion laboral por parte de los empleados. Mas, esta relacidon que parece “virtuosa”
no siempre existe. De este modo la investigacion se propuso identificar, describir e intentar
explicar con métodos cientificos cuéles son las dimensiones y los indicadores del clima
laboral que afectan al area de Atencion al Cliente de la empresa Tanner Servicios

Financieros S.A.

La literatura sobre el objeto de estudio se ha construido fuertemente a partir de la
segunda mitad del siglo XX. Las ciencias sociales incorporan diferentes miradas, enfoques
y modelos de abordaje sobre la materia. Desde las concepciones sistémicas que
comprendian a las organizaciones como sistemas interconectados con el todo

medioambiental.

Las miradas funcionalistas centradas en el como intervienen los elementos para el
normal “funcionamiento” del todo organizacional. La llegada de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TICs) suponen el auge de las miradas “centradas en los
factores” interorganizacionales y de como estos afectan a cuestiones como el medio
ambiente laboral. De igual modo la corriente culturalista se centraba en la forma de
comprender la construccion de una cultura organizacional y de cudles eran los factores que

la explicaban. Con todo la corriente psicologista y la comprensién del clima laboral como



una construccion entrelazada por factores individuales (las percepciones de las personas) y
la construccion del ambiente laboral (la sumatoria de las percepciones o la percepcion
grupal) intentardn fundamentar empiricamente el clima laboral como un constructo

multifactorial.

Para la investigacion, se ha escogido esta conceptualizacién dado que, esta se ajusta
a los requerimientos como aparato comprensivo y explicativo. Se trata de empresas

expuestas a las vulnerabilidades del mercado y a los rapidos cambios tecnoldgicos.

La problemética que supone la interaccion humana en una organizacion fue analizada
por el autor Mayo en la década veinte del siglo pasado. A partir del visionario estudio que
reveld la importancia de los factores psicolégicos y sociales. Pinto de Almeida et al, (2016)
ubican en los estudios de Lewin, Lippit y White en 1939 el origen de la investigacion sobre
clima organizacional. Los mismos autores brasilefios refieren a dicho estudio como el

puntal de la mirada sobre el clima como “ambiente psicologico” (Pinto et al, 2016).

La investigacion referente a las organizaciones crecio conforme en el siglo XX, la
implantacion de procesos de industrializacién capitalista se yergue como el paradigma
triunfante en occidente como modelo de desarrollo. La organizacion productiva, como
concepto, requiere de un estudio acabado. Los autores ya citados, (Pinto et al, 2016)
desarrollan estructuradamente y analiticamente las diferentes miradas o “abordajes”
posibles de encontrar en la literatura. Distinguen el abordaje estructural, el perceptual, e
interactivo, y el cultural. Del mismo modo refieren a la importancia de los modelos de

clima organizacional existentes.

Distinguiendo once modelos tedricos a partir del de Lewin en la década treinta
centrado en los aspectos de confort fisico, hasta las concepciones modélicas mas
actualizadas de Martins et al. de 2004, y de Bispo en 2006; centrada la primera en la
cohesion (como vinculos de cooperacion) entre comparfieros de trabajo, y en la cultura

organizacional la segunda.



La relacién entre clima y cultura es relevada en los textos de andlisis o de
comportamiento organizacional (Rodriguez, 1992, Chiavenato, 2000, Robbins & Judge,
2009). El primero en la década noventa y ya casi al llegar el cambio de siglo sitla el estudio
organizacional en una mirada sistémica (organizacién como sistema social). A juicio de €l
una organizacion es una construccion sistémica surgida a partir de la coordinacion entre
dos contingencias (Rodriguez, 1992; 21) la de los reglamentos y normas establecidas y la
de los comportamientos de los miembros. De esta forma Rodriguez se enfoca en los
diagndsticos necesarios a todo organizacional dentro de los cuales, el de clima y de cultura
son dos de los principales (los otros son el organizacional propiamente tal y del de
procesos).

Chiavenato en el afio de cambio de siglo planteaba que el recurso mas importante a
toda organizacion ya no lo era como antafio el financiero, sino el conocimiento
(Chiavenato, 2000; 13) En concordancia con la ocurrencia a nivel global de la llegada de
las tecnologias y las comunicaciones el autor brasilefio observaba agudamente el impacto
que la creacion de conocimiento supondria a la organizacion del nuevo siglo. EI impacto
de dicho cambio Chiavenato lo sitla en las organizaciones de servicios - como lo es, la

organizacion objeto de estudio de esta investigacion -.

En esta mirada su agudeza como observador del fendmeno de las organizaciones lo
Ileva a situar al recurso humano como aquel donde se situa la creacion de conocimiento (la
denominada gestion del conocimiento) y una cuestion que releva como de importancia para
el analisis del nuevo contexto es el de la velocidad de los cambios en la nueva era, “los
cambios rapidos que se producen sin continuidad con el pasado crean un nuevo ambiente
de turbulencia e imprevisibilidad” (Chiavenato,2000), afirmaba frente a la realidad
observada. Podemos afirmar con Chiavenato, que luego, esta situacion de turbulencia e
imprevisibilidad afecta a la realidad organizacional en cuanto a la vulnerabilidad de los

climas internos posibles de observar.

Ya hacia fines de la primera década del nuevo siglo Robbins & Judge (2009) resitian
en su texto clasico de Comportamiento Organizacional (2009) el foco del analisis en la
interaccion entre la organizacion y el individuo. Cuestiones como la formulacion de
directrices y politicas, la emergencia del conflicto, o las situaciones de acoso laboral

(mobbing) o sexual seran reveladas como cuestiones a analizar y a abordar en las empresas



del nuevo siglo. No en vano, la denominada era de la post-industrializacion supone el
cambio de paradigmas tradicionales, el ingreso de la mujer al mercado laboral, la llegada
de las perspectivas de género, la compatibilizacion entre los aspectos laborales de la “vida”
de las personas y la “vida familiar” pueden y deben ser observados por la organizacion, la

cual debe dar respuestas eficaces a las nuevas problematicas.

La organizacion en este entendido viene a ser observada como un conjunto de
interacciones en la cual el cambio es algo naturalizado. En palabras de Robbins & Judge,
(2009,619) “ninguna organizacion estd en un ambiente estable”. Esta realidad l6gicamente
se observara en la presencia de climas organizacionales muchas veces afectos a deteriorarse
0 que resultan en ambientes negativos para el desarrollo de la accién de los sujetos al

interior de ellas.

Ahora bien, en la segunda década del siglo XXI la mirada hacia las organizaciones
se enfoca en volver la mirada hacia la basqueda de las mejores practicas en gestion de
recursos humanos o de “las personas” en las nuevas concepciones teoricas. En la atencion
a las problematicas que suponen el reconocimiento de la diversidad (la mirada de género),
la retencion del talento (producto de la vertiginosidad de los cambios medioambientales
externos a la organizacion) o la llegada del coaching como herramienta de apoyo al
mejoramiento de talento del recurso humano, en una légica que entiende que el aprendizaje
es una préactica continda mas alla de los estudios formales y que acomparia el recorrido

laboral de las personas en el mercado.

En este contexto la pregunta a formular es como se relaciona el climay la satisfaccion
laboral en el desarrollo del recurso humano calificado, que reconozcan el aporte de estos a
organizaciones cada vez mas vulnerables al entorno y de como ese espacio entendido como
clima laboral se vuelve uno acogedor y motivante hacia las personas en una situacion que
comprenda el respeto a su integridad como tal y el resguardo de los derechos laborales y

de la dignidad como tal.



1.1. Contextualizacién

En una revisién sumaria del estado actual de la investigacion sobre la situacién de las
organizaciones, la tematica del clima organizacional y laboral, y la satisfaccién con el
empleo de los trabajadores, se puede observar la relevancia del impacto del cambio de
siglo, los cambios econdmicos, politicos y sobre todo de las tecnologias y de como afectan

a la organizacion.

Analizando un sector de empresas de Brasil Volpp et al. en 2017, a través de un
estudio empirico y descriptivo identifican los factores del clima organizacional relevantes
para el surgimiento de la “creatividad” en las organizaciones. Utilizando el modelo tedrico
de Ekvall, G. (1996) que comprende al clima como un atributo y la concepcion de
creatividad presente en Teresa M. Amabile (1997), los autores intentan demostrar que
existirian factores que facilitan la presencia de esta ultima (la creatividad). El hallazgo tras
la investigacion permite demostrar la existencia de dicha relacion. De este modo logran

validar cinco de los seis constructos incorporados en la investigacion.

El aporte del trabajo de Volpp et al. (2017), se encuentra en la demostracion de esta
“relacion virtuosa” en la cual la existencia de un clima favorable decanta en la existencia
de un ambiente favorable a la creatividad, cuestion que en ultima hora supone un valor

agregado organizacional.

En un estudio efectuado a una industria del sector de productos de higiene personal,
perfumeria y cosméticos (mercado creciente en el Brasil) y con metodologia cuantitativa
Pinto de Almeida (2016) analiza el clima organizacional a partir de seis dimensiones (papel
del lider, cohesion entre compafieros, soporte fisico y material, bienestar en el trabajo,
poder y jerarquia y respeto y diversidad). Tras su estudio, logran concluir que las personas
percibian o esperaban un posicionamiento del lider (asuncion del papel como directivo)
esto es la entrega de directrices claras y efectivas. Que el sentimiento de “acogida” redunda
en un bienestar el individuo. Un aspecto que reveld el estudio es el de la importancia del
respeto a la diversidad en cuanto a que la gestion del clima debe ir acompafiado de los

aspectos relacionados a la gestion del trabajo en si (Pinto de Almeida, 2016).



Asimismo, Manosalvas, Manosalvas y Nieves (2015) analizan la relacién entre clima
organizacional y satisfaccion laboral en el sector de la salud en Ecuador. Por medio de
metodologia cuantitativa rigurosa, proponen un modelo “generalizable” a otro tipo de
organizaciones. El foco de los autores esta en el brindar un instrumento que apoye a las
organizaciones a mejorar la gestion el talento humano (Manosalvas, Manosalvas y Nieves,
2015). Los autores utilizan el modelo de clima organizacional de siete dimensiones de
Chiang, Salazar y Nufiez de 2007. EI modelo propone las dimensiones de; comunicacion
interna, reconocimiento, relaciones interpersonales en el trabajo, toma de decisiones,

entorno fisico, compromiso y adaptacion a cambio.

Por otra parte, para la medicion de la satisfaccion laboral los autores utilizan cinco
dimensiones medidas en una escala de Likert, estas eran; la satisfaccion en la relacion con
los superiores, con las condiciones fisicas en el trabajo, con la participacion en las
decisiones, con el trabajo mismo, y con el reconocimiento. La importancia del estudio de
Manosalva, Manosalva y Nieves es que entrega un aparato metodoldgico util de replicar
en forma eficiente en organizaciones diversas. Interesante de considerar es que entre las
dimensiones analizadas se incorpora la de adaptacion al cambio” entendiendo que esta es

una realidad en las organizaciones de la era post-industrial.

A inicios de la primera década del nuevo siglo, es importante mencionar, debido a la
cercania entre mercados, el trabajo de Rodriguez (2002) en una empresa de
telecomunicaciones del Brasil. Utilizando el modelo tedrico de Kolb de 1978 de siete
dimensiones (conformidad con las normas, responsabilidad, patrones de desempefio,
recompensas, claridad de los objetivos organizacionales, calor humano y apoyo y por
altimo liderazgo) el autor logra identificar la percepcion de los funcionarios de la empresa
sobre el clima organizacional. Entre los hallazgos relevantes se encontré que la empresa
(de telecomunicaciones) se ve afecta a factores externos (como los politicos o culturales)
mas el nivel de los hallazgos no permite inferir a ciencia cierta e real impacto de estas
variables en el aspecto individual (la persona misma) sino mas bien en el nivel agregado.

De igual modo, y en el contexto latinoamericano, la literatura sobre estudios de

clima laboral reconoce las encuestas del tipo “Great place to work©” (GPTW)! analisis

'Great place to work©, www.greatplacetowork.cl



http://www.greatplacetowork.cl/

que evalla a las organizaciones y los mejores lugares de trabajo, como las de més amplia
difusion, como instrumento conocido el Work Environment Scale (WES)?. Mas, la mirada
del instrumento y las variables del mismo se centran en la cultura y en el como esta se

interpreta intramuros de la organizacion.

De este modo, la mirada culturalista detras de estudios como GPTW identifica la
variable “Confianza” como la mas relevante a la hora de construir una organizacion fiable
para las personas®. Otras miradas se centran en el liderazgo de las jefaturas (lidership) como
variable relevante, entendiendo que se puede transitar de liderazgos basados en la autoridad
coercitiva o patriarcal (no delega) a liderazgos democraticos (delegativos) o
transformacionales esto es, que afectan al todo organizacional en las formas y los habitos

mas alla de lo meramente laboral.

Asimismo, Arias Gallegos y Céaceres (2014) relacionan clima organizacional y
satisfaccion laboral, pero en una empresa privada de pequefio formato del Peru. A través
de analisis Correlacional demuestran que ambos conceptos en la practica se relacionan

“moderadamente”.

Ya en el contexto nacional la literatura, aplicando el concepto de “Clima
organizacional” ha analizado los factores en organizaciones publicas como lo hacen
(Montoya, Beiio-Escamilla, Jara, Burgos, Fuentealba, & Padilla, 2017) al estudiar una
universidad estatal chilena. Los autores utilizando analisis Correlacional logran demostrar
que la variabilidad de la satisfaccion de los empleados (funcionarios publicos) se explica
en un menor grado por el clima laboral (22,1%) y en un mayor grado (77,9%) por otras

variables. Citan entre ellas a la cultura organizacional y el liderazgo.

Por otro lado, Gonzélez — Burboa, Manriquez y Venegas (2014) estudian el clima
organizacional en una dependencia de salud. La particularidad de la organizacion analizada
es relevada por los autores dado el alto compromiso y el estrés (efecto Burnout) al cual se
encuentra afecto constantemente el personal objeto de estudio. Con todo tras su estudio, de

tipo cuantitativo con aplicacion de encuesta a la totalidad del recurso humano, logran

2 A nivel mundial un instrumento validado y reconocible de medicion de clima
3Al respecto, ver sitio web corporativo; www.greatplacetowork.cl
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concluir que la variable “recompensa” cobra relevancia a la hora de explicar la

insatisfaccion de las personas al interior de la organizacion de salud primaria.

Es asi como Pallares y Riquelme (2017) en un estudio seminal sobre clima
organizacional en bibliotecas de la region Metropolitana de Santiago de Chile, proponen
un Modelo (COBPU) a partir de tres dimensiones (una personal, una laboral y una tercera
organizacional). Tras la aplicacién de una encuesta logran identificar los principales

factores del clima en las bibliotecas unidades de andlisis diagnosticadas.

Una mirada mas amplia que el clima laboral es la que entrega la de “riesgos
psicosociales”. A través del Cuestionario ISTAS 21© se recoge un conjunto de
percepciones individuales y desagregadas por unidades de analisis (unidades o
departamentos internos) sobre los factores o riesgos psicosociales laborales (RPSL) que
afectan el normal desemperio de los trabajadores, mas alla de las tradicionales percepciones

de clima.

A partir de directrices de la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en conjunto
con la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) se construye el concepto de riesgos
psicosociales entendido como “las interacciones entre el medioambiente del trabajo, el
contenido del trabajo, las condiciones de la organizacion, cultura del trabajador y
consideraciones personales externas al trabajo que pueden, en funcion de las percepciones
y la experiencia, tener influencia en la salud, rendimiento del trabajo y satisfaccion laboral”
Superintendencia de Seguridad Social (SUSESO, 2018).

En el contexto nacional luego, la aplicacion de dicho instrumento, con los
resultados obtenidos, constituye una obligacion para cada una de las organizaciones y
empresas, mas el concepto mismo de riesgo psicosocial supera al de clima laboral, toda vez

que supone la interaccién de dimensiones fuera del &mbito organizacional.

En cuanto a la realidad del estudio de la satisfaccion laboral de manera empirica
destacan en el contexto nacional realizados por Sodexo al 2015 que utilizando un indice
para evaluar el grado de satisfaccion de los empleados (en una escala de 1 a 10) a 30

atributos y aplicado telefénicamente a 630 casos de hombres y mujeres entre 25 y 60 afios
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(una muestra significativa), logré determinar que los trabajadores chilenos se encontraban
altamente satisfechos con su calidad de vida laboral (8,4 sobre 10). Entre los aspectos
revelados por el estudio destacan las relaciones interpersonales, el compafierismo (que
genera confianza) y el respeto que afianza lazos de acuerdo al director gerente de la

compaiiia que desarroll6 el estudio.

Ya en 2017 mediante el instrumento “workmonitor” la compafiia Randstat®
demuestra que el 73% de los trabajadores chilenos se encuentra satisfecho con su situacién
laboral. La misma compafiia sitda a la realidad nacional en la posicion nimero 15 (sobre

33 paises analizados) mejorando las percepciones de 2013 (58%) y de 2010 (57%)

El estudio de igual modo demostrd que la satisfaccion es méas alta entre los
trabajadores mas jovenes (18 a 24 afios), con un 80% de satisfaccion y esta disminuye en
la medida que se alcanza una mayor edad. Cuestion que es particular pues la teoria indica
que la satisfaccion laboral tenderia a aumentar conforme aumenta la permanencia en el
mercado laboral (aln maés si esta no cambia) producto que los factores higienizadores ya
dejan de cobrar relevancia (como la remuneracion) y no se requiere de otros como los

motivacionales.

El trabajo se ha desarrollado en la empresa de servicio de envios Chilexpress en el
area de “Servicios de Atencion a Clientes”, entendiéndose que esta, es una parte del todo
organizacional en la que impactan las variables que incorpora el clima laboral, tales como
liderazgo de las jefaturas, comunicaciones, infraestructura, etc. y la relacion con la

satisfaccion laboral.

Al tratarse de una empresa de servicios se entiende que por una parte se esta hablando
de una empresa del sector de servicios, esto es como ya se ha dicho anteriormente, que se
relaciona directamente con el publico y sus clientes y que entrega un servicio, y que por
otra, y dada las caracteristicas del mismo (envio de correspondencia y encomiendas)

requiere de responsabilidad por parte del recurso humano, de habilidades personales (en

4 Thierry Guihard en La Tercera, edicion en papel de domingo 13 diciembre de 2015.
Disponible:ttps://www.randstad.cl/sobre-nosotros/noticias/randstad-news/chile-
satisfaccion-laboral-sube-6-puntos-en-un-afio-y-alcanza-73-de-trabajadores-a-gusto-con-
su-actual-empleador/
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caso de retrasos de los envios) por lo que el recurso humano que se desempefia en él, se
encuentra cotidianamente afecto a un estrés por concepto de la premura del propio giro .
De igual modo se trata de una empresa que participa de un mercado altamente competitivo

y con caracteristicas de oligopolio, esto es con un nimero acotado de participantes.

1.2. Planteamiento del Problema

La mayoria de las empresas tienen un proposito fundamental, alcanzar el éxito y ser
altamente competitivas para tener un posicionamiento en el mercado, pero se reconoce en
los ultimos afios que dicho éxito debe ir acompafiado, entre otras variables, por un buen
clima laboral (si es positivo) y por una satisfaccion laboral la que ayuda a conseguir los

objetivos organizacionales.

Luego, existe consenso en la literatura que para que una organizacion sea exitosa,
ésta debe ser un lugar atractivo para trabajar y grato para las personas. De este modo, el
nivel que tenga una organizacion tanto en su clima laboral como en la satisfaccion laboral
que conciban los trabajadores, la ayudara a atraer talentos y retenerlos y por defecto, todo
esto creara un ambiente adecuado, para motivar a los trabajadores y asi, se comprometan

con la empresa.

Por lo tanto, se debe tener en cuenta que un buen clima laboral y la satisfaccion laboral
no son una norma, sino que se trata de demostraciones de las conductas de las personas, al
realizar sus labores en la organizacion. De igual modo, a juicio de la investigadora, las
conductas estan relacionadas con el comportamiento y con la sensacion, el aprendizaje, la
motivacion y la personalidad; influyendo en las decisiones de las personas y éstas en la
produccidén de cada trabajador lo que ocasiona que se cumplan los objetivos deseados por

la organizacion.

Se trata de una relacién simbiética, en tanto que una refuerza a la otra. Como
demostraciones de la conducta, o del comportamiento de los individuos, clima y
satisfaccion son constructos demostrables. Luego se puede inferir que, si uno de los dos se
mueve en equis direccidn, impactara en el otro (cualquiera sea el que se mueve y en la

direccion que esta sea).
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Como relacion de inferencia se debe analizar con metodologia cientifica y aplicacion de
estadisticas avanzadas. Se trata en palabras de Salkind (1999, 184) de [inferir] algo acerca
de la poblacion [...] con base en las caracteristicas de ésta ultima. Luego, dicha relacion,
se modelard a partir de la revision de la literatura especifica, buscando extraer los conceptos
y los argumentos teéricos que permitan justificar, enmarcar y operacionalizar la
investigacion. En palabras de Belmar y Mufioz (2006, 136), se quiere probar una
suposicién. Lo anterior se lograra a partir de la definicion de la hipétesis de investigacion,

entendida como relacion entre dos variables (Salkind, 1999)

De acuerdo con lo observado en el area de estudio, se puede identificar que los posibles
sintomas de esta interaccion seria el incremento en la carga laboral, desmotivacion en el
personal, presion laboral, falta de recurso humano, personal estresado, la percepcion de
falta de comunicacion vertical y por ultimo falta de responsabilidad de jefaturas.

Tamayo (1989) "La hipotesis es una proposicion que nos permite establecer relaciones
entre los hechos. Su valor reside en la capacidad para establecer més relaciones entre los

hechos y explicar el por qué se producen”

Por lo anteriormente planteado, se hace necesario llevar a cabo la presente
investigacion, de tal manera que se determine y se pueda identificar si efectivamente las
variables estudiadas se contrastan. Por ser un proceso sistematico destinado a responder
preguntas, que constituye el punto de partida de toda investigacion, se ha formulado de
manera concreta un problema observado en el analisis de la realidad. Para obtener la

respuesta se formula la siguiente hipotesis:

“El Clima Laboral influye en la Satisfaccion Laboral en el Area de Atencion al Cliente

de la empresa Tanner Servicios Financieros S.A”.

A esta hipétesis se ha agregado hipétesis secundaria en orden a delinear subproductos

de la investigacion:
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Hipotesis secundaria:
“El recurso humano del Area de Atencion al Cliente de la empresa Tanner Servicios

Financieros, percibe positivamente el Clima Agregado”

1.3. Objetivos

Los objetivos de la investigacidn se han definido en consideracion a la relacion existente
entre el clima laboral y la satisfaccion de los trabajadores. Luego el objetivo general se ha

definido como:

Objetivo General de la Investigacion:

Determinar la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en
el Area de Operaciones en la Empresa Tanner Servicios Financieros de la Region

Metropolitana

Los objetivos especificos definidos para la investigacion son:

a) Describir el Clima Agregado al interior del Area de Atencion al Cliente en la
Empresa Tanner Servicios Financieros S.A.

b) Describir la Satisfaccion Laboral al interior del Area de Atencion al Cliente en la
empresa Tanner Servicios Financieros S.A.

c) Establecer la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccién Laboral en el

Area Atencion al cliente en la empresa Tanner Servicios Financieros S.A.

Objetivos posteriores a la investigacion (Productos esperados)

d) Formular recomendacion sobre Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral, en

Tanner Servicios Financieros S.A, a partir de los hallazgos de la investigacion.
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1.4. Cuadro de Variables

OBJETIVO VARIABLE DIMENSION (es) INDICADOR (es) AUTOR (es)
ESPECIFICO (s)
a). Describir el Clima Estructura, Rousseau (1998)
Agregado al interior Remuneraciones, Robbins (1999)
del Area de Atencién Responsabilidad, Robbins & Judge
al Cliente Tanner Clima Laboral Dimension Riesgo y toma de (2009)
Servicios Financieros Clima laboral decisiones, Likert
agregado Apoyo, Litwin& Stringer
SA. Conflicto,
Relaciones Sociales
Internas,
Comunicaciones,
Capacitacion y
Recompensa,
Liderazgo
b). Describir  la -Reto en el trabajo
Satisfaccion Laboral -Sistema de Robbins,
al interior del Area de recompensas justas (1999)
Atencién al Cliente en Satisfaccion Dimension -Condiciones Robbins & Judge
la empresa Tanner Laboral Satisfaccion laboral. favor_ables para el [ (2009)
Servicios Financieros f?gfejgas que brinden
S.A. apoyo
-Compatibilidad entre
personalidad y puesto
de trabajo
c) Establecer la Clima laboral Rousseau (1998)
relacion entre el Clima Clima Laboral agregado | @ e Robbins (1999)
Organizacional y la y -Reto en el trabajo Robbins & Judge
Satisfaccion  Laboral Satisfaccion -Sistema de (2009)
en el area de Atencion Laboral reCcon;pgnsasjustas
. -Condiciones
al Cliente de la favorables para el
empresa Tanner trabajo
Servicios Financieros -Colegas que brinden
S.A. apoyo
-Compatibilidad entre
personalidad y puesto
de trabajo
d)Formular Climay -Reto en el trabajo Rousseau (1998)
recomendacién sobre Satisfaccién -Sistema de Robbins (1999)
Clima Organizacional Laboral recompensas justas Robbins & Judge
y Satisfaccion -Condiciones | = - (2009)
Laboral, en el area de If;’;;;bles para el
Atencion al Cliente, _Colegas que brinden
de la empresa Tanner apoyo

Servicios Financieros
S.A.

-Compatibilidad entre
personalidad y puesto
de trabajo
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CAPITULO Il

Revision de la Literatura

En el siguiente capitulo se desarrolla el fundamento tedrico para el sustento de esta
investigacion, basandose en la teoria de distintos autores en concordancia con las variables
de estudio, lo cual ayuda a describir posiciones concurrentes de instrumentos de
recopilacion de datos que facilitan el alcance de los objetivos propuestos en el estudio. La
discusion de la literatura permitird posteriormente operacionalizar las variables clima

laboral y satisfaccion laboral (con el empleo) a través de sus respectivas dimensiones.

2.1. Clima Laboral

Al iniciar la discusion sobre el concepto de clima laboral es necesario detenerse antes
en una idea general sobre qué entendemos por organizacion. Esto, toda vez que cuando
hablamos de clima laboral y satisfaccion laboral estamos haciendo referencia implicita a lo

que ocurre al interior de organizaciones sociales denominadas empresas.

Para hablar de empresas como organizaciones es primordial recordar que las
primeras son sistemas complejos desde la dptica de Bertalanffy, basados en el principio de
“division del trabajo”, tomado de la administracion cientifica y la busqueda de utilidades,
Y que, cCOmMo organizaciones, se trata de partes que intercambian o participan de procesos

también complejos.

La disciplina que estudia las organizaciones como sistemas complejos es el DO, el
cual, en palabras de Chiavenato, (2000) estudia la organizacién como sistema total y (se)

compromete a mejorar la eficacia en los procesos y en la estructura de las organizaciones.

Es decir, el DO se centra, por una parte, en los procesos, la composicion estructurante

de la organizacion y las interacciones entre individuos®.

Pero ¢(qué es una empresa? Una empresa en palabras de (lllanes, 1999) es un
organismo o entidad cuyo objeto esencial es producir bienes y/o prestar servicios que

satisfagan necesidades de una comunidad. Ahora bien, ante todo una empresa es una

®En este punto el DO se preocupa de los factores configurantes o integrantes de las interacciones
entre individuos, tales como la cultura organizacional y el clima.
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organizacion. Lawrence y Lorsch citados en (Chiavenato, 2000) comprenden la
organizacion como la coordinacion de diferentes actividades de contribuyentes
individuales con la finalidad de efectuar intercambios planeados con el ambiente.

En la definicion anterior ubicada temporalmente en la década setenta se destacan los
conceptos de actividades, (faenas o procesos), individuos (como actores) y por sobre todo
de intercambios (con el medio externo). Esto, se comprende a la organizacién como un

sistema.

Como sistema complejo, una organizacion se compone de elementos tales como
personas (entorno social) que desarrollan funciones (en base al principio de la division del
trabajo) en la busqueda de fines u objetivos de la organizacién, que se han ido ampliando
através de los afios, llevandola a adquirir un fuerte compromiso social, donde se consideran

las utilidades, compromisos organizacionales y altruismo’

Ahora bien, las organizaciones empresariales entendidas como aquellas que buscan
como fin generar utilidades se componen de procesos, recursos y de niveles de direccion.
Un nivel de gerencia, que dirige y planifica las acciones. Un nivel intermedio que

procedimentaliza las actividades y un nivel operativo que ejecuta.

Las primeras en el todo organizacional son fundamentales, esto es sin personas no hay

organizacion empresarial. Ahora bien, pero ¢que desarrollan los denominados gerentes?
Robbins y Judge (2009) sefialan que:

“Henri Fayol escribio que todos los gerentes realizan cinco funciones basicas: planear,

organizar, mandar, coordinar y controlar”,

Nuevamente entroncados con la teoria clasica y cientifica de la administracion y
aplicada a las disciplinas de la administracion de recursos humanos y de las organizaciones,
nos encontramos con que los gerentes o directivos superiores son los responsables del
funcionamiento del todo social empresa u organizacion.

Las funciones de la gerencia la hacen responsable directa del “comportamiento

organizacional” (CO), entendido con Robbins y Judge, (2009) como;

Un componente de las empresas es la vision de sistemas que interactian con el
medioambiente social exterior, las entiende como actores sociales, cuestion que desarrollan
las contemporaneas teorias o enfoques de la Responsabilidad Social Empresarial.
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“Un campo de estudio que investiga el efecto que 10s individuos, grupos y estructuras
tienen sobre el comportamiento dentro de las organizaciones con el proposito de aplicar

dicho conocimiento para mejorar la efectividad de las organizaciones”.

Luego, estas 3 determinantes (individuos, grupos y estructuras) son claves en el
comportamiento de la organizacién para que estas trabajen con mas eficacia. De este modo,
el CO se ocupa de lo que hacen las personas en una organizacion y de cémo afecta su
comportamiento al desempefio de ésta.

El CO en especifico aborda situaciones relacionadas con el empleo, y su énfasis se
relaciona con los puestos de trabajo, ausentismo, rotacion de los empleados, productividad,

desempefio humano y administracion.

Luego, el comportamiento organizacional ofrece o supone:

®  Enfrentar retos, oportunidades y puntos de vista especificos para mejorar las

aptitudes de un gerente para relacionarse con las personas.

®  Reconocer las diferencias y ayuda a los gerentes a percibir el valor de la fuerza de

trabajo diversa y las précticas que es necesario cambiar.

®  Mejorar la calidad y la productividad de los empleados al ensefiar a los gerentes el
modo de dar poder a su personal, disefiar e implementar programas de cambio,
mejorar el servicio al cliente, y ayudar a los empleados a equilibrar los conflictos

entre el trabajo y su vida personal y estimular la innovacion.

®  Por ultimo, el comportamiento organizacional ofrece a los gerentes una guia para

crear un clima de trabajo saludable.

El concepto de CO se puede modelar8, esto es representar como una figuracion de lo

que — en realidad — ocurre.

8 Entenderemos al CO como “Modelo tedrico” esto es representacion de los conceptos
interactuantes y no como modelo empirico, lo cual supondria aceptar la realidad como
determinante.
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De este modo, el modelo de comportamiento organizacional presenta tres niveles de
analisis: a saber; uno individual, un segundo de grupo y un tercer nivel de sistemas de la
organizacion. Luego, los tres de evolucidn ascendente, relacionados entre si; cada nivel se
construye sobre el anterior. Siguiendo a Robbins &Jugde (2009), “los conceptos de grupo
crecen a partir del fundamento colocado en la seccion del individuo; sobreponemos
restricciones estructurales al individuo y al grupo a fin de llegar al comportamiento

organizacional”.

2.1.1. Evolucién historica del estudio del Clima Laboral

Los estudios de clima laboral se entroncan con el estudio de las organizaciones en
paralelo al surgimiento e implantacion de los sistemas de produccion capitalistas en
occidente y en cuanto a la construccion teorica, al interior de las escuelas de sociologia

organizacional anglosajonas® y de psicologia laboral posterior a la segunda guerra mundial.

Tal como da cuenta Chiavenato (2000,11) se pueden distinguir en el siglo XX tres
fases en las organizaciones, a saber:
- Una primera fase que el autor brasilefio denomina de “industrializacion clasica”
entre los afios 1900 y hasta 1950.
- Unasegunda fase de industrializacion “neoclasica” entre los afos 1950 y el inicio
de la década de 1990.

- Una tercera fase de la informacién o del conocimiento iniciada en 19901°.

Caracteristicas de las tres fases seran, en una primera etapa el modelo de
organizaciones se enmarca en la racionalidad burocréatica propuesta por Weber. El proceso
industrial es comprendido dentro de la l6gica propia del proceso de industria o fabrica. El
recurso humano es “uno mas” junto a la maquinaria y las materias primas. No hay mucho

espacio para la discusion sobre el clima laboral.

° Referentes de estas escuelas seran Etzioni, A. y Parsons, T.

10 Podriamos agregar a la evolucion historica propuesta por Chiavenato, que a 2018 las
organizaciones y empresas sufren el impacto de las aplicaciones tecnoldgicas o APPs que
vienen a revolucionar los modos de produccion y de entrega de servicios en la denominada
“Nueva Revolucion posindustrial”.
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En la segunda etapa y con el fin del conflicto bélico, la racionalidad instrumental
dara paso a la comprension de las organizaciones como sistemas complejos. ElI “homo
economicus” propio de las concepciones de la administracion industrial clasica, como
sujeto sera perfeccionado por el de unos individuos que necesitan del trabajo, pero también
de espacios de interaccion. El enfoque conductista (behavorismo) revolucionara la forma

de comprender a las organizaciones como “Ciencia de la conducta”.

El mejoramiento en los sistemas de manejo de datos (la cibernética) y la naciente
informatica permitirdn el estudio de las organizaciones a partir de sus variables
intervinientes. La psicologia laboral se alzard como una disciplina con un cuerpo teorico
propio junto a la sociologia de las organizaciones. Junto a cuestiones como el estudio del
clima laboral, surgira el concepto de cultura organizacional como constructo elaborado a
partir de las interacciones entre individuos y el medioambiente (reglas, politicas,

procedimientos).

En la tercera etapa de las descritas por Chiavenato, la llegada de los sistemas de
informacion a nivel global (la worldwide web) y la masificacion de los recursos
tecnoldgicos supondran un cambio paradigmatico®! en las organizaciones y en el modo de
comprender los procesos productivos, y al interior de estos las interacciones entre
individuos. Como lo vera Chiavenato, (2000, 13) los procesos organizacionales se vuelven

mas importantes que los 6rganos que conforman las organizaciones.

Aplicado a las organizaciones el clima refiere a las variables o factores que
intervienen en el estado de situacion medioambiental entendido como percepciones. De
esta forma debemos comprender que el clima sera “percibido” por los individuos, mediante
un proceso de interpretacion (sensorial) del medio ambiente. Siguiendo la definicion de
percepcion de Robbins & Judge, luego el clima serd posible de “evaluar” como constructo

(asignacidn de significado).

11 En términos de Kunh (2013)
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Ahora bien, el clima se refiere a las caracteristicas del ambiente de trabajo, las que
marcan la diferencia entre una organizacion y otra, y de igual modo, de una seccion dentro

de una misma empresa*2,

Y como define (Rojas, 2004):

“El clima organizacional es el ambiente psicosocial en el cual se desenvuelven los
empleados de una organizacién. Ellos son los que crean el clima, el donde se desenvuelven,
manifestado por las reacciones culturales, interpretacion de realidades y métodos de

accion que describen un momento de la organizacion”

Aparece aca una concepcion del clima laboral como constructo psicosocial. Asi, el
clima laboral se concibe como una construccién entre sujetos (interaccién) y las
manifestaciones (la cultura) mas las reacciones (interpretacion o decodificacion “de”) en
un momento determinado al interior de la organizacion, a la manera de una “snapshot” 0

instantanea.

En este punto la concepcion de Rojas se emparenta con las denominaciones
“culturalistas” del clima presentes en Ouchi 1992, citado en Garcia, (2009). Para Ouchi el
clima es una componente de la cultura, cuestion debatible por mas. Ahora bien, el clima
puede ser comprendido como una construccion psicologica (individual) o cultural
(integrativa) como lo plantean autores como el mismo Robbins (1999) citado en Garcia,
(2009) o lvancevich & Donnelly citado también en Garcia (2009).

Para efectos de este estudio, se comprende clima y cultura como cuestiones
diferenciadas. Clima remitird a la percepcion “de” en cuanto la cultura referira a modos de
hacer o de actuar compartidos y aceptados. Méas esta concepcion de clima referira
posteriormente para efectos operacionales a Rousseau como constructo psicolégico y
cultural o integrativo. En la suma el clima laboral serd una cuestion “a comprender” no

existiendo en la literatura una definicion posible de calificar de superior sobre otra. Al

12 En el contexto de nuestra investigacion analizaremos el clima laboral en las unidades de
Servicios de Atencion a Clientes. De este modo, se debe entender que el clima en otra

dependencia de la empresa investigada puede ser “percibido” de diferente forma, (Chiang
et. al, 2008)
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tratarse de un constructo (idea teorizada con una base epistemoldgica) el clima se debera

entender como pluri comprensivo.

2.1.2. Dimensiones del Clima

Las dimensiones son las explicaciones de situaciones que resultan relevantes. Las
percepciones que forman el clima son grupos de sucesos con resultados que estan

relacionados con la psicologia.

El clima es la sensacion, personalidad o caracter del ambiente de la Organizacion, es una
cualidad relativamente duradera del medio ambiente interno de una organizacion que

experimentan sus miembros, Likert y Gibson (1986)

Salgado (1996) indica que el clima estéd constituido por dimensiones que caracterizan
aspectos especificos dentro de la organizacion y el nimero de estas, varia segun los autores,

el clima tiene una percepcion multidimensional.

Para Litwin y Stringer (1968) el clima organizacional es un todo, es decir, que abarca toda

la organizacion, y tendria una particularidad con respecto al enfoque global.

Por otra parte Silva Vasquez (1996) explica este enfoque, diciendo “que puede ser
aplicado a las organizaciones independiente de su estructura, procesos y practicas, de tal

forma que una vez especificadas, serviran para todo tipo de organizaciones”

En contraposicion al enfoque global, Schneider y Reichers (1983) afirman que puede
haber diferentes climas que corresponderian a un determinado tipo de practicas
organizacionales, y las practicas de una organizacion son diferentes a la otra, por
consiguiente, el clima seria especifico de ese ambito o de ese contexto donde se puede

medir.

Después de una acuciosa investigacion que realizaron a la literatura cientifica hasta ese
momento Campbell, Dunnette y otros (1970), establecieron la existencia de cuatro
dimensiones: - autonomia individual - Grado de estructuracion impuesta sobre la situacion

- Orientacion hacia la recompensa - Consideracion, cordialidad y apoyo.

23



En una revision a los estudios publicados, Kokys y Decotilis (1991), encontraron cerca
de 80 dimensiones del clima organizacional. Para reducir el nimero de dimensiones
establecieron tres criterios que tenian que cumplir las dimensiones: una medida de la
percepcién, una medida de descripcion y no evaluar actividades, y finalmente no pueden
ser un aspecto de organizacion o estructura. Reduciéndose a un total de 61 dimensiones.

Para Rizzatti (2002), el investigador dispone de dos alternativas bésicas para la
realizacion de investigaciones sobre el clima organizacional: a) adoptar un conjunto

especifico de factores y categorias ya conocidos, b) elaborar su propio modelo.

En relacién a la investigacion que han desarrollado los diferentes autores, de acuerdo a
las dimensiones del clima, ain no se ha logrado llegar a un consenso en cuanto al tipo de
dimensiones, a fin de tener una estimacion exacta; plantean diferente nimero de
dimensiones; existen desde dos hasta once, tales como: la competencia, eficacia,
responsabilidad, nivel préctico concreto, riesgo e impulsividad, la conformidad,
responsabilidad, normas, recompensa, claridad organizacional y espiritu de trabajo, el
apoyo proveniente de la direccion, interés por los nuevos empleados, conflicto

independencia de los agentes.

La conceptualizacion del clima organizacional se evidencia que no existe una
unificacion en la definicidn, sin embargo, todas las teorias analizadas coinciden en tres
elementos fundamentales; el primero es la percepcion, que se refiere al proceso por el cual
los individuos a través de los sentidos reciben, organizan e interpretan sus impresiones
sensoriales a fin de darle un significado a su ambiente; el segundo lo constituyen los
factores organizacionales, entendidos como aquellos elementos de la organizacion que se
consideran influenciadores directos de la motivacion de los empleados y afectan la
consecucion de los objetivos organizacionales; y el tercero es el comportamiento |,
interpretado como la manera en que las personas de forma individual y grupal actGan en

las organizaciones.
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2.1.3. Tipos de clima

Robbins (1999), sefiala que Clima Organizacional es la percepcién por el cual los
individuos organizan e interpretan sus impresiones sensoriales a fin de darle un significado
a su ambiente. Es decir, la forma en que seleccionamos, organizamos e interpretamos la

entrada sensorial para lograr la comprensién de nuestro entorno.

Segun Rousseau (1988) indica hasta cuatro tipos de clima, a saber: clima psicolégico,

clima agregado, clima colectivo, y el clima organizacional.

2.1.3.1. Clima psicoldgico.

Estd compuesto por las percepciones que tiene el individuo sobre su entorno, son de
naturaleza psicolégica y abstracta, y no son descripciones de la realidad, sino que reflejan
coémo los individuos organizan las experiencias de su entorno. El clima psicoldgico esta
formado por factores que incluyen estilos de pensamiento, de personalidad, procesos
cognitivos, cultura e interacciones sociales. El problema basico del concepto de clima

psicoldgico es la débil diferenciacion del estilo cognitivo del individuo.

2.1.3.2. Clima Agregado

Rousseau (1988) indica que este clima se basa en la pertenencia de los individuos a una
unidad identificable de la organizacion formal, y en el consenso de las percepciones de los

miembros.

El clima agregado es el calculo medio de las percepciones individuales de los grupos
establecidos en las organizaciones. Estan constituidos basandose en los miembros de las
unidades formales de la organizacion y con acuerdo o consenso de las percepciones de sus
integrantes. El clima agregado se establece basdndose en observaciones empiricas entre
diferentes unidades (Rousseau (1988)). Este investigador cuestiona la utilidad de la
agregacion de los datos individuales para construir un nivel superior. Pone de manifiesto
que el clima en principio no explicaria mas que el nivel individual, sin embargo, puede
tener sentido describir el clima en unidades que han vivido experiencias laborales

diferentes y comparar los niveles obtenidos en las percepciones del clima.
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2.1.3.3. Clima Colectivo

La dificultad que encuentra en materializar los climas agregados. Debido a la la diferencia
entre las percepciones que tenian cada uno de los individuos. Rousseau (1988) defini6 al
clima colectivo como el acuerdo a que llegan los miembros con respecto a las percepciones
de los contextos organizacionales, la diferencia entre los climas colectivos y los colectivos
agregados, radica en que los primeros no corresponden con unidades formales de la
organizacion, como es el caso de climas agregados.

Los climas colectivos son determinantes mediante el analisis de las percepciones que
los individuos tienen, los factores situacionales, e identificando aquellas que son similares,

de forma independiente respecto a la unidad formal a la que pertenezcan.

2.1.3.4. Clima organizacional

De acuerdo con Rousseau (1988) el clima organizacional reflejaria dos esquemas
diferentes: el primero, estd compuesto por las percepciones individuales de las préacticas
organizacionales y otras caracteristicas reflejadas de ese nivel descriptivo. El segundo,
constituiria un atributo organizacional real y un fenémeno psicoldgico, por tanto, si es algo

real los individuos no contestan como respondientes sino como informantes.

2.1.4. Indicadores de Clima Laboral

Para la investigacion se han considerado algunos de los indicadores mas relevantes

tales como:

2.1.4.1. Estructura organizacional

Definida como la existencia de directrices y lineamientos internos claramente definidos y
reconocidos facilmente por los sujetos al interior de la organizacion. Se entiende que la

estructura organizacional es un facilitador de las funciones de los trabajadores.
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2.1.4.2. Remuneraciones

Definida como la contraprestacion expresada en dinero (moneda de curso legal) que
obtiene el trabajador por la realizacion de las funciones definidas en el cargo desarrollado.
Se entiende como una dimension afecta a la existencia de un contrato de trabajo sujeto a la

legislacion.

2.1.4.3. Responsabilidad

Definida como la capacidad demostrada por parte del trabajador de desarrollar con
eficiencia, eficacia, economia de recursos y en tiempo las funciones determinadas en la

descripcion de su cargo.
2.1.4.4. Riesgo y Toma de Decisiones

Se entiende como la capacidad autonoma del trabajador de actuar frente a situaciones en
las cuales o frente a las cuales su proactividad hace la diferencia entre el hecho demostrable
de alcanzar los objetivos y metas definidos o no, utilizando los recursos organizacionales
en forma eficiente y eficaz no perdiendo de vista el contexto laboral en el cual se

desenvuelve.
2.1.4.5. Apoyo

Definida como la entrega por parte de las jefaturas directas y la organizacion de los
recursos, medios, productos, servicios, agentes facilitadores y directrices o lineamientos
claramente identificables, que permiten al trabajador desarrollar las funciones, actividades

y tareas definidas de su descripcidn de cargo en tiempo y con economia de recursos.
2.1.4.6. Conflicto

Definida como la existencia al interior de la organizacién o de la unidad de analisis menor,
(departamento o unidad) de situaciones tales en las que se observa la contraposicion
manifiesta de posiciones o de intereses (en pugna) entre sujetos. El conflicto como
dimension debe entenderse como un factor desequilibrante o perjudicial desde el punto de

vista psicologico y agregado, en la obtencion de clima laboral positivo.
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2.1.4.7. Relaciones Sociales Internas

Definida como la existencia de situaciones de involucramiento social, esto es entre sujetos
a partir de las cuales es facilmente identificable patrones de camaraderia, respeto

individual, entre otros.
2.1.4.8. Comunicaciones Internas

Definida como la existencia de canales y medios como agentes facilitadores de la
decodificacién de mensajes, en un lenguaje identificable y aceptado como de uso comun
de acuerdo a una convencion interna. La existencia de comunicaciones internas positivas

debe interpretarse como un factor dimensional facilitador del clima laboral en positivo.
2.1.4.9. Capacitacién y Recompensa

Definida como la existencia de un sistema de desarrollo de acciones de mejoramiento
continuo de las competencias, habilidades, destrezas y conocimientos de los trabajadores
en directa relacion al cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales. La
dimension de capacitacion y recompensa debe entenderse como un agente facilitador de la

existencia de un clima laboral positivo y de la posterior satisfaccion individual.
2.1.4.10. Liderazgo

Definida como la capacidad de dirigir equipos de trabajo en el cumplimiento de los
objetivos organizacionales extrayendo el maximo potencial de los actores (trabajadores)
involucrados. El liderazgo en positivo debe entenderse como una dimensién que aporta en

la misma direccion al clima laboral.

2.2. Satisfaccion Laboral

Definida como el sentimiento positivo respecto del trabajo propio que resulta de una
evaluacion formal o informal. La satisfaccion en el trabajo representa una actitud mas que
un comportamiento. La satisfaccion en el trabajo se ha vuelto una importante variable
dependiente: existen dos razones para ello. La primera se relaciona con factores de
desempefio y la segunda son las preferencias de valor que tiene para muchos investigadores

del comportamiento organizacional.
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La satisfaccion es un objetivo legitimo en una organizacion, por su parte las organizaciones
tienen la responsabilidad de brindar a sus empleados trabajos interesantes con recompensas
intrinsecas que fomentan ambientes laborales sanos. Robbins (2004) en su libro
Comportamiento Organizacional la define como “la actitud general del individuo hacia su
trabajo”. Una persona con una gran satisfaccion con el trabajo tiene actitudes positivas,

mientras que aquella que se siente insatisfecha alberga actitudes negativas”.

Por otra parte, Gibson et al (2006) en base a Muczyc y Reimann (1989) la definen como
la actitud que los individuos tienen acerca de sus empleos. Para los autores de la
Universidad de Kentucky se trata del resultado de las percepciones de sus puestos y se basa
en los factores del ambiente laboral.

Una de las teorias mas referenciadas para enmarcar los estudios de satisfaccion laboral
es la que parte de las necesidades de los individuos. A partir de los postulados de Abraham
Maslow en su concepcion teorica de la escala de necesidades, se entiende que los
individuos adscriben al logro de los objetivos organizacionales en la medida que ven
cubiertas sus propias necesidades. Esto es una vez que tienen cubiertas sus necesidades
fisiologicas y de seguridad, pueden pasar a la busqueda de una consumacion de objetivos

superiores que den cobertura a sus necesidades de pertenencia (Rodriguez, 1992).

Luego, la participacion en la definicion, discusion y en el logro de los objetivos
organizacionales parece ser un acicate a unos individuos avidos de reconocimiento. En
palabras de Rodriguez, (1992) el saberse perteneciendo a un grupo, el sentirse integrado
por una organizacién, podria ser altamente motivador para una persona que hubiese

superado sus inquietudes de seguridad.

Gréaficamente siguiendo al autor seria un constructo que va desde la cobertura de las
necesidades basicas (fisiologicas y de seguridad) hasta las denominadas de autorrealizacion

(por ejemplo, el acceder a un puesto de direccion en la organizacion).
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CuadroN° 1: Necesidades v Niveles de Participacion

Necesidades Nivel de Participacion
Autorrealizacion Participacion resolutiva
Estima y autoestima Participacion consultiva
Pertenencia Participacion informativa
Seguridad Trabajo seguro y estable
Fisiologicas Nivel de salarios aceptable

Fuente: Tomado de Rodriguez, Dario (1992, 150)

En otra mirada, que toma como punto de la discusion la relacion entre satisfaccion y
desempefio, Gibson et. al (2006) intentan demostrar que los estudios en la materia no son
concluyentes en cuanto a que exista una real relacion entre el grado de satisfaccion laboral
de las personas y su grado de participacion, ahora entendida como medida de desempefio
en el cumplimiento de sus labores y tareas en virtud de un cargo. Siguiendo a los autores,

no hay un vinculo claro entre satisfaccion y desempefio (Gibson et. al, 2006, 110).

De esta manera ellos nos plantean que cuando no hay claridad sobre qué variable afecta
a la otra (en cuanto a nivel de satisfaccion), la teoria se decanta por la elaboracion de tres

hipotéticas explicaciones o “puntos de vista”, a saber:

- Que satisfaccion y desempleo estan positivamente relacionados
- Que el desemperio ocasiona la satisfaccion, o
- Que son las recompensas (como estimulos podriamos agregar) las que intervienen,

pero no existe una relacion inherente (Gibson et. al, 2006)
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Luego, la satisfaccion laboral entendida como una variable dependiente del grado de
consumacion de los intereses individuales en relacion a la concrecion de unos objetivos
organizacionales (objetivos materiales) no siempre es el resultado del grado de;
participacion, entendida como realizacion o autorrealizacion; o del hecho demostrable de
haber alcanzado (el individuo) un alto estandar en el desempefio de sus funciones al interior
de la organizacion. Esto nos lleva a la teorizacion de la satisfaccion laboral a partir de las

concepciones de la motivacion.

La motivacion se define como el concepto explicativo que describe las fuerzas que
actuan en o dentro de un empleado que inician y dirigen el comportamiento (Gibson et. al.,
2006, 132). Robbins & Judge, (2009,175) la definen como el resultado de la interaccion de
los individuos con la situacién. Esto es poner el foco en la ocurrencia de los hechos. Su
mirada observa la motivacion como [los] procesos que inciden en la intensidad, direccion

y persistencia del esfuerzo que realiza un individuo para la consecucion de un objetivo.

Luego, debemos comprender que la motivacion actia como un elemento a considerar
en la concrecion de un nivel de satisfaccion laboral. Entendida la satisfaccion como un
sentimiento positivo (una actitud sensorial) la teoria nos ensefia que ella puede depender
de factores ajenos al individuo, esto es presentes en el medio ambiente (factores
extrinsecos) o en factores ubicados espacialmente al interior del individuo (factores

intrinsecos).

La teoria bifactorial de Herzberg, también llamada teoria de motivacion e higiene
parte de la interrogante sobre ¢ qué espera la gente de su trabajo? (Robbins & Judge, 2009).
De su andlisis, Herzberg concluyo que en la satisfaccion con el trabajo que una persona
realiza intervienen factores como el avance, el reconocimiento, la responsabilidad y el
logro (como factores intrinsecos) y otros como la supervision, la politica salarial de la

compaiiia y las condiciones de trabajo (entendidas como factores extrinsecos).

Luego, Herzberg citado en Robbins & Judge, (2009) concluye que lo contrario a la
satisfaccion laboral no es (como se pensaba) la insatisfaccion laboral, sino “la falta de
satisfaccion” entendida como una carencia “de”. De igual modo uno de los hallazgos
fundamentales tras su investigacion es mostrar que los factores que llevan la satisfaccion

con el trabajo son diferentes de los que generan insatisfaccion.
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2.3. Indicadores de Satisfaccion Laboral

Al revisar la literatura, los autores entregan los indicadores a estudiar, y las definen:

2.3.1. Retoen el Trabajo

Definida como el uso de habilidades y talentos que consta de una serie de dimensiones
centrales tales como, variedad de habilidades, identidad de la tarea, significacion de la
tarea, autonomia y retroalimentacion del puesto mismo. Robbins (1998) junta estas
dimensiones bajo el enunciado reto del trabajo, indicando que las personas prefieren
trabajos en los que puedan mostrar y utilizar sus habilidades, que ofrezcan variedad de
tareas, libertad y retroalimentacion, de tal manera que un reto moderado causa placer y
satisfaccion. Es por eso que el enriquecimiento del puesto a través de la expansion vertical

del mismo puede elevar la satisfaccion laboral.

Se debe considerar que el reto debe ser moderado, ya que un reto demasiado grande

crearia frustracion y sensaciones de fracaso en el empleado, disminuyendo la satisfaccion.

2.3.2. Sistema de Recompensas Justas

Definida como el sistema de salarios y politicas de ascenso que tiene una organizacion.
Este debe ser percibido como justo por parte de los empleados para que se sientan
satisfechos con el mismo, no debe permitir ambigiiedades y debe estar acorde con sus
expectativas. En la percepcion de la justicia influyen la comparacion social, las demandas

de trabajo en si y las habilidades del individuo y los estandares de salario de la comunidad.

2.3.3. Condiciones Favorables para el Trabajo
Definida como el ambiente fisico comodo y adecuado que permite un desempefio éptimo,

ademas de considerar la cultura organizacional.

A los empleados les interesa su ambiente de trabajo el que les permita el bienestar personal
y les facilite la eficiencia en sus tareas. Un ambiente fisico comodo y un adecuado disefio

del lugar permitiran un mejor desempefio y favorecera la satisfaccion del empleado.

Otro aspecto para considerar es la cultura organizacional de la empresa, todo ese sistema

de valores y metas que es percibido por el trabajador y expresado a través del clima
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organizacional también contribuye a proporcionar condiciones favorables de trabajo,

siempre que se considere que las metas organizacionales y las personales no son opuestas.

2.3.4. Colegas que Brinden Apoyo- Satisfaccion con la Supervisién

Definida como la interaccion entre jefaturas, tipo de liderazgo, y subordinados.
El trabajo también cubre necesidades de interaccion social. EI comportamiento del jefe es
uno de los principales determinantes de la satisfaccion.

Si bien la relacion no es simple, se puede inferir que los empleados con lideres méas
tolerantes y considerados estan mas satisfechos que con lideres indiferentes, autoritarios u
hostiles hacia los subordinados. Cabe resaltar sin embargo que los individuos difieren algo
entre si en sus preferencias respecto a la consideracion del lider. Es probable que tener un
lider que sea considerado y tolerantes sea mas importante para empleados con baja
autoestima o que tengan puestos poco agradables para ellos o frustrantes (House y Mitchell,
1974).

2.3.5. Compatibilidad entre Personalidad y Puesto de Trabajo
Definida como los talentos, competencias y habilidades adecuadas para cumplir con las

demandas del trabajo.

A principios de este siglo se recobrd el interés por determinar las caracteristicas de
personalidad, evaluables con garantias psicométricas, que se asocian significativamente a
diferentes aspectos del rendimiento en contextos de trabajo y permiten predecirlos de
manera también significativa. Holland (2004), ha trabajado e investigado en este aspecto
y sus resultados apuntan a la conclusion de que un alto acuerdo entre personalidad y
ocupacion da como resultado mas satisfaccion, ya que las personas poseerian talentos
adecuados y habilidades para cumplir con las demandas de sus trabajos. Esto es muy
probable apoyandonos en que las personas que tengan talentos adecuados podran lograr
mejores desemperios en el puesto, ser mas exitosas en su trabajo y esto les generara mayor
satisfaccion (influyen el reconocimiento formal, la retroalimentacion y demas factores

contingentes).
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Con todo, podemos agregar con Garcia, (2009) que, para comprender el clima de una
organizacion y el nivel de satisfaccion de las personas con su trabajo, es preciso
comprender el comportamiento de éstas, la estructura de la organizacion y los procesos

organizacionales.

De esta forma la relacion entre clima y satisfaccion si bien de acuerdo a Manosalvas et
al. (2015) puede existir. Ellos en su estudio concluyen una correlacién significativa entre
las variables, también como lo demostré su estudio, puede verse afecto a las limitaciones

propias del tipo de estudio que supone la investigacion sobre clima laboral.

En otras palabras, autores como Robbins (1988) definen operacionalmente la variable
clima y la relacionan con una serie de variables, estas mismas variables muchas veces —
como en este caso de investigacion — se superponen con los constructos o dimensiones
incorporadas en la variable “satisfaccion laboral”. De esta forma en esta investigacion se
comprendera la relacion entre clima y satisfaccion a partir de dimensiones y variables
conceptualmente identificables y operacionalmente abordables, aun cuando éstas se puedan
superponer, como ocurre en los autores escogidos (Robbins, 1999), Rousseau, 1988) y en

el caso de la satisfaccion las dimensiones mencionadas por Robbins & Judge, (2009).
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CAPITULO Il

Metodologia

En el presente capitulo se entrega la informacion detallada sobre el abordaje metodoldgico
de la investigacion y la matriz de disefio metodolégico (Kogan, 2013) la cual fue definida
con un enfoque cuantitativo, descriptiva de campo (Salkind, 1999; Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010, Bernal y Mufioz (2006) y transversal. El disefio de la investigacion es
No experimental transaccional (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010).

3.1. Disefio de la Investigacion

Para la investigacion, entendida como un conjunto de procesos sistematicos, criticos
y empiricos que se aplican al estudio de un fendmeno (Hernandez, Fernandez y Baptista,
2010) se ha elegido el estudio de caso descriptivo, esto se trabaja sobre realidades de hecho
(Tamayo y Tamayo, 2010), que considera al fendmeno estudiado y sus componentes, mide
sus conceptos y define las variables (Hernandez et al. 2010) no experimental — sin grupo
de control - (Hernandez et al. 2010) y con andlisis Correlacional, esto es que ofrece
predicciones, explica la relacion entre variables, la covariacion (Tamayo y Tamayo, 2003)
y cuantifica las relaciones entre estas. (Hernandez et al., 2010)

Luego, la estrategia escogida se enfocara en el anélisis de la variable dependiente
clima laboral en relacion a las variables independientes definidas para el estudio
conformantes de las dimensiones propuestas para la misma. De la revision de la literatura
se han escogido las dimensiones.

Si bien la literatura es amplia en cuanto a definir dpticas frente al abordaje analitico
del clima laboral, y por ende la definicion de las dimensiones a considerar, creemos que un
estudio serio y de calidad debe considerar como minimos dimensiones tales que digan
relacion con aspectos como la percepcion frente a la estructura de la organizacion,
entendida como las reglas y directrices, el trato directo de las jefaturas involucradas
(Liderazgo), las comunicaciones intra-organizacion, las consideraciones de apoyo a la tarea
y/o de reconocimiento por el correcto desarrollo de la misma, etc.

Para la seleccion de las dimensiones® se consideran autores como Rousseau, quien

menciona seis dimensiones del clima organizacional. Likert que a la hora de medir el clima

13 Entenderemos por dimensiones del clima organizacional o laboral; caracteristicas
medibles en una organizacion que influyen en el comportamiento de los individuos
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organizacional considera ocho dimensiones'®, Litwin y Stringer, citado en (Rodriguez,
1992) consideran seis dimensiones®®

Luego, la operacionalizacion de las dimensiones del clima y satisfaccion laboral se mediran
entendiendo el andlisis o lectura operativa de éstas en relacion a cdmo el individuo
interactua directamente con ellas en un rango de aceptacion maxima a nula aceptacién o

desagrado con la dimension, en base a la escala Likert.

14 Las dimensiones que menciona Likert, citado en Rodriguez, (1992) son: el estilo de
autoridad, los esquemas motivacionales, las comunicaciones, los procesos de influencia,
los procesos de toma de decisiones, los procesos de planificacion, los procesos de control,
los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento.

15 Las dimensiones mencionadas por Litwin y Stringer, citado en Rodriguez, (1992) son, la
estructura organizacional, las remuneraciones, la responsabilidad, los riesgos y la toma de
decisiones, el apoyo, el conflicto (la existencia de este)
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Cuadro N°2. Operacionalizacion de las dimensiones
Dimension Operacionalizacion Items

Estructura Organizacional El grado de ajuste de las normas y deberes establecidos 1234

Remuneraciones La justicia en la remuneracion percibida como | 1234
contraprestacion laboral

Responsabilidad La autonomia y responsabilidad entregada al interiordela | 1234
organizacion en el ejercicio de las funciones

Riesgo y toma decisiones La posibilidad de tomar riesgos (como ejercicio valorativo) | 1234
en el ejercicio de las funciones

Apoyo La existencia de un sentimiento continuo de asistencia | 1234
directa (apoyo) por parte de la organizacion en el ejercicio
de las funciones

Conflicto Grado de tolerancia frente a la existencia de situacionesde | 1234
conflicto (por intereses o posiciones) al interior de la
organizacién

Dimension Operamonahzaaon Items

Relaciones sociales internas Posibilidad de establecer vinculos de cercania o relaciones | 1234
sanas socialmente al interior de la organizacién

Comunicaciones Existencia de comunicaciones fluidas y ajustadas a | 1234
patrones cominmente aceptados (estilos)

Capacitacion y Recompensa Existencia de posibilidades de acceso a mejoramiento | 1234
continuo de competencias a través de la agencia de
actividades de formacidn y del posterior reconocimiento de
estas habilidades y destrezas

Liderazgo Calidad de la direccion de las jefaturas directas hacia el | 1234
equipo de trabajo y a la persona

Reto en el trabajo Importancia de la naturaleza en el trabajo mismo 1234

Sistema de recompensas justas Politicas de ascenso satisfactorias 1234

Condiciones favorables para el | Ambiente adecuado de trabajo 1234

trabajo

Colegas que brinden apoyo Grado de Interaccion social entre niveles 1234

Compatibilidad entre personalidad y | Grado de adecuacion en el puesto trabajo 1234

puesto de trabajo
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3.2. Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn seleccionada fue Correlacional y con un enfoque cuantitativo,
(segun Kogan, Liuba (2013)). Entenderemos por investigacion Correlacional, aquella que
asocia variables mediante un patron predecible para un grupo o poblacién, (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010, 81) y que incorpora una hipdtesis Correlacional, (Hernandez,
Ferndndez y Baptista, 2010, 97) a partir de la cual se desarrolla un estudio descriptivo.
Dicha hipotesis siguiendo a los autores, especifica las relaciones entre dos 0 mas variables.
Salkind, (1999, 223) refiere a ella como aquella que describe la relacién entre dos mas
variables sin tratar en lo absoluto de atribuir a una variable el efecto observado en otra.

Por otra parte, un estudio descriptivo de acuerdo a Cerda, citado en Bernal y Mufioz,
(2006, 112), es aquella investigacion que tiene como funcione principales la capacidad para
seleccionar las caracteristicas fundamentales del objeto de estudio y su descripcién

detallada de las partes, categorias o clases de dicho objeto.

38



Estrategia de Abordaje de la Investigacion

La siguiente tabla muestra la estrategia definida para el desarrollo de la investigacion:

Cuadro N° 3: Estrategia de Investigacion abordaje Clima Laboral

de Clientes de
una Empresa
de Servicios?

Estrategia | Unidades de | Unidad de Problema de Variable Dimensiones
analisis observacién | investigacion | dependiente | incorporadas en
el analisis
¢Qué Estructura
Empresa Area factores/variab organizacional
Tanner Serviciode | les explican
Servicios Atencion al l:gb%li:?;!'?na Clima Remuneraciones
Micro Financieros Cliente departamento Laboral
Region (SAC)™ de Atencién Responsabilidad
Metropolitan de Clientes de
a una Empresa
de Servicios
Estrategia | Unidades de | Unidad de Problema de Variable Dimensiones
analisis observacién | investigacion | dependiente | incorporadas en
el analisis
Riesgo y toma de
) decisiones
cQue Apoyo
factores/\{arlab _ Conflicto
les explican Clima _
un buen clima | Laboral Relaciones
laboral en un sociales internas
departamento Comunicaciones
de Atencion internas

Capacitacion y
recompensa

Liderazgo de las
jefaturas

165ervicio de Atencidn al Cliente
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Cuadro N° 4: Estrategia de Investigacion abordaje Satisfaccion Laboral

Estrategia | Unidades Unidad de Problema de Variable Dimensiones
de andlisis | observacién | investigacién | dependiente | incorporadas
en el andlisis
Empresa Area ¢ Qué Satisfaccion | Reto en el
Micro Tanner Servicio de | factores/variable | Laboral trabajo
Servicios Atencion al | s explican que Sistemas de
Financieros Cliente exista un recompensas
Region (SAC)17 alto/bajo nivel justas
Metropolita de satisfaccion Condiciones
na laboral en un favorables
departamento de para el trabajo
Atencion de Colegas que
Clientes de una brinden apoyo
Empresa de Compatibilida
Servicios? d entre
personalidad y
puesto de
trabajo

1.- Empresa seleccionada (Tanner Servicios Financieros)

De este modo, el presente estudio se desarrolla en el contexto de una empresa definida, y
perteneciente al mercado Financieros, tanto a nivel nacional como internacional.

Para determinar la correlacion se utilizé el coeficiente de correlacion de Spearman, el cual
permite determinar una asociacion entre variables, esta consiste en realizar un célculo en

base a una serie de rangos asignados, cuya formula es la siguiente:

. 6Z?=1d;2

n—n

rs =1

En donde n es el nimero de casos de encuestados y d es la diferencia entre los rangos de
las variables para cada encuestado o unidad de observacion. No obstante, esa formula
supone que no hay valores repetidos, es decir que no hay 2 0 mas encuestados a los que les
corresponda el mismo rango para una misma variable. Si existen encuestados con valores
repetidos, se les asigna a esos encuestados el rango promedio y se usa una férmula de

calculo alternativa.

17Servicio de Atencién al Cliente
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3.3. Seleccion de la Muestra

Para operacionalizar la investigacion se aplicara un instrumento a una poblacién definida.
Salkind, (1999, 96) define poblacion como el grupo de posibles participantes. Esta sera la
muestra entendida como la parte de la poblacién que se selecciona y sobre la cual se
efectuard la medicion (Bernal y Mufioz, 2006) Luego, por tratarse de una muestra finita, se
aplicara un Censo poblacional, entendido como estudio de tipo descriptivo (Hernandez et.
al, 2010) a todos los trabajadores del Departamento de Atencion a Clientes. Se consideraran
los siguientes criterios de inclusion / exclusién en la poblacion censal.

Criterios de inclusion en la investigacion: no cumplir funciones directivas

Criterios de exclusién: aquellos /as que cumplen funciones directivas.

3.4. Técnica de Recoleccion y Analisis de Datos
Para la recogida o recoleccion de los datos que se transformaran en informacion para esta
investigacion, también entendida como definicion operacional (Tamayo y Tamayo, 2003,
Hernandez et. al, 2010) se ha definido la aplicacion de una encuesta que contendra un
cuestionario con preguntas directas sobre las dimensiones definidas para la investigacion.
Entenderemos por recoleccion de datos de acuerdo a (Hernandez, Fernandez, & Baptista,
2010), elaborar un plan detallado de procedimientos que nos conduzcan a reunir datos con
un proposito especifico.

Para el andlisis de los datos se utilizara un tratamiento de estadisticas descriptivas,
ademas de criterios de evaluacion por indicador, dimension y variable. Los datos recogidos
se analizaran, y se identificara el tipo de correlacion existente entre las variables estudiadas,

para ellos se utilizara la siguiente escala propuesta por Karl Pearson.
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Valor

-0,02-0,00

-0,7a-0,80

-0,4 a -0,60

-0,23-0,30

-0,01a-0,10

0,012 0,19

0,2 30,39

0,4 a 0,60

0,72 0,80

0,02 0,00

Significado

Correlacion negativa grande y perfecta

Correlacion negativa muy alta

Correlacion negativa alta

Correlacion negativa moderada

Correlacion negativa baja

Correlacion negativa muy baja

Correlacion nula

Correlacion positiva muy baja

Correlacion positiva baja

Correlacion positiva moderada

Correlacion positiva alta

Correlacion positiva muy alta

Correlacion positiva grande v perfecta

3.5. Validez de los Datos

De acuerdo con Hernandez, Ferndndez y Baptista (2010), “la validez en términos

generales se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende

medir” Tamayo y Tamayo (2002) consideran que validar es “determinar cualitativamente

y/o cuantitativamente un dato”.

Es por tanto que para la validacion de los datos se ha solicitado, la aprobacion de tres (3)

expertos.

- Carolina Contreras, Gerente de Personas Tanner Servicios Financiero S.A.

Psicologa, Pontificia Universidad Catdlica.

- José Miguel Gonzélez,

Técnico en administracion de personal, jefe de

administracion de recursos humanos, con treinta afios de experiencia en el area,

titulado del ITC, Universidad Vifa del Mar, jefe de administracion de personal en

Echeverria Izquierdo Ingenieria y Construccion S.A.
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- Juan Guillermo Alegria, comunicador social bilinglie, post grado en gerencia y
cultura organizacional, coordinador departamento de Operaciones Tanner Servicios

Financieros S.A.
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ANEXOS

1. Anexo N° 1: Ficha Técnica Del Estudio

(Términos Técnicos de Referencia del Estudio)

Problematica:

El Clima Laboral y su Relacion con la Satisfaccion laboral
en el Area de Servicios de Atencion de Clientes de una
Empresa de Servicios Financieros de la Region
Metropolitana.

Contexto del Estudio:

Region Metropolitana de Santiago de Chile

Tipo de estudio:

Cuantitativo (Kogan, Liuba 2013)
Correlacional (Tamayo & Tamayo 2015)
Descriptiva (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Unidad de Anélisis:

Area de Atencion de Clientes de una Empresa de

Servicios Financieros en Santiago

Pregunta de Investigacion:

¢Existe relacion entre el clima y la satisfaccion laboral
dentro el area de atencion de Servicio al Cliente de la

Empresa Tanner Servicios Financieros?

Objetivo General:

“Determinar la relacion existente entre el clima laboral y
la satisfaccion laboral del recurso humano en un estudio
de caso en el Area Servicios de Atencion de Clientes de
una Empresa de Servicios Financieros de la Region

Metropolitana”

Obijetivos especificos definidos:

a) Describir las dimensiones de Clima Laboral agregados
existentes al interior del Area de Servicio de Atencion al
Cliente de Tanner Servicios Financieros S.A. Region
Metropolitana.

b) Describir las dimensiones de la Satisfaccion Laboral
existentes al interior del Area Servicio de Atencion al
Cliente de Tanner Servicios Financieros Region
Metropolitana.

c) Establecer la relacién entre el Clima Laboral y la
Satisfaccion Laboral en el Area de Servicio de Atencion
al Cliente de Tanner Servicios Financieros Regién

Metropolitana.
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d) Formular recomendaciones sobre Clima y Satisfaccion

Laboral en el Area de Servicios de Atencién al cliente en

Tanner Servicios Financiero, de la Region Metropolitana.

Tipo de Instrumento utilizado:

Encuesta construida a partir de definicion de variables y

dimensiones de analisis. EI cuestionario no pretende ser

representativo.

Indicadores incorporados en el

analisis de clima

Estructura organizacional
Responsabilidad

Riesgo y toma de decisiones
Apoyo

Relaciones sociales internas
Comunicaciones internas

Capacitacion y recompensa interna

Indicadores incorporados en el

analisis de Satisfaccion Laboral

De reto en el trabajo

De recompensas

De Condiciones favorables para el trabajo
De apoyo entre pares

De Compatibilidad entre personalidad y cargo

NUmero de Items

27

Escala utilizada:

Basada en escala Likert (1- 4)

Aplicacidén del instrumento:

Meses de noviembre y diciembre de 2019

Criterio de

investigacion:

inclusion

Trabajadores seleccionados del Area Atencion de Clientes

de Tanner Servicios Financieros (envios personalizados)
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2. Anexo N° 2: Encuesta Aplicada

Encuesta de Percepcion del Clima Laboral

El siguiente instrumento “Encuesta de Clima Laboral y Satisfaccion con el empleo” se
inserta en la finalizacion de los estudios conducentes a la titulacién profesional en
ingenieria en administracion de recursos humanos por la Universidad Miguel de Cervantes.
El mismo instrumento no tiene otra finalidad que levantar informacién sobre la percepcion
individual de la variable clima laboral y de la percepcion de la Satisfaccion laboral de los
trabajadores en la empresa objeto de estudio. La informacion no sera utilizada para otros
fines que los académicos. Desde ya le agradecemos su colaboracion y el uso de su tiempo
recordando que en todo momento se resguardara su identidad.

l. Caracterizacion del Encuestado

GENERO:
HOMBRE (1)
MUJER (2)

EDAD: (expresada en afos totales vividos)

]

CARGO/RESPONSABILIDAD EN LA EMPRESA:
EJECUTIVO E - COMMERCE 1
EJECUTIVO EXPRESS 2
EJECUTIVO SAC 3
EJECUTIVO SERNAC 4

NIVEL DE ESCOLARIDAD (EN NIVELES CURSADOS):
ESTUDIOS BASICOS COMPLETOS 1
ESTUDIOS MEDIOS
ESTUDIOS TECNICOS
ESTUDIOS UNIVERSITARIOS INCOMPLETOS
ESTUDIOS UNIVERSITARIOS COMPLETOS
ESTUDIOS DE POSGRADO

| O Bl WIN

Antigledad en la empresa: (expresada en tramos por afos)

0 A UN ANO 1
DE UN ANO Y UN DIA A 5 ANOS 2
5 ANOS Y UN DIA MENOS A 10 ANOS 3
MAS DE 10 ANOS 4
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En la siguiente seccion de preguntas responda marcando con una x en la acepcion (frase)
que mMAs se asemeja a su percepcion.

La escala se compone de la siguiente forma y puntuacion:
1 (Muy en desacuerdo)

2 (En desacuerdo)

3 (De acuerdo)

4 (Muy de acuerdo)

Sobre las Variables del Clima Laboral

ASPECTOS MUY EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

EN
ACUERDO

MUY DE
ACUERDO

Existen directrices y lineamientos
ESTRUCTURA

ORGANIZACIONAL deflmdos _
(REGLAS Y Mis deberes en la organizacion
POLITICAS) estan establecidos en un manual

Frente a una decision en mi labor
RESPONSABILIDAD diaria puede definir un curso de

(AUTONOMIA EN accion
EL EJERCICIO DE
FUNCIONES)

Su labor es desarrollada
eficientemente de acuerdo a los
recursos otorgados por la
organizacion

> -0

Frente a una problematica que se
presente en mis tareas diarias, sé
claramente qué hacer

RIESGOS Y TOMA
DE DECISIONES

Existe apoyo en mi jefatura cuando
tomo una decisién

Mi jefatura directa me apoya en el

APOYO ejercicio de mis funciones diarias

La organizacién me entrega los
recursos, medios y productos para
realizar mi labor

10

En la organizacion se puede
establecer relaciones de
compafierismo

RELACIONES
SOCIALES INTERNAS

La organizacion fomenta la
creacion de espacios de sano
compafierismo

11

—r>00W>r

12

En la organizacién estan
establecidos los canales de
comunicacion interna

COMUNICACIONES
INTERNAS

Las jefaturas fomentan el uso de los
canales de comunicacién

13

) En la organizaci6n existen
CAPACITACION Y . . - .
RECOMPENSA |nsta_nC|as de perfeccionamiento
INTERNA continuo
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MUY EN EN EN MUY DE

N ASDECtOS DESACUERDO DESACUERDO ACUERD ACUERDO
o
0
DE RETO EN EL 1 Mi trabajo representa un desafio
TRABAIO individual

2 | Mi trabajo demanda tiempo y
esfuerzo, pero vale la penarealizarlo

3 Mi labor me permite tomar
decisiones resolutivas

DE 4 | Siento que mi sueldo se ajustaa lo

RECOMPENSAS que debiera ser
5 En la empresa existe la posibilidad
de ser reconocido por el aporte que
uno hace
6 Las funciones de mi trabajo y la
remuneracion estdn acorde a mis
expectativas
COND?CEIONES 7 | El ambiente fisico es el adecuado
FAVORABLES para realizar sus  funciones
PARAEL (mobiliario, luminosidad, equipos,
TRABAJO ventilacion, etc.)

8 La cultura de la organizacion
influye de manera favorable en el
desarrollo de mi labor

DE APOYO ENTRE 9 | En la empresa hay un ambiente de
PARES apoyo entre pares

ZO0—-—-00>rrTMwn—-—4>wn

1 | Cuando necesito una “mano” s¢ que
0 puedo contar con mis compafieros de
unidad

11 | Para sacar las tareas adelante puedo
contar con el apoyo de mis
compafieros

DE 1 Las funciones, actividades y tareas
COMPATIBILIDAD : : :
ENTRE 2 | que reallz_o se ajustan a mi forma de
PERSONALIDAD Y sery a mis gustos
CARGO 1 | El cargo que desarrollo me permite
3 hacer uso de mis capacidades

individuales y mis talentos

—r>00W>»r

Sobre las Dimensiones de la Satisfaccion Laboral

En una Escala de 1 a 4, donde 1 es el minimo valor y 4 el maximo valor otorgado, evalle

las siguientes dimensiones (aspectos) de su situacién labora en la empresa.
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CAPITULO IV

Anélisis de Resultados
Este capitulo tiene como objetivo dar a conocer en forma detallada los resultados que se

obtuvieron durante el proceso de investigacion a través de la aplicacion del instrumento.

Indicadores Clima Laboral
4.1.1. Estructura Organizacional

Estructura organizacional

m Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
m De acuerdo

Muy de acuerde

Grafico N°1 Estructura Organizacional, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Existen directrices y lineamientos definidos

2. Mis deberes en la organizacion estan establecidos en un manual

En el Grafico N°1, para el indicador de Estructura Organizacional se determina que tras
la aplicacion del instrumento, que el 38% de los encuestados se encuentra en desacuerdo y
un 23% muy en desacuerdo, haciendo la sumatoria de estos porcentajes se puede identificar
que la mayoria de los trabajadores encuestados, especificamente un 61% de ellos, no se
encuentra satisfecho con la estructura organizacional de la empresa, ya que los
lineamientos y directrices no se encuentran definidos en el manual expuesto por parte de la

organizacion.
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4.1.2. Responsabilidad

Responsabilidad

m Muy en desacuerdo
m En desacuerdo
m De acuerdo

% Muy de acuerdo

Grafico N°2 Responsabilidad, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Frente a una decisién en mi labor diaria puede definir un curso de accion.
2. Su labor es desarrollada eficientemente de acuerdo con los recursos otorgados por

la organizacion

En el Grafico N°2 el indicador responsabilidad, muestra que la mitad de los encuestados
50%, se encuentra de acuerdo y un 13% muy de acuerdo, evaluando favorablemente con
un total de 63% con la responsabilidad que asumen en sus funciones ya que pueden
desarrollar su labor de manera eficiente, tomar decisiones y definir un curso de accion.
Entiéndase por responsabilidad, la capacidad por parte del trabajador para desarrollar con
eficiencia, eficacia y de economia en tiempo y recursos para desarrollar las funciones

determinadas que atribuyen su cargo en la organizacion.
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4.1.3. Riesgo y Toma de Decisiones

Riesgo y toma de decisiones

m Muy en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Grafico N°3 Riesgo y toma de decisiones, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Frente a una problematica que se presente en mis tareas diarias, sé claramente qué
hacer

2. Existe apoyo en mi jefatura cuando tomo una decision

En el Grafico N°3 el indicador Riesgo y Toma de decisiones, se observa que
mayormente, el riesgo y la toma de decisiones es aceptada de buena manera por parte de
los trabajadores en cuanto a sus tareas y capacidad autbnoma que tiene el mismo para
alcanzar objetivos y metas definidas, segin sumatoria de porcentajes mas altos, 48% de
acuerdo y 25% muy de acuerdo, arroja especificamente un 73% de ellos evalia

favorablemente estos indicadores.
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4.1.4. Apoyo

Apoyo

= Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Grafico N°4 Apoyo, Fuente Elaboracién propia 2019

1. Mi jefatura directa me apoya en el ejercicio de mis funciones diarias
2. Laorganizacién me entrega los recursos, medios y productos para realizar mi labor

En el Grafico N°4 el indicador Apoyo determina que, tras la sumatoria del 40% en
desacuerdo y un 13% muy en desacuerdo, arroja que un 53% de los trabajadores no
reconoce la entrega de los recursos, medios y productos por parte de las jefaturas directas

y la organizacion, para realizar las funciones, tareas y actividades definidas.
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4.1.5. Relaciones Sociales Internas.

Relaciones sociales internas

m Muy en desacuerdo
m En desacuerdo
m De acuerdo

© Muy de acuerdo

Grafico N°5 Relaciones Sociales Internas, Fuente Elaboracién propia 2019

1. En la organizacion se puede establecer relaciones de comparfierismo.

2. Laorganizacion fomenta la creacion de espacios de sano compafierismo.

En el Grafico N°5 el analisis de este indicador da cuenta que los trabajadores del area de

servicio, un 71%, percibe que,

dentro de la organizacion, estdn mayoritariamente de acuerdo en que, dentro de la

organizacion, existen buenas relaciones sociales, lo que hace suponer que existe la

posibilidad de establecer vinculos de cercania o relaciones sanas socialmente.
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4.1.6. Comunicacion Interna

Grafico N°6 Comunicacion Interna, Fuente Elaboracion propia 2019

Comunicacion interna

m Muy en desacuerdo
® En desacuerdo
m De acuerdo

= Muy de acuerdo

1. En la organizacion estan establecidos los canales de comunicacion interna.

2. Las jefaturas fomentan el uso de los canales de comunicacion

En el Grafico N°6, para el indicador Comunicacién Interna, se determina que los
trabajadores reconocen la existencia de situaciones de involucramiento social, una buena
relacion de compafierismo y comunicacion interna facilmente identificables, teniendo en
cuenta la mayoria de las cifras, da como resultado que el 53% de los trabajadores se

encuentra de acuerdo y muy de acuerdo.
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4.1.7. Capacitacion y Perfeccionamiento

Capacitacion y perfeccionamiento

= Muy en desacuerdo
B En desacuerdo
m De acuerdo

% Muy de acuerdo

Grafico N°7 Capacitacion y perfeccionamiento, Fuente Elaboracion propia 2019

1. En la organizacion existen instancias de perfeccionamiento continuo.
2. Si necesito capacitarme puedo plantear la posibilidad de ello a mis jefaturas
directas.

En el Grafico N°7, muestra que los resultados de la investigacion, casi la mitad de los
encuestados es decir el 48% de los trabajadores de esta empresa, estan muy en desacuerdo,
sumado al 37% que estdn en desacuerdo, indica que el 85% de ellos expresa que
simplemente no existe planes de desarrollo, capacitacion y perfeccionamiento para la labor
que ejecutan, por ello no existe la instancia de perfeccionamiento continuo, aunque la

mayoria de las personas tiene la posibilidad de plantearlo a las jefaturas directas.
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4.2. Indicadores Satisfaccion Laboral

4.2.1. Reto en el Trabajo

Reto en el trabajo

m Muy en desacuerdo
B En desacuerdo
m De acuerdo

© Muy de acuerdo

Grafico N°8 Reto en el trabajo, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Mi trabajo representa un desafio individual
2. Mitrabajo demanda tiempo y esfuerzo, pero vale la pena realizarlo
3. Mi labor me permite tomar decisiones resolutivas

El Grafico N°8, sobre reto en el trabajo el 62% de los trabajadores esta en acuerdo con

que su trabajo representa un desafio personal y que a pesar de que éste representa una

demanda de tiempo Yy esfuerzo, vale la pena realizarlo puesto que éste les permite tomar

decisiones resolutivas.
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4.2.2. Recompensas

Recompensa

m Muy en desacuerdo
B En desacuerdo
n De acuerdo

 Muy de acuerdo

Grafico N°9 Recompensas, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Siento que mi sueldo se ajusta a lo que debiera ser
2. En la empresa existe la posibilidad de ser reconocido por el aporte que uno hace

3. Las funciones de mi trabajo y la remuneracion estan acorde a mis expectativas

El grafico N°9 acerca de Sistemas de recompensas justas, entrega como resultado que
el 51% de los encuestados se encuentra en desacuerdo con el sistema de recompensas que

existe dentro de la empresa Tanner Servicios Financieros S.A.

y el 37% se encuentra muy en desacuerdo, lo que lleva a concluir que el 88% de los
trabajadores encuentra que el sistema de recompensas no se adecta al trabajo que se realiza,
esto implica que el sueldo no se ajusta a lo que, bajo la percepcion de estos, consideran que
la empresa no reconoce el aporte que cada trabajador realiza y que las remuneraciones no

son acordes a las expectativas de cada uno de ellos.
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4.2.3. Condiciones Favorables para el Trabajo

Condiciones favorables para el
trabajo

B Muy en desacuerde
m En desacuerdo
n De acuerdo

Muy de acuerdo

Grafico N°10 Condiciones favorables para el trabajo, Fuente Elaboracién propia 2019

1. El ambiente fisico es el adecuado para realizar sus funciones (mobiliario,
luminosidad, equipos, ventilacion, etc.)

2. La cultura de la organizacion influye de manera favorable en el desarrollo de mi
labor

El Grafico N°10, Indica que el 59% de los trabajadores encuentran que su ambiente
fisico, las condiciones y la cultura no son favorables para realizar sus funciones, tanto en
mobiliario, como luminosidad, equipos, ventilacion, infraestructura, etc., ademas de
percibir que la cultura organizacional no influye de manera favorable para el desarrollo

de sus labores.
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4.2.4. Apoyo entre Pares

| 7
Apoyo entre pares

m Muy en desacuerdo
B En desacuerdo
m De acuerdo

# Muy de acuerdo

ke

1. Enlaempresa hay un ambiente de apoyo entre pares.

4

Grafico N°11 Apoyo entre pares, Fuente Elaboracion propia 2019

2. Cuando necesito una “mano” sé¢ que puedo contar con mis compafieros de unidad.

3. Para sacar las tareas adelante puedo contar con el apoyo de mis comparfieros.

El Grafico N°11, Entrega como resultado que, tras la sumatoria de los porcentajes mas
altos, un 74% de los trabajadores percibe que en la empresa existe apoyo entre pares, es

decir, que se puede contar con los compafieros cuando se requiera de alguna ayuda.
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4.2.5. Compatibilidad entre Personalidad y Cargo

Compatibilidad entre cargoy
personalidad

B Muy en desacuerdo
m En desacuerdo
m De acuerdo

= Muy de acuerdo

Grafico N°12 Compatibilidad entre cargo y personalidad, Fuente Elaboracion propia 2019

1. Las funciones, actividades y tareas que realizo se ajustan a mi forma de ser y a mis
gustos
2. El cargo que desarrollo me permite hacer uso de mis capacidades individuales y

mis talentos

El Grafico N°12, resalta tras la sumatoria de los porcentajes mas altos, que existe un
gran porcentaje de trabajadores el 75% que siente que el cargo o la funcion que desempefia
es compatible con su forma de ser y sus gustos, ademas de permitirles el desarrollo de sus

capacidades individuales y talentos.
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CONCLUSIONES

Tras la aplicacion del instrumento en que se pretendia determinar la relacion entre clima y
satisfaccion laboral se pudo identificar que el indicador Estructura organizacional es el que
mas influye en la variable Clima laboral, en la cual se detectd que la mayoria de los
trabajadores manifestd que no existen directrices y lineamientos definidos, ademas que no

existe un manual en el cual se haga explicito los deberes de cada funcionario.

En cuanto a la satisfaccion Laboral los trabajadores manifiestan que el &mbito intrinseco,
se encuentra con mayor aprobacion, estos indicadores son: reto al trabajo, apoyo entre
pares y compatibilidad entre personalidad y cargo, en contraposicion con el &mbito
extrinseco los cuales se manifiestan en su mayoria en desacuerdo con el sistema de
recompensas justas y las condiciones laborales favorables para desarrollar sus funcione

1. Conclusiones por Objetivos

1.1.1. Objetivos Especifico N°1:

Describir el Clima agregado, al interior del Area de Servicio al Cliente en la Empresa

Tanner Servicios Financiero, de la Region Metropolitana

Clima Organizacional

» My o desxurdo
I deexcuards
w O Ll

Wy dexuydo

y

Grafico N°13Clima Organizacional, Fuente Elaboracion propia 2018
Los resultados observados en esta investigacion dan cuenta que, si bien el clima agregado
se percibe favorablemente, existen tres indicadores, que afectan negativamente a esta

variable.
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* Estructura Organizacional: no existen directrices y lineamientos claros, los que

mejorarian la eficiencia y reducirian los roces dentro de la organizacion.

* Apoyo: no se reconoce por parte de los trabajadores la entrega de recursos, medios y
productos por parte de las jefaturas y la organizacion, lo que impide lograr los objetivos
institucionales.

* Capacitacion y Perfeccionamiento: Un alto porcentaje de los trabajadores,
especificamente un 85% reconoce que no existen planes de desarrollo, capacitacion y
perfeccionamiento, lo que seria una gran herramienta para la mejora del desempefio y el
desarrollo de habilidades de los trabajadores. La organizacién lograria ser mucho mas

productiva y generaria climas laborales mas aptos, con mayor compromiso y preparacion.

1.1.2. Objetivo Especifico N°2

Describir la Satisfaccion laboral al interior del Area de Servicio al Cliente en la Empresa

Tanner Servicios Financiero en la Empresa, de la Region Metropolitana

Satisfaccion laboral

B Moy wni e o0

» D¢ xuace

Muy de ac osroo

Grafico N°14Satisfaccion Laboral, Fuente Elaboracion propia 2018
El analisis de los resultados lleva a la conclusion que se percibe una satisfaccién favorable,

puesto que un 56% se encuentra de acuerdo o muy de acuerdo con los indicadores que

evalUan esta variable a comparacion del 44% que manifestaron estar en desacuerdo o muy
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en desacuerdo, sin embargo, se identifican indicadores que cuentan con menor aprobacion

y que no estan acorde a las expectativas de los trabajadores.
* Recompensa

* Condiciones favorables para el trabajo

El anélisis de este instrumento nos lleva a la conclusion que los indicadores con menos
aprobacion fueron los de Recompensa y condiciones favorables para el trabajo, lo cual nos
indica que tanto las remuneraciones y el reconocimiento por el aporte que entrega cada
trabajador no estan acorde a las expectativas de lo que “debiera ser” segun su percepcion,
ademas nos entrega informacion sobre su ambiente fisico, el cual no es el adecuado para el
desarrollo 6ptimo de sus funciones, esto se refiere tanto al mobiliario, luminosidad,
equipos, ventilacion y otros factores afines a este indicador, agregando también la cultura

organizacional no influye de manera favorable en el desarrollo de sus labores.

1.1.3. Objetivo Especifico N°3
Establecer la relacion entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en el Area
de Atencidn al Cliente (SAC) en la Empresa Tanner Servicios Financiero, de la Region

Metropolitana

Para poder entregar la respuesta al objetivo general se utilizo la formula entregada por
Spearman, para lo cual se tomaron los datos obtenidos de la informacion entregada en la

encuesta.

Para comenzar se debi6 sacar la media de cada variable estudiada; para Clima el
resultado fue de 35 y para Satisfaccion 33, luego se ejecuta el calculo para obtener la
desviacion estandar con un resultado para Clima de 7,84 y para Satisfaccion 5,86, con
estos datos mas los asociados a la encuesta se utilizan en la formula elegida, la que
entrega un resultado de 0,65. Este nos indica que la correlacion existente entre las
variables segun la tabla de valores y significado, es positiva moderada, ya que los rangos

entregados de la tabla van de 0,4 hasta 0,69.
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CORRELACION VARIABLES

A satisfaccion

Lineal (satisfaccion)

SATISFACCION LABORAL
ra
\
>
=

o 1 1 2 2 3 3 4 4

CLIMA LABORAL

1.1.4. Objetivo General

Determinar la relacion entre Clima y Satisfaccion Laboral existentes al interior del Area de
Area de Servicio al Cliente en la Empresa Tanner Servicios Financiero, de la Region

Metropolitana

Para establecer la relacion entre Clima Organizacional y la Satisfaccién Laboral, se realiza
la tabulacion de la informacion entregada por los encuestados de cada uno de los
indicadores. Con los resultados se ejecuta el diagrama de dispersion en el cual se puede
observar que existe una tendencia en los resultados, ya que esta se acerca a la pendiente
formando una unién. Por lo tanto, de puede determinar que en el Area de Servicio al Cliente
en la Empresa Tanner Servicios Financiero, de la Region Metropolitana, existe una relacion

entre las variables de investigacion
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calcula aplicando la signients ecmaciom:

CLIMA SATISFACCION
35 33

7,842999661 5,866816874

r 0,675464775

1.1.5. Objetivo Especifico N°4

Formular recomendacién sobre Clima Organizacional y Satisfaccién Laboral, Tanner

Servicios Financieros, a partir de los hallazgos de la investigacion.

1.1.5.1 Estructura Organizacional
* Se recomienda evaluar y reformular el manual de procedimientos existentes.
* Establecer procedimientos, directrices y lineamientos a través de éste.

* Elaborar e incluir en este manual el perfil de cargo, donde se especifiquen claramente
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labores y tareas que debe cumplir cada trabajador.
Todo esto ligado y orientado hacia los objetivos de la Empresa.

1.1.5.2. Apoyo

* Coordinar reuniones para retroalimentacion con respecto a los cambios y procedimientos.
*Establecer planes de contingencia asociados a problemas que se presenten.

De esta manera se podra entregar el apoyo pertinente a los trabajadores.

1.1.5.3. Capacitacion y Perfeccionamiento

* Desarrollar planes de Carrera interna que permitan la promocion y ascenso de los
trabajadores.

* Incluir evaluaciones de desempefio, las cuales le servird para medir a los trabajadores en
sus labores para poder capacitarlos.

* Hacer uso de la Franquicia tributaria de capacitacion Sence, a traves de Organismos
Técnicos de Capacitacion (OTEC).

1.1.5.4. Recompensa

* Analizar las tendencias salariales acorde al mercado y la competencia actual.

* Establecer un sistema de compensaciones y bienestar para los empleados

* Implementar politicas salariales a través de la medicién del desempefio de los
trabajadores.

Esto permitira atraer y retener al talento humano con el que la Empresa.

1.1.5.5. Condiciones favorables para el trabajo

* Mejorar la calidad de las herramientas tanto de gestién, como también las fisicas como
mobiliario e infraestructura.

* Creacion de espacios comunes para el desenvolvimiento.

*Esto fomentara las actividades y las relaciones de caracter social dentro de la Empresa.
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1.1.5.6. Ambiente

Generar Ambientes fisicos y apropiados, mejorar la calidad de las herramientas tanto de
gestién, como también las fisicas como mobiliario e infraestructura, sumando a esto la
creacion de espacios comunes para el desenvolvimiento, esto fomentara las actividades y

las relaciones de caracter social dentro de la Empresa.

2. Conclusiones de Acuerdo con las Hipotesis

2.1.1. Hipotesis Principal

“El Clima Organizacional influye en la Satisfaccion Laboral en el Area de Atencion al

Cliente en la Empresa Tanner Servicios Financieros en la Regién Metropolitana”.

Segun el analisis presentado, se concluye que el Clima Organizacional influye positiva y
moderadamente en la Satisfaccion, al interior del Area de Servicio de Atencion al Cliente

2.1.2. Hipotesis Secundaria

“El recurso humano del Area de Servicio de Atencién de Operaciones Automotriz Region

Metropolitana, percibe positivamente el Clima Agregado”
Se puede determinar que los trabajadores perciben positivamente el Clima Agregado, ya el

51% de ellos aprueban el Clima Organizacional existen dentro del Area de Atencion al

Cliente, lo que significa que el porcentaje de diferencia no es muy significativo.
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