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Glosario

Contiene los significados de los términos clave utilizados dentro de la investigacion

y atiende especificamente al contexto de la misma.

Clima Organizacional: Es la forma en la que las personas perciben el ambiente

laboral dentro de una organizacion.

Centro de Servicios Compartidos: Es un modelo organizativo donde se agrupan
funciones administrativas o de apoyo que sirven para varias areas de la empresa.
Su propdsito es estandarizar procesos, optimizar recursos y brindar un servicio

eficiente desde una misma unidad operativa.

Motivacién: Es el conjunto de razones que impulsan a una persona a actuar,

mantenerse enfocada y esforzarse por alcanzar sus metas.

Liderazgo: Es la capacidad de una persona para influir, orientar y coordinar a un
grupo hacia el cumplimiento de determinados objetivos.

Desarrollo Profesional: Refiere a las oportunidades que tiene una persona para

crecer y aprender en su trayectoria laboral.

Comunicacion: Es el proceso mediante el cual se intercambia informacion entre

las personas.
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Resumen

La evaluacion del clima organizacional es una herramienta clave para conocer las
percepciones, actitudes y niveles de satisfaccion de los colaboradores en torno a su
ambiente laboral. Un clima adecuado se vincula consistentemente con mayores
niveles de compromiso, productividad, innovacion y bienestar, mientras que un
ambiente deteriorado puede provocar rotacion, conflictos o bajo rendimiento. Por
ello, su analisis se vuelve relevante en estructuras complejas como los Centros de
Servicios Compartidos, donde la interaccién entre equipos, lideres y procesos tiene

un impacto directo en la eficiencia operativa y en la experiencia del talento humano.

La presente investigacion tiene como finalidad analizar el impacto que ejercen las
variables de desarrollo profesional, motivacién, liderazgo y comunicacion sobre el
clima organizacional de un CSC perteneciente a una empresa mexicana del sector
del entretenimiento. La importancia del estudio radica en comprender como estas

dimensiones influyen en el ambiente laboral percibido por los colaboradores.

Para alcanzar los objetivos propuestos, se disefidé y aplicé un cuestionario
estructurado a los colaboradores del CSC, con el que se recolecté informacién
cuantitativa sobre sus percepciones y experiencias. El instrumento fue validado
mediante analisis de confiabilidad, y posteriormente se realizaron analisis de

frecuencias, tablas cruzadas, correlaciones de Spearman y verificacion de hipétesis.

Los resultados evidenciaron correlaciones significativas y positivas entre las
variables independientes y el clima organizacional, siendo la motivacién la variable
con mayor grado de correlacion, seguida de liderazgo, desarrollo profesional y
comunicacién. Estos hallazgos indican que el fortalecimiento de estas dimensiones
puede favorecer de manera sustancial a un clima organizacional mas positivo,

colaborativo y orientado al desarrollo.

Palabras clave: Clima Organizacional, Centro de Servicios Compartidos,
Motivacion, Liderazgo, Desarrollo Profesional y Comunicacion.
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Abstract

The organizational climate evaluation is a key tool for understanding employees’
perceptions, attitudes, and levels of satisfaction regarding their work environment. A
positive climate is consistently associated with higher levels of commitment,
productivity, innovation, and well-being, while a deteriorated environment may lead
to turnover, conflict, or underperformance. Therefore, its analysis becomes
particularly relevant in complex structures such as Shared Services Centers, where
the interaction between teams, leaders, and processes directly impacts operational

efficiency and the employee experience.

This research aims to analyze the impact of professional development, motivation,
leadership, and communication on the organizational climate of an SSC belonging
to a Mexican company in the entertainment sector. The study is relevant as it seeks
to understand how these dimensions influence the work environment as perceived

by employees.

To achieve the proposed objectives, a structured questionnaire was designed and
administered to SSC employees, allowing for the collection of quantitative
information about their perceptions and experiences. The instrument was validated
through reliability analysis, and subsequent analyses included frequency

distributions, cross-tabulations, Spearman correlations, and hypothesis testing.

The results revealed significant and positive correlations between the independent
variables and organizational climate, with motivation showing the strongest
relationship, followed by leadership, professional development, and communication.
These findings suggest that strengthening these dimensions can substantially
contribute to a more positive, collaborative, and development-oriented

organizational climate.

Keywords: Organizational Climate, Shared Services Centers, Motivation,

Leadership, Professional Development, Communication.
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Introduccion

En el contexto actual, las organizaciones enfrentan crecientes desafios para
mantener entornos laborales saludables, atractivos y sostenibles. Factores como la
globalizacion, los cambios tecnoldgicos y las nuevas expectativas de los
colaboradores han llevado a las empresas a replantear no solo sus procesos
operativos, sino también la calidad del ambiente en el que se desarrollan sus
equipos. En este marco, el clima organizacional se posiciona como una variable
estratégica, ya que refleja la percepcion colectiva de los colaboradores sobre su
entorno laboral y estad directamente relacionado con niveles de productividad,

compromiso, rotacion, rendimiento, innovacion y bienestar.

Particularmente en estructuras como los Centros de Servicios Compartidos (CSC),
donde convergen funciones criticas de apoyo para multiples areas de negocio, el
clima organizacional adquiere una importancia especial. La interaccion continua
entre areas, la necesidad de coordinacion eficiente y el enfoque en la mejora
continua exigen un entorno que favorezca la colaboracion, la confianza y el

desarrollo del talento humano.

La presente investigacion tiene como propoésito analizar como inciden las variables
de desarrollo profesional, motivacion, liderazgo y comunicaciéon en el clima
organizacional de un CSC perteneciente a una empresa mexicana del sector del
entretenimiento. Estas cuatro dimensiones fueron seleccionadas por su relevancia
en la literatura académica y su impacto potencial en la percepcion del ambiente
laboral. Comprender la forma en que estos factores influyen en el clima
organizacional permite identificar oportunidades de mejora con un enfoque

estratégico y centrado en las personas.
Esta tesis se encuentra dividida de la siguiente manera:

En el Capitulo 1, se plantea el problema de investigacion, estableciendo los

antecedentes generales del fendmeno a estudiar y formulando los objetivos
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generales y especificos que guian el desarrollo de esta tesis. Asimismo, se justifica

la importancia del estudio tanto a nivel organizacional como académico.

El Capitulo 2 desarrolla el marco tedrico y conceptual que sustenta la investigacion.
En este apartado se revisan las definiciones clave relacionadas con el clima
organizacional, asi como las cuatro variables independientes consideradas:
desarrollo profesional, motivacién, liderazgo y comunicacion. Ademas, se incluyen
modelos tedricos y hallazgos de estudios previos que permitieron establecer una

base soélida para la construccion del instrumento de evaluacion.

En el Capitulo 3, se detalla la metodologia empleada y se describe el disefio del
cuestionario aplicado a los colaboradores del CSC, incluyendo su estructura y el

procedimiento de validacién estadistica utilizado.

El Capitulo 4 expone y analiza los resultados obtenidos a partir de la aplicacion del
instrumento. Se presentan los hallazgos organizados por variable, seguidos de un
analisis por género, edad, antigliedad y puesto, con el objetivo de comprender las
diferencias perceptuales entre grupos. Posteriormente, se muestran los niveles de
asociacion entre las variables y el clima organizacional, destacando las

correlaciones mas significativas y sus implicaciones para la préctica organizacional.

Finalmente, en los Ultimos apartados, se presentan las conclusiones generales del
estudio y se proponen recomendaciones practicas dirigidas a la organizacion. Estas
sugerencias se estructuran por variable, con acciones especificas orientadas a
fortalecer el clima organizacional desde un enfoque estratégico y de mejora

continua.

Se espera que los resultados de esta investigacion proporcionen a la organizacion
una herramienta valiosa para la toma de decisiones. Identificar las areas de
oportunidad permitira alinear esfuerzos hacia la construccion de un clima
organizacional mas sélido, centrado en el bienestar de los colaboradores y en el

cumplimiento de los objetivos estratégicos del CSC.
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CAPITULO | Fundamentos de la Investigacion

l.I Antecedentes de los Centros de Servicios Compartidos

En los dltimos afios, muchas organizaciones han optado por implementar una de
las mejores y exitosas estrategias para resolver los problemas relacionados con el
agrupamiento y duplicidad de procesos de soporte alrededor del mundo, y
asimismo, atender las necesidades de mejoras en los sistemas de comunicacion,
avances tecnologicos, y la disminucion de aquellos gastos que no estén
estrictamente relacionados con sus objetivos. A este concepto se le conoce como

un Centro de Servicios Compartidos (CSC).

De acuerdo con Rubén Gallego, lider de servicios compartidos y consultor de
outsourcing de KPMG, un CSC es mas que la suma de varias areas en una
organizacion, es la concentracion de procesos comunes a diferentes unidades bajo
una sola organizacién, que opera como una unidad independiente con enfoques de
servicio y negocio. Crear un CSC implica la toma de procesos comunes y repetitivos
de las UN, y trasladarlos a un centro con enfoque de servicio y soporte, produciendo
una simplificacién, estandarizacion y optimizacion en la busqueda de la obtencion

de eficiencias (Redaccion Portafolio, 2015).

En la década de los 1980 varios de los principales consultores y lideres de gestion
ganaron su reputacion mencionando al mundo empresarial que la descentralizacion
era la mejor manera de lograr un mayor valor a los accionistas de las
organizaciones, como resultado, muchas empresas iniciaron programas de
descentralizacion. Este enfoque era respaldado por soluciones tecnoldgicas
descentralizadas recientemente disponibles. De este enfoque se obtuvieron varios
beneficios, sin embargo, la pérdida de economias de escala, la duplicacidbn masiva
de recursos y los costos asociados ocultos y los problemas de coordinacion
generaron la necesidad de obtener un enfoque diferente. Y justo cuando las

organizaciones se sintieron cémodas con el enfoque descentralizado, aparecié una
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nueva estrategia sobre el enfoque centralizar/descentralizar (Cacciaguidi Fahy et
al., 2002).

Como ya fue mencionado en el parrafo anterior, el surgimiento de los CSC se da en
la década de los afios ochenta como un tipo de estructura formal dentro de las
compafiias u organizaciones, donde comenzaron procesando tareas Unicamente
relacionadas con la contabilidad y finanzas. Posteriormente, en la década de los
afios noventa, algunas organizaciones de nivel global ya utilizaban este modelo
porque les permitia reducir costos y controlar variables de gestion de una manera
centralizada. A partir del afio 2000 se incorporaron también a este modelo areas
como Recursos Humanos, Mercadotecnia, Compras, Desarrollo de Tecnologia,

entre otras (Herraiz Lopez, 2016).

llustracion 1 Evolucion de los CSC

Fin 1980s/90s Inicios 2000s Mediados 2000s +
automabzacon

to End en el csc

m Integracion Transformacion

» Limitado a la » Maximizando las tecnologias  » Maximizacion de la integracion de
funcién financiera disponibles (ERP) tecnologia (ERP-ebusiness)

» Centros de » Maximizacion de la » Incremento en el alcance de
procesamiento de estandarizacion de procesos y procesos y datos estandarizados
transacciones datos » Incremento del alcance de la

» Modelos de ~ Vista end-to-end de los procesos cadena de valor
organizacion » Incremento en el alcance » Centros de informacién es la
centralizada HR.IT proxima ola de los sc

» Diversos modelos » Beneficios no derivados del
organizacionales elemento “gente”

» Centros de procesamiento
automatizados

» Administracion del servicio
implementada

Fuente: (Herraiz Lépez, 2016).
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Es precisamente, a partir del afio 2000, cuando muchas grandes empresas que se
encuentran en la busqueda de herramientas o modelos que les permitan obtener
mayores ventajas en relacion con sus costos, el mejor aprovechamiento de sus
tecnologias y procesos y el incremento de las interrelaciones entre las unidades de
negocio, entre otras ventajas competitivas, se dan cuenta que una de las mejores

formas de conseguirlo es a través del enfoque de un CSC.

De acuerdo con la encuesta global de servicios compartidos realizada por Deloitte
en 2009 podemos observar que para ese afo casi el 50% de los CSC se encuentran

entre Europa Occidental y Norte América.

Para 2019, en el resumen ejecutivo de la encuesta global de servicios compartidos
realizada por Deloitte, nos dice que las empresas mas grandes ($> 25 mil millones)
buscan primordialmente la mejor mano de obra, donde el Top 5 se conforma de
India, Polonia, Filipinas, Malasia y Costa Rica. A medida que las organizaciones

crecen, el CSC diferencia oportunidades y escala sobre ellas.

llustracion 2 Top 5 de paises con mayores oportunidades laborales diferenciales
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- ¥ 4
>~ . Lixx

<, £
a
—— —

India Poland Philippines Malaysia Costa Rica

=

) |

Fuente: (Deloitte Development LLC, 2019).
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[.Il Situacion Problematica

Los cambios en la economia mundial han llevado a que las empresas que tienen
como objetivo fundamental el crecimiento, dirijan su mirada hacia los mercados
extranjeros, pues la globalizacion como fendbmeno econdmico y social presenta una
amplia gama de posibilidades y proporciona el contexto para que ese proposito se
alcance. Todo esto conlleva a que las estructuras organizacionales, procesos y
tecnologias sean considerablemente flexibles para tener la posibilidad de integrar
de una manera rapida y eficaz nuevos proyectos, nuevas unidades de negocio,
nuevas culturas o desafios que se presenten en su proceso de crecimiento y

expansion (Puerto, 2010).

A nivel mundial, las empresas se preocupan por diversos factores que impactan en
la eficiencia de las actividades que realizan sus colaboradores, entre uno de los
principales factores se encuentra el “Clima Organizacional”, dado que, repercute de
manera directa en el comportamiento de los trabajadores. Un buen clima
organizacional permitira que los miembros de la organizacion cumplan con los
objetivos de la empresa, debido a que un empleado motivado es mas eficiente y
trabajard mejor, lo cual permite aumentar la productividad, de esa forma ayudara a

conseguir las metas y objetivos de la organizacion (Alvarado et al., 2015).

En la actualidad el clima organizacional es un concepto fundamental para las
organizaciones que encaminan su gestibn en el mejoramiento continuo del
ambiente de laboral, por tal motivo, se considera como un elemento clave en el
desarrollo de las empresas y su estudio en profundidad, diagnéstico y mejoramiento
incide de manera directa en el denominado espiritu de la organizacion (Segredo
Pérez, 2013).

Un estudio realizado por la Universidad de la Sabana, en Chia, Colombia, concluye
que es vital contar con un adecuado clima organizacional para que los empleados
se sientan bien y trabajen cada vez con mayor dedicacion y empefo. Refiere

también, que si las empresas desean ser competitivas deben generar un clima
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propicio para que, de manera perpetua, sean creativas, puedan innovar sus
procesos, generen disefos y ofrezcan sus productos y servicios de la mejor manera.
De no ser asi, no perduraran en el tiempo. El clima organizacional determina el
ambiente de trabajo, mismo que se encuentra estrechamente ligado a aspectos
como la estructura organizacional, los estilos de liderazgo, la comunicacion, la
motivacion y las recompensas y, asimismo, con todo aquello que ejerza influencia
directa en el comportamiento y desempefio de los colaboradores con los que cuente

la empresa (Ortega & Perdomo, 2007).

La actividad ganadera en el Peru tiene gran importancia a nivel econémico y las
empresas que se dedican a ello estan constantemente en blsqueda de innovacién
y de un crecimiento para ser competitivas. Después de realizar una investigacion
sobre el clima organizacional y el desempefio laboral en una empresa lechera
peruana, Chagray Ameri et al. (2020), concluyeron que la empresa mantiene un
clima organizacional favorable que influye positivamente en el desempefio de sus
trabajadores. Ellos consideran que estos indicadores influyen en la toma de
decisiones, la resolucion de conflictos y el éxito de la organizacién. El ambiente que
existe entre los colaboradores de una empresa determina el clima organizacional;
este se basa en estados emocionales como resultado de la percepciéon de los
trabajadores sobre los diferentes aspectos dentro de su empresa. Por lo cual, el
clima organizacional se refleja en el comportamiento y desempefio de los
trabajadores. Los resultados mostraron también que el liderazgo y las relaciones

interpersonales se correlacionan notablemente con el desempefio laboral.

La revista Archivos de Prevencién de Riesgos Laborales de la Uni6n Europea,
menciona que existen datos internacionales que demuestran que de un 3% a un
10% del volumen de facturacién de una empresa se pierde por las consecuencias
econdémicas de un entorno de trabajo inseguro o no saludable. Por lo cual, es
esencial mantener un equilibrio adecuado en relacion con el clima laboral,
formacion, estilo de gestion, asi como asegurar una adecuada comunicacion,
comportamientos y actitudes de apoyo en la organizacion. (Associacio Catalana de

Salut Laboral y de la Asociacion Espafiola de Higiene Industrial, 2004).
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Asimismo, un estudio realizado por investigadoras de la Universidad Juarez
Autonoma de Tabasco, en 2019, demostrd que el analisis del clima dentro de una
organizacion beneficia e identifica factores que influyen en el ambiente dentro de la
empresa Y facilita a los directivos la comprension de los factores que afectan el
comportamiento del personal. En cualquier tipo de empresa, el clima organizacional
debe ser positivo para mantener a los trabajadores con un alto nivel de satisfaccion
y, COMO consecuencia, que sus labores sean mas eficientes para la supervivencia
de esta, asi como su posicionamiento con un alto nivel de competitividad en el

mercado (Alvarez Morales et al., 2019).

Juérez Adauta (2012), a través de su estudio descrito en la Revista Médica del
IMSS, concluye que un clima organizacional favorable va a condicionar una mejor
calidad en la vida de los integrantes de las instituciones y, por consecuencia, una

mejora sustancial en la prestacion de los servicios a los clientes.

Con base en una investigacion del clima organizacional de los colaboradores de la
Unidad Académica Profesional Tejupilco de la Universidad Autonoma del Estado de
México en 2022, se concluye que dentro de la institucibn educativa existe un
adecuado clima organizacional, lo que puede ser traducido como una percepcion
favorable del ambiente general del trabajo. En cuanto a los bloques de entorno,
comunicacioén, trabajo en equipo, formacién, motivacion, toma de decisiones e
identidad, existe una correlacion representativa entre las variables y cada una
influye en los colaboradores para que exista un ambiente adecuado para el
desarrollo de las actividades y haya una satisfaccion laboral (Marquez Gémez &
Cardoso Jiménez, 2022).

Es por lo que, en los ultimos afios, muchas de las empresas en México han
comenzado a visualizar planes de mejoramiento en su clima organizacional, es
decir, dedican tiempo, recursos y esfuerzo en la implementacién de técnicas,
herramientas y beneficios que ayudan a mejorar el ambiente laboral en el que se

desenvuelven sus colaboradores.
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l.IIl Planteamiento del problema

Ackoff (1955), sefiala que un problema bien planteado esté parcialmente resuelto;
a mayor exactitud corresponden mas posibilidades de obtener una solucién
satisfactoria. El investigador debe ser capaz de describir el problema de forma clara,
precisa y accesible, y no inicamente de conceptualizarlo. En frecuentes ocasiones
se sabe lo que desea hacer, pero no como comunicarlo a los demas y es necesario
que realice un mayor esfuerzo por transformar su pensamiento a términos

comprensibles.

El planteamiento del problema puede explicarse como la definicién y afinacion de
los detalles de la investigacion, es el concretar las ideas y delimitar la investigacion.
Con el objetivo de lograr una buena afinidad del tema y una definicion apropiada,
es importante también la revision documental, que no solo aporta de manera
significativa al estudio, sino que ademas permite la contextualizacion y la validez de
la innovacioén de la investigacion, ya que permite evidenciar el aporte que esta ofrece
a los trabajos ya realizados. Cuando la idea ha sido ya concebida y definida, es
fundamental establecer los limites que haran posible el trabajo. La investigacion
debe enfocarse Unicamente en los intereses del equipo investigador, en los
recursos, en el tiempo disponible y en la finalidad del estudio (Calizaya Lopez,
2020).

De acuerdo con Sabino (1992), iniciado con el planteamiento de un problema de
investigacion que implica responder a interrogantes situados en la frontera de los
conocimientos existentes, se habra de recorrer luego un largo camino donde sera

preciso atender, simultaneamente, a dos niveles diferentes: el teérico y el empirico.

Frente a la creciente demanda competitiva en el ambito empresarial y dadas las
caracteristicas del contexto econémico global, los lideres han sido obligados a
alcanzar mejores resultados y una mayor competitividad optimizando el uso de
recursos, de tal forma que, esta compania lider en la industria del entretenimiento,

el nombre de la compaiia estudiada en esta investigacidn se omite por cuestiones
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de interés y a peticion de los altos mandos que lo solicitaron, al igual que muchas

otras grandes organizaciones, han optado por implementar el modelo estratégico
de un Centro de Servicios Compartidos con fin de adaptarse rapidamente a este

marco tan cambiante y dinamico.

Los Centros de Servicios Compartidos, son un modelo operativo en el cual una
organizacion se especializa en el ofrecimiento de un servicio altamente
transaccional para distintas unidades de negocio con el objetivo de reducir costos,
consolidar funciones administrativas y evitar la duplicidad de esfuerzos entre las
varias UN. Este tipo de enfoque de negocios permite considerar distintos tipos de
funciones, por mencionar algunas, recursos humanos, finanzas, tecnologias, y
compras, entre muchas otras. Ademas, contribuye a mejorar la eficiencia y el control
en general, asi como también permite que cada UN se centre en lo realmente
importante y se enfoque en su negocio principal, buscando satisfacer a los clientes
y desarrollando nuevos productos y servicios para mantener una ventaja
competitiva, mientras una entidad especializada realiza las transacciones de alto

volumen y bajo valor estratégico (Galaz, Yamazaki, Ruiz Urquiza, S.C., 2012).

Dentro de este modelo es de vital importancia la conservacién de un clima
organizacional adecuado para lograr ofrecer un servicio eficiente y de calidad para

todos sus clientes.

Ante tal panorama, es indispensable la realizacion de un estudio del clima
organizacional del CSC para identificar los factores que inciden en un mejor
desemperio laboral por parte de sus colaboradores, y con ello, en el logro de los

objetivos organizacionales.

Actualmente el clima organizacional en el CSC concentra diferentes variables
importantes de evaluar a fin de conocer la percepcion de cada uno de los
empleados. Entre los principales factores que pueden propiciar un mal entorno
laboral dentro de esta area se encuentra la limitada posibilidad de desarrollo
profesional, dado que la competencia esta conformada de un gran namero de

colaboradores y, conforme van aumentando los niveles jerarquicos, los puestos
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cada vez son mas reducidos, esto genera que las oportunidades de crecimiento se
puedan ver truncadas por un tiempo relativamente largo y los colaboradores tiendan

a buscar opciones en otras areas o empresas.

En linea con lo anterior, la falta de motivacién y el poco reconocimiento que se
otorga a los colaboradores en la realizacion de sus tareas y/o al momento de cumplir
con los resultados de manera satisfactoria o en las ocasiones en que las que ellos
se esfuerzan por mejorar o desarrollar procesos y proyectos de trabajo, es un factor

determinante para calificar el clima organizacional.

De la misma manera, el liderazgo que en ocasiones pueden ejercer los mandos
medios y altos sobre sus subordinados dentro del CSC, no es integramente el
adecuado, existen algunas situaciones en que las organizaciones no se percatan
de que su personal, de mas alta jerarquia, es Unicamente conformado por jefes y

no por lideres, razon por la cual inciden en una rotacion de personal muy frecuente.

Complementando a los parrafos antes mencionados, la comunicacion también
forma parte de los aspectos que pueden conformar un clima organizacional no apto
en el trabajo diario, dado que, se deben dar a conocer a cada uno de los
colaboradores los diferentes canales de comunicacién para los procesos de trabajo,
asi como, para cualquier eventualidad que se pueda suscitar, de igual manera, es
importante que al momento de la asignacion de tareas, las instrucciones se brinden

de forma sencilla y precisa para no causar inquietud o inseguridad.

De tal modo que el planteamiento del problema es enunciado de la siguiente
manera: ¢ Cuéles son las variables que inciden en el clima organizacional del Centro
de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la industria

del entretenimiento?
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l.IV Revision de la Literatura para Identificacion de

Variables Independientes

En este apartado se describen todas las actividades desarrolladas para identificar

las variables independientes utilizadas en esta investigacion.

Una vez establecida la variable dependiente, primeramente, se identificaron
diversas fuentes de informacion como Google Académico, Biblioteca Virtual de la
UMSNH, Redalyc, Dialnet, Scielo, ScienceDirect, entre muchas otras. Dentro de
cada una de estas bases de datos se realizaron varias busquedas de articulos, tesis,
libros, cuadernos de investigacion y documentos relacionados con el concepto
“Clima Organizacional” y la exploracion fue ejecutada de una manera meticulosa

con el fin de obtener informacion realmente relevante para la investigacion.

Todos los archivos recolectados fueron guardados dentro de una base de datos
propia para leer, analizar y comprender todos ellos y, asimismo, identificar las

variables mas frecuentemente mencionadas.

Como bien acaba de ser descrito en el parrafo anterior, una vez recopilados,
organizados y categorizados los documentos, se comenzd con una lectura a
conciencia de estos, generando notas de los aspectos mas relevantes. Ya analizado
y comprendido, uno por uno, cada documento, se fue depurando la cantidad de
informacion obtenida, tomando como base los principales aspectos que se

acoplaron dentro de los objetivos que se pretendian considerar en este estudio.

También, se realizé una investigacion exploratoria con los colaboradores del objeto
de estudio, se les cuestiond respecto a cuales variables, de acuerdo con su
perspectiva, impactan en un adecuado o inadecuado Clima Organizacional del
Centro de Servicios Compartidos, a lo largo de esta exploraciéon fueron
compartiendo diferentes aspectos que cada colaborador considera importante para

su propio desenvolvimiento en la empresa, dentro de los principales aspectos o
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factores enunciados se encuentran: el desarrollo profesional, la motivacion, el

reconocimiento, el liderazgo, la comunicacion y la carga de trabajo.

La realidad es que cada colaborador manifesté una perspectiva diferente del
ambiente en el que se desenvuelven, esto directamente relacionado con el tiempo
que llevan laborando dentro del CSC, a su edad, a su género y a su puesto de
trabajo, pero la mayoria concuerda en que los componentes principales, ya
mencionados en el parrafo anterior, son la pieza elemental que puede originar que
los parametros de medicion, en el clima organizacional, sean fuertemente afectados

0 beneficiados.

Posterior al reconocimiento de los mejores contextos y conceptos del clima
organizacional, y también a la identificacion de las variables mas citadas en relacion
con la variable dependiente, se comenz6 nuevamente a explorar a través de las
fuentes antes mencionadas sobre las posibles variables independientes para asi
poder concretar la definicion de cada una de ellas. En este momento, se reiterd el
procedimiento de recopilacion, organizacién y categorizaciéon de los archivos

encontrados y, asimismo, la lectura a conciencia de la informacion recabada.

Al tiempo en que se concluye la revision de la literatura, se precisa que las variables
independientes son las siguientes: el desarrollo profesional, la motivacion, el

liderazgo y la comunicacion.
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|.V Preguntas de la Investigacion

Las preguntas de investigacion clarifican las ideas del investigador, al determinar y
definir lo que se quiere saber, conocer o resolver; del problema objeto de estudio,
da la orientacion para que, desde su postura, elabore el fundamento de la

investigacion (Secretaria de la Marina, 2005).

Ortiz Uribe (2011) menciona que las preguntas de investigacion son los
planteamientos o interrogantes formales que, de manera légica y fundamentada, se
plantea el investigador en funcién de un nuevo punto de partida para encontrar las

posibles respuestas, es decir, los nuevos conocimientos.

Las preguntas de investigacion se presentan en dos niveles, la pregunta general
gue corresponde a la esencia del problema a estudiar, es decir el titulo de la
investigacion, y las preguntas especificas orientadas a cuestionar sobre las
variables de estudio o aspectos concretos del problema; ambas (general y
especificas) en su totalidad conforman la investigacion a realizar (Secretaria de la
Marina, 2005).

Estas preguntas deben responder a las interrogantes del ¢ qué?, ¢por qué? y ¢ para
qué? Con ellas se busca aclarar ideas, dar una orientacion y ofrecer una
delimitacién al estudio, otorgando al investigador la posibilidad de construir, desde

sus intereses, la base principal de la investigacion.
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l.V.l Pregunta General

Con base al analisis contemplado en el planteamiento del problema de esta

investigacion, se puede definir que la pregunta general es:

¢En qué medida el desarrollo profesional, la motivacion, el liderazgo y la
comunicacion inciden en el Clima Organizacional del Centro de Servicios
Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la industria del

entretenimiento?

I.V.ll Preguntas Especificas

Con respecto a la pregunta general podremos desglosar las siguientes cuestiones

individuales de las variables incluidas en este estudio:

¢, Como influye el desarrollo profesional en el Clima Organizacional del Centro
de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento?

¢ Qué contribucion tiene la motivacion en el Clima Organizacional del Centro
de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento?

¢ Qué incidencia tiene el liderazgo en el Clima Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento?

¢, Qué impacto tiene la comunicacién en el Clima Organizacional del Centro
de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la

industria del entretenimiento?
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|.VI Objetivos

Sabino (1992), afirma que una vez seleccionado un problema que merezca la
atencion del investigador y que en principio resulte accesible, se hace
imprescindible formular la pregunta: ¢Cual es el objeto de estudiar el problema
antes mencionado? Es decir, a partir del planteamiento del problema, es necesario
gue se planteen los resultados que se esperan obtener como consecuencia de un

mejor conocimiento del objeto de investigacion.

No obstante, el investigador debe tener mucho cuidado con la formulacion de los
objetivos de su investigacion, ya que constituyen un importante punto de referencia
gue guiara el desarrollo de su trabajo. Hacia ellos se dirigiran todos sus esfuerzos.
Estos deben ser claramente expresados para evitar posibles desviaciones en el
proceso de investigacion y ser congruentes con la justificacion del estudio y los

elementos que conforman la problematica que se investiga (Rojas Soriano, 2010).

Una investigacion puede hacerse para satisfacer muy diferentes necesidades,
inquietudes o intereses. Puede ocurrir gue nuestros estudios se dirijan a conocer
los aspectos que nos permitiran resolver mejor una situacion concreta, a la
busqueda de los elementos necesarios para poder actuar luego en un sentido
especifico. En otros casos, la investigacion se justifica simplemente por la necesidad
de esclarecer algun problema que resulta de interés dentro del mundo cientifico, por

MAs que no se vislumbren aplicaciones directas para sus resultados (Sabino, 1992).
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I.VIL.l Objetivo General

El objetivo general es:

e Analizar y dar a conocer en qué medida el desarrollo profesional, la
motivacion, el liderazgo y la comunicacion inciden en el Clima Organizacional
del Centro de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad

en la industria del entretenimiento.

l.VI.Il Objetivos Especificos

Los objetivos especificos son los siguientes:

e Describir la influencia que tiene el desarrollo profesional en el Clima
Organizacional del Centro de Servicios Compartidos en una empresa
mexicana con actividad en la industria del entretenimiento.

e |dentificar cdmo contribuye la motivacién en el Clima Organizacional del
Centro de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en
la industria del entretenimiento.

e Explicar cémo incide el liderazgo en el Clima Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento.

e Determinar qué impacto tiene la comunicacién en el Clima Organizacional
del Centro de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad

en la industria del entretenimiento.
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l.VIlI Hipotesis

La hipotesis puede ser definida como una explicacion anticipada, una respuesta
tentativa que el investigador se formula con respecto al problema que pretende
investigar, por tanto, puede ser una suposicion fundamentada en la observacion del
fendbmeno objeto de investigacion. La hipétesis tiene una importante funcién
explicativa del fenémeno estudiado. De ahi que debe estar apoyada en
conocimientos comprobados, asi como también debe ofrecer una explicacion
amplia y profunda de los hechos y conclusiones que pretende abarcar y también
debe estar relacionada con el conjunto de conocimientos correspondientes a los
hechos (Maya, 2014).

Las hipotesis son los supuestos razonados que implican una serie de conceptos,
juicios y raciocinios tomados de la realidad estudiada, como una afirmacién objetiva
sobre una relacion entre variables o propiedad de algan fendmeno; que permite
ordenar, sistematizar y estructurar el conocimiento. Mediante ella se planea
comprobar o predecir algin supuesto, en el cual estan relacionadas dos o mas
variables (Secretaria de la Marina, 2005).

De acuerdo con Sanchez et al. (2024), las hipétesis se formulan con base en hechos
0 conocimientos que constituyen sus datos o premisas. Los datos son descripciones
de la realidad y funcionan para la validacion de las hipétesis, en uno u otro grado, 0
las hacen mas o menos probables. La importancia de la prueba de hip6tesis nace
de ser un procedimiento estadistico que permite evaluar los resultados obtenidos
en la investigacion y, asimismo, de proporcionar evidencia objetiva y cuantitativa de

la verdad o falsedad de una afirmacion.

Las hipétesis tienen una relacion muy estrecha con el planteamiento del problema
y la revision de la literatura vinculada con el tema de investigacion elegido. En este
contexto surgen las mismas, es decir: del analisis de una teoria, de la bibliografia
revisada con anterioridad, o bien de generalizaciones empiricas relacionadas con

nuestro objeto de investigacion (Maya, 2014).
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En las ciencias empiricas, la validez y la comprobacion de la hipétesis dependen de
su contrastacion con la realidad; en las ciencias formales, se tiene que
experimentar. Por lo tanto, las fuentes de ellas son las teorias y los datos empiricos;
deben cumplir con funciones y caracteristicas en el proceso de investigacion. Las
hipotesis se estructuran en dos partes: base/cimiento de la unidad de observacion
o analisis, que corresponde a la parte de los conocimientos ya comprobados
plasmados en el marco tedrico a comprobar o verificar; y cuerpo/estructura que
incluye las cuestiones empiricas a contrastar con la teoria o0 viceversa para probar

0 negar el supuesto (Secretaria de la Marina, 2005).
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l.VIL.I Hipotesis General

La hipotesis general se describe de la siguiente manera:

e El desarrollo profesional, la motivacién, el liderazgo y la comunicacion son
las variables que inciden en el Clima Organizacional del Centro de Servicios
Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la industria del

entretenimiento.

l.VILII Hipbtesis Especificas

Las hipotesis especificas se definen como:

e El desarrollo profesional influye considerablemente en el Clima
Organizacional del Centro de Servicios Compartidos en una empresa
mexicana con actividad en la industria del entretenimiento.

e La motivacion contribuye en demasia al Clima Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento.

e El liderazgo incide ampliamente en el Clima Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento.

e La comunicacién favorece notablemente en el Clima Organizacional del
Centro de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con actividad en

la industria del entretenimiento.
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l.VIII Justificacion de la Investigacion

Segun Maya (2014), la justificacidbn son las razones por las cuales se elige un
determinado tema. Es decir, se debe describir la importancia del tema que se ha
seleccionado, este puede ser el resultado de una inquietud personal o de la
necesidad de profundizar en el conocimiento de algin tema en particular, o también
debido a que la informacién de la que se dispone es escasa o0 poco profunda en el

campo de estudio seleccionado.

Es necesario justificar la investigacion a través de la explicacidon de las razones. La
mayoria de los estudios se realizan con un propadsito definido y ese propdésito debe
ser lo suficientemente significativo para justificar su ejecucién. Ademas, en muchos
casos se tiene que explicar por qué es conveniente llevar a cabo la investigacion y
cuales son los beneficios que se derivaran de ella. Una investigacion llega a ser
conveniente por diversos motivos: puede ayudar a resolver un problema social,
puede ayudar a construir una nueva teoria, o también, puede ayudar a generar

nuevas inquietudes de investigacion. (Hernandez Sampieri et al., 2010).

Hoy en dia existe una gran diversidad de empresas en todo el mundo, donde en su
mayoria, el recurso mas importante con el que cuentan es el humano. Es entonces
gue se puede precisar que todas estas empresas deben considerar como parte
fundamental de su estructura un adecuado clima organizacional, dado que es
esencial contar con un entorno laboral apto para el cumplimiento de los objetivos y

la mejora competitiva.

También es importante destacar la necesidad que existe de fomentar y desarrollar
fuerzas creativas e innovadoras que conduzcan los esfuerzos de las empresas por
un camino de constante aprendizaje y capacitacion, siendo prioritario el

mejoramiento continuo en cada uno de sus procesos (Galabiz Roman, 2004).
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La principal relevancia de nuestro estudio es ofrecer recomendaciones de mejora

para el clima organizacional del CSC de la empresa.

Por consiguiente, se enlistan algunas razones que apoyan Y justifican el presente

estudio:

e Comprender el concepto de Clima Organizacional.

e Conocer las variables principales que influyen en el Clima Organizacional del
CSC ya que de ellas depende el buen desempefio de los colaboradores.

¢ |dentificar el impacto positivo y/o negativo de las variables que inciden en el
Clima Organizacional del CSC con la finalidad de tomar decisiones de mejora
respecto a cada una de ellas.

e Coadyuvar en la mejora de la calidad del servicio que brinda el CSC v,
asimismo, influir en el comportamiento de cada uno de los colaboradores
para generar profesionistas comprometidos con la empresa y la sociedad.

e Contribuir a la disminucion de la alta tasa de rotacion del CSC, con la
recopilacion de informacion e identificacion de causas para propiciar una
mejor estabilidad a los colaboradores y sus familias y, de la misma manera,
brindar ahorros en la empresa.

e Generar propuestas de mejora que propicien un adecuado Clima
Organizacional que contribuyan al logro de los objetivos de la empresa y de

los colaboradores.
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|.IX Matriz de Congruencia Metodologica

Tabla 1 Matriz de Congruencia

Tema

Preguntas de investigacion

Objetivos de investigacion

Hipotesis de investigacion

Descripcion del problema:

Andlisis del Clima
Organizacional del Centro
de Servicios Compartidos de
una Empresa Mexicana con
Actividad en la Industria del
Entretenimiento.

Pregunta general:

¢En qué medida el desarrollo
profesional, la motivacién, el
liderazgo y la comunicacion
inciden en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento?

Preguntas especificas:

1. ¢Como influye el desarrollo
profesional en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento?

2. ¢Qué contribucion tiene la
motivacion en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento?

3. ¢Qué incidencia tiene el
liderazgo en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento?

4. ¢;Qué impacto tiene la
comunicacion en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento?

Objetivo general

Analizar y dar a conocer en qué
medida el desarrollo profesional,
la motivacién, el liderazgo y la
comunicacion inciden en el
Clima Organizacional del Centro
de Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con actividad
en la industria del
entretenimiento.

Objetivos especificos

1. Describir la influencia que
tienen el desarrollo profesional
en el Clima Organizacional del
Centro de Servicios
Compartidos en una empresa
mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento.

2. |dentificar como contribuye la
motivacion en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con actividad
en la industria del
entretenimiento.

3. Explicar cémo incide el
liderazgo en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con actividad
en la industria del
entretenimiento.

4. Determinar qué impacto tiene
la comunicacién en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con actividad
en la industria del
entretenimiento.

Hipotesis general

El desarrollo profesional, la
motivacion, el liderazgo y la
comunicacion son las variables
que inciden en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento.

Hipotesis Especificas

1. El desarrollo profesional
influye considerablemente en
el Clima Organizacional del
Centro de Servicios
Compartidos en una empresa
mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento.

2. La motivacién contribuye en
demasia en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento.

3. El liderazgo  incide
ampliamente en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento.

4. La comunicaciéon favorece
notablemente en el Clima
Organizacional del Centro de
Servicios Compartidos en una
empresa mexicana con
actividad en la industria del
entretenimiento.

Fuente: (Elaboracion propia).
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|.X Modelo de Variables

De acuerdo con la definicion de Herndndez Sampieri et al. (2010), las variables de

la investigacion son las propiedades medidas que forman parte de las hipétesis o

gue se pretenden describir. Las variables pueden requerir uno o varios items para

ser medidas.

llustracion 3 Mapa conceptual del modelo de variables

| Dimensiones VD

|‘Jaliahle Dependiente

Variable Independiente

Dimensiones

Indicadares

Trabajo en equipo

Formacidn profesional

L—

Clima Organizacional

Desarrollo profesional

Desempeno basado enfortalezas

Grado dealineacion entre funciones asignadas y habilidades personales

Retroalimentacion sobre desempeno

Frecuenciay utilidad de conversaciones sobre el avance del colaborador

Oportunidades de crecimiento

Acceso a proyectos, formacion y responsabilidades nuevas

Reconocimiento laboral

Frecuencia e impacto del reconocimiento verbal o simbalico

Motivacian Participacian e involucramiento Percepcion de que las ideas son valoradas e influyen en decisiones
Propésito organizacional Mivelde conexién del colaborador con los valores y misién de la empresa
Liderazgo empatico Mivel de atencidn y acompanamiento individual por parte dellider
Liderazgo Liderazgo orientado al desarrollo Apoyo dellider para el crecimiento personaly profesional

Liderazgo colectivo

Percepcion del compromiso grupal con la excelencia

Comunicacin

Claridad en roles yfunciones

Nivelde comprensidn deresponsabilidades laborales

Soporte operativo

Disponibilidad y adecuacion derecursos para la ejecucion del trabajo

Relaciones interpersonales

Presencia devinculos cercanos quefomentan confianza y bienestar

Fuente: (Elaboracion propia).
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I.X.l1 Variable Dependiente

Una variable es susceptible de cambio en cuanto a cantidad y calidad. La variable
dependiente sera el factor que se utilizara para medir el efecto de las variables
independientes. Esta variable es el comportamiento resultante del organismo que
se estipula, representa la consecuencia de los cambios en el sujeto bajo el estudio.
Es el factor que puede aparecer, desaparecer, 0 variar esto por consecuencia de lo

que hagan las variables independientes (Buendia et al., 1998).

El Clima Organizacional sera nuestra variable dependiente, por lo que representa el
interés principal y mostraré el desenlace al que se pretende llegar con este estudio.

I.X.1l Variables Independientes

Se puede definir como la condicion bajo la cual se examina la variable dependiente.

Es la variable que el investigador debe medir, manipular o seleccionar para
determinar la relacién con el fenbmeno, en este caso, el CSC de la empresa. Esta
puede tener su origen en el sujeto, y es la variable que nos servird de referencia

para ver los efectos que produce en la variable dependiente (Buendia et al., 1998).
En esta ocasion nuestras variables independientes seran:

o Desarrollo profesional
o Motivacion
o Liderazgo

o Comunicacioén
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|.X.I Operacionalizacion de Variables

Partiendo del propdésito de la investigacién, se ha determinado que la variable
dependiente es el Clima Organizacional y las variables independientes son el
Desarrollo Profesional, Motivacion, Liderazgo y Comunicacion; estos factores
forman parte de la hipotesis y se desea conocer en qué grado inciden en el Clima
Organizacional del Centro de Servicios Compartidos en una empresa mexicana con

actividad en la industria del entretenimiento.

Con base en estas variables se definen las dimensiones de nuestra investigacion,
los indicadores que estan relacionados con cada una de ellas y los items de cada

una de ellas.

Tabla 2 Operacionalizacion de Variable Dependiente

Variable

) Definicion Real Definicion Operacional items
Dependiente

Rodriguez (2000) define que el clima
organizacional se refiere a las percepciones
compartidas por los integrantes de una
organizacion respecto al trabajo, al ambiente
fisico, a las relaciones interpersonales y a las
diversas regulaciones formales que afectan a
dicho trabajo.

El clima organizacional es la
percepcion que tienen los
colaboradores sobre el ambiente
laboral influido por factores como
desarrollo profesional, motivacion,
liderazgo y comunicacion.

Clima
Organizacional

Fuente: (Elaboracion propia).
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Tabla 3 Operacionalizacion de Variables Independientes

. S Definicion . . . .
Variables Definiciéon Real ; Dimensiones Indicadores Iltems
Operacional
Chiavenato (2011), ~ Grado de alineacién
. ( ) . Desempefio ;
lo define como las Proceso mediante basado en entre funciones 8
oportunidades de el cual una persona f asignadas y
S ; ortalezas -
crecimiento en adquiere nuevas habilidades personales
equipo, cursos para | habilidades, Frecuencia y utilidad
Desarrollo | renovaciény conocimientos y Retroalimentacion | de conversaciones 16
profesional |actualizacion, apoyo | experiencias que le | sobre desempefio | sobre el avance del
a la educacion permiten crecer en colaborador
continua, su carrera'y Acceso a proyectos,
capacitacién y desempeiiar mejor | Oportunidades de | formacion y 17
posibilidades de su trabajo. crecimiento responsabilidades
ascenso de puesto. nuevas
. . - Frecuencia e impacto
Robbins & Judge Impulso interno que | Reconocimiento € 1mp
(2013), la definen lleva a una persona | laboral del reconc_>0|m|e_nto °
’ verbal o simbélico
como los procesos | a actuar con =
. L Percepcion de que las
que repercuten en la | entusiasmo, Participacion e :
L, ) i ) g : . X ideas son valoradas e 12
Motivacion | intensidad, direccién | compromiso y involucramiento | . o
. . . influyen en decisiones
y persistencia del constancia para . o
. Nivel de conexién del
esfuerzo que realiza | alcanzar sus metas, Propésito colaborador con los
una persona para el | tanto personales or gnizacional valores y mision de la 13
logro sus objetivos. | como laborales. 9 y
empresa
Ferndndez (2019), Nivel de atencién y
lo define como un . . .| Liderazgo acomparfiamiento
Capacidad de influir azg acomp 10
proceso de " empatico individual por parte del
! : positivamente en .
influencia entre el lider
. un grupo de : -
lider y las personas, personas Liderazgo Apoyo del lider para el
. ue tiene como fin - ’ orientado al crecimiento personal 11
Liderazgo gltimo su guiandolas con desarrollo rofesional P /
A claridad, empatia y P
implicacion : i .
voluntaria en el direccion hacia el Percepcion del
logro de objetivos Liderazgo Peio
logro de los comunes colectivo compromiso grupal con | 14
objetivos de la la excelencia
organizacion.
Pr median . Nivel de comprension
el ?:ﬁ(;f?as Sgrzo;eas Claridad en roles de responsabpilidades 6
Chiavenato (2011), |. L funciones
. ( ) intercambian ideas, y laborales
la define como el . g, : T
. informacion y Disponibilidad y
proceso a través del o I,
L . sentimientos de . adecuacién de
Comunicacion | cual se transmite Soporte operativo 7
) 2 manera clara 'y recursos para la
informacion y X - ; ., .
T efectiva, facilitando ejecucion del trabajo
significados de un - . -
R la colaboracién, el . Presencia de vinculos
individuo u otro. o Relaciones
entendimientoy la |, cercanos que fomentan | 15
interpersonales

toma de decisiones.

confianza y bienestar

Fuente: (Elaboracion propia).
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CAPITULO Il Marco Teorico

El marco tedrico se refiere a los enfoques tedricos que fundamentan el problema
objeto de la investigacion, y también a las experiencias y observaciones personales
gue se tienen respecto al tema que se plantea. Su realizacion considera la revision
sistemética y organizada de la bibliografia relacionada con el tema de estudio,
misma que debid haber sido seleccionada oportunamente y a la cual se recurrird
constantemente para desarrollar cada etapa comprendida en el disefio de la
investigacion. Su funcion principal es establecer un marco de teorias que expliquen
los resultados obtenidos en la investigacion. De no ser asi, al investigador le sera
dificil fundamentar su investigacion e interpretar de manera fructifera los resultados
obtenidos (Maya, 2014).

El marco tedrico es una de las etapas del proyecto de investigacién que acerca al
investigador a su objeto de estudio, con el fin de comprenderlo, contextualizarlo y
analizarlo. La investigacion tedrica se transforma en el modelo intelectual que
amplifica el panorama de la realidad a estudiar, con la finalidad de identificar su
problema. El marco teérico se debe comprender como el instrumento cientifico que
contribuye a la elaboracion de nuevos estudios a partir de objetos de estudio
similares, en donde ya se ha desarrollado un lenguaje cientifico y se ha realizado

una clasificacion de la realidad (Martinez Cervantes, 2024).
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II.I Clima Organizacional

El entorno global en el que vivimos, lleno de constantes cambios, ha obligado a las
empresas a desarrollar estrategias para ser competitivas, optimizando procesos y
recursos. Motivo por el que, muchas de ellas se enfocan en el recurso mas valioso
gue tienen, el ser humano, puesto que, son pieza importante dentro de la cadena
de valor, son quienes dia con dia tratan con los clientes, producen, distribuyen u
ofrecen productos o servicios, esto implica una gran responsabilidad que consiste
en construir relaciones de largo plazo con los colaboradores y crear un entorno de
trabajo agradable y saludable, para evitar la pérdida de talento (Terrones Mayta &
Haro Zea, 2024).

Es habitual que, cuando dos o mas personas se reunen para la realizacién de
cualquier trabajo, la involucracion afectiva sea una condicion esencial para que se
consigan los objetivos comunes. Esto ocurre en cualquier organizacion o en
cualquier equipo deportivo. Los entrenadores, los dirigentes, los directores y los
lideres, entienden bien esta cuestion y, por esto, el clima organizacional es

frecuentemente mencionado como un factor de victoria o derrota (Alves, 2000).

El clima organizacional pertenece a uno de los principales elementos a considerar
en los procesos de gestién, cambio e innovacion de las organizaciones. Por su
impacto inmediato, adquiere gran relevancia dentro de los procesos y los resultados;
por tal motivo, influye directamente en la calidad del propio sistema y su desarrollo.
(Iglesias Armentero & Torres Esperdn, 2018).

De esta manera, el ambiente en que se desempeiian los trabajadores y las
percepciones que ellos generan respecto a su entorno laboral, es una cuestion de
gran importancia para todas las empresas que encaminan sus esfuerzos a la mejora
continua, en favor de obtener un incremento en la productividad, dedicando empefio
al potencial humanoy a la calidad de los servicios ofertados. El clima organizacional,
aunque se le ha denominado de varias formas con el paso del tiempo (medio laboral,

ambiente laboral, entorno laboral, entre otros), esta conformado por un grupo de
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caracteristicas que son relativamente firmes en una organizacion y constantes en el
tiempo, y se diferencian de una organizacion con otra y, asimismo, de un area con
otra. Este concepto hace mas de 60 afios que viene generando un gran interés en

los investigadores (lglesias Armentero & Torres Esperdn, 2018).

El clima organizacional es un principio estudiado a lo largo de varios afos debido al
impacto que genera en la satisfaccion laboral, y este término se refiere a los rasgos
organizativos permanentes, como estructura organizativa, estilos directivos o
liderazgo y mecanismos de recompensa o reconocimiento, los cuales favorecen el

cumplimiento del trabajo de los colaboradores (Cortez Rodriguez, 2023).

Es importante mencionar que el clima es un factor determinante en el desarrollo
empresarial, y su estudio en profundidad, diagnéstico y mejoramiento incide de
manera directa en el denominado espiritu de la organizaciéon (Garcia Solarte, 2009).

El concepto de clima organizacional se identifica como el ambiente que se vive en
la empresa en un momento determinado; en donde puede resultar agradable o
desagradable laborar; o bien como la cualidad o propiedad del ambiente que
perciben o experimentan los integrantes de la organizacién, misma que puede ser

de orden interno o externo y que influye en su comportamiento (Jiménez, 2011).

En el mismo sentido, Chiavenato (2000), define que el término clima organizacional
se refiere de manera especifica a las propiedades motivacionales del ambiente
organizacional; es decir, a los aspectos de la organizacion que llevan a la
estimulacién o provocacion de diferentes motivaciones en sus colaboradores. Por
tanto, el clima organizacional es favorable cuando satisface las necesidades
personales de los integrantes y eleva la moral, y es desfavorable, cuando frustra
esas necesidades. En realidad, el clima organizacional influye en el estado

motivacional de las personas y, a su vez, este estado influye en el entorno laboral.

De acuerdo con Sudarsky (1977), el clima organizacional se puede definir como un
concepto integrado que permite determinar la manera en que las politicas, practicas

administrativas, la tecnologia, los procesos de toma de decisiones, y otros, se
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traducen a través del clima y las motivaciones en el comportamiento de los equipos

de trabajo y las personas que son influenciadas por ellas.

Alvarez (1995), comparte que el clima organizacional es el ambiente de trabajo que
resulta de la expresion o manifestacion de diferentes elementos de caracter
interpersonal, fisico y organizacional. El entorno en el que los colaboradores
realizan su trabajo incide de forma evidente en su satisfaccion y comportamiento vy,

por lo consecuencia, en su creatividad y productividad.

Desde el punto de vista de Rodriguez (2016), el concepto de clima organizacional
se refiere a las percepciones compartidas por los integrantes de una organizacion
respecto al trabajo, al ambiente fisico, a las relaciones interpersonales y a las

diversas regulaciones formales que afectan a dicho trabajo.

Rodriguez M. (2016) expresa en su libro diagnostico organizacional que, el clima

organizacional se caracteriza por las siguientes particularidades:

e El clima organizacional hace referencia a la situacidn ambiental que existe
en el lugar de trabajo de la organizacion.

e El clima organizacional tiene una cierta permanencia, a pesar de
experimentar cambios por situaciones circunstanciales. Esto supone que se
puede contar con una determinada estabilidad, con cambios ligeramente
graduales. Aunque esta estabilidad puede sufrir alteraciones importantes en
los casos en que se afecte de forma relevante a los colaboradores.

e Elclima organizacional tiene una gran influencia sobre el comportamiento de
los integrantes de la organizacién. Un buen clima trae como consecuencia
una mejor disposicion de los colaboradores a participar de forma activa y
eficiente en el desempefio de sus tareas. Por el otro lado, un clima malo, hara
totalmente dificil el progreso de la organizacion y la coordinacion de tareas.

¢ El clima organizacional incide en el nivel de compromiso e identificacién de
los integrantes de la organizacion. Un buen clima fomenta un grado
significativo de identificacion de sus colaboradores, pero si el clima es

deficiente se limita el grado de identificacion de estos.
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e El clima organizacional es afectado por los comportamientos y actitudes de
los miembros de la organizacion y, a su vez, afecta dichos comportamientos
y actitudes; es decir, si un colaborador observa que el clima es grato, sin
darse cuenta, contribuira con su propio comportamiento a que este clima sea
agradable; pero en caso contrario, al percibir actitudes negativas es propenso
a generar un mayor clima de insatisfaccién y descontento.

e El clima organizacional tiene afectacion por diversos factores estructurales,
tales como estilo de direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de
contratacion y despidos, etc. Estos factores, a su vez, pueden ser también
afectados por el clima. Por ejemplo, un estilo de gestiébn muy burocratico y
autoritario, con exceso de control y falta de confianza, puede generar un
ambiente laboral tenso, de desconfianza.

e EIl ausentismo, la alta rotacién de personal y la insatisfaccion laboral son
caracteristicas que pueden incidir directamente en un inadecuado clima
organizacional.

e EI cambio dentro del clima organizacional siempre es posible, pero se
requiere de cambios en mas de una variable para que este sea duradero y
pueda estabilizarse en un nuevo estilo. Estos cambios pueden ser a través
de politicas, mejores practicas y/o anuncios de mejoras en las

remuneraciones, instalaciones fisicas, relaciones laborales, etc.

Dentro del clima organizacional existen diferentes causas que ocasionan que la
empresa no sea mas eficiente, debido al bajo desempefio de los trabajadores, tales
como la falta de motivacién, capacitacion, comunicacion, liderazgo, por lo que se
debe prestar mayor atencion a las relaciones interpersonales de los trabajadores
(Fiallo Moncayo et al., 2015).

Por consiguiente, para entender el clima organizacional es importante conocer el
comportamiento y las percepciones de cada colaborador y, con ello, poder

comenzar a implementar estrategias en busca de una mejora continua.
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II.I.1 Trabajo en equipo

Hoy en dia, los cambios en la estructura y los procesos en las organizaciones de la
sociedad generan un amplio impacto en la nueva forma de trabajar. La dificultad de
las tareas ha incrementado, provocando que la resolucion individual no sea
asequible. De tal forma que, las organizaciones del trabajo exigen la competencia

transversal de trabajo en equipo (Torrelles et al., 2011).

Los equipos mantienen una repercusion diaria en nuestras vidas y su eficacia es
valiosa para el bienestar en una extensa serie de funciones sociales. La dinamica y
la complejidad del entorno en las organizaciones implican trabajar a través de
objetivos comunes, en funcion de unos roles adquiridos o unas funciones
predeterminadas. La gran complejidad del universo laboral y la innovacién originan
diferentes situaciones que requieren diversidad de habilidades, altos niveles de
conocimiento, respuestas rapidas y adaptabilidad. Y es por medio de los equipos de
trabajo como se pueden desarrollar todas estas caracteristicas (Kozlowski & llgen,
2006).

De acuerdo con Lasso Castillo (2024), la falta de trabajo en equipo es una de las
problematicas que mas abruman a las organizaciones con relacion a los
descontentos del trabajo en equipo, y este se describe como la articulacion de las
diversas profesiones y/o actividades que entrega cada uno de los colaboradores

gue forman parte del equipo.

Valverde et al. (1989), define el equipo de trabajo es una entidad organizada y
orientada a la consecucion de una tarea o fin en comun, constituida por un
determinado namero de miembros que adoptan actividades y funciones precisas,
con base a la disponibilidad de recursos y habilidades para encaminar el proceso
psico-social del grupo dentro de un entorno de confianza y respeto. El trabajo en
equipo adecua una manera de abordar cuestiones que requieren la intervencion
combinada de varias personas portadoras de conocimientos particulares que se

enlazan en un proceso de trabajo enfocado a la ejecucion de tareas para alcanzar
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una meta u objetivo. La formacion de un equipo de trabajo obedece a las
peculiaridades de la situacion o asunto en cuestion. La participacion de los
miembros dependera de los diferentes factores que se presenten en el transcurso

de la ejecucidn de las tareas del proceso de trabajo.

De tal forma que, de una manera sintetizada, se describe al equipo de trabajo como
un grupo donde el trabajo y las responsabilidades son compartidas por sus
integrantes en menor o mayor nivel dependiendo del programa de actividades
adoptado, contribuyendo con los aportes disciplinarios correspondientes, dentro de
una dinamica particular y global que tiene como meta basica la consecucion de

objetivos externos (Valverde et al., 1989).

El proceso del trabajo en equipo captura la manera en que los integrantes del equipo
combinan sus recursos individuales, coordinando conocimientos, habilidades y

esfuerzos para resolver las demandas de las tareas (Kozlowski & ligen, 2006).

En un mismo sentido, Aguilar Morales & Ernesto Vargas (2010), refieren a un equipo
de trabajo como el conjunto de personas que se reunen frecuentemente con el
objetivo de alcanzar algun fin en comun, asimismo, mantienen una interaccién
constante y aceptan una serie de normas, principios y roles de comportamiento
social. En otras palabras, un equipo es un grupo que se caracteriza por la
identificacion con el logro de las metas, aceptacion de los roles, comunicacion clara
y fluida, involucramiento de diversos componentes afectivos; espontanea
colaboracion y ayuda mutua; cohesion, afinidad e identificacion; conciencia de

grupo y buenas relaciones interpersonales.

Al relacionar el trabajo en equipo y el clima organizacional en las organizaciones,
se ha logrado identificar que convergen en una relacion de simbiosis, dadas sus
particularidades teorias y conceptuales, evidenciadas en el desarrollo del trabajo,
donde la virtud de estos grupos surge de las interrelaciones que existen entre los
colaboradores, su cohesion, el apoyo mutuo y los objetivos comunes; todo lo cual
incide las percepciones colectivas del entorno laboral. (Gonzalez Pelaez & Ospina
Nieto, 2015).
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[I.1.1 Formacion Profesional

De conformidad con Casanova (2003), la formacién profesional se ha transformado
en un elemento de gran importancia ante la llegada de nuevas formas y estrategias
de organizar y gestionar la produccion y el trabajo. Esta formacion se encuentra
dirigida a entregar y potenciar las competencias aplicables a una diversidad de
situaciones laborales y areas de ocupacion, y no solamente a calificar el desempefio
en un puesto de trabajo especifico. La formacion profesional debe ser catalogada
como parte de un proceso permanente de formacién a lo largo de la vida de las
personas, en combinacion con otros tipos de educacion, que se comparte entre
diversos actores y es concebida como un desafio de toda la sociedad y, asimismo,

puede fungir como materia objeto de negociacion.

Los trabajadores de las empresas generalmente se sienten motivados por su
crecimiento personal y profesional, de manera que favorecer la formacién
profesional es bueno para su rendimiento y es fundamental para prevenir riesgos
de naturaleza psicosocial. Las ventajas son la autoestima, la satisfaccion laboral, el

mejor desempefio del puesto, la promocién (Fiallo Moncayo et al., 2015).

En la mayoria de las ocasiones en que se utiliza el término “formacioén” seguido del
adjetivo “profesional”, de manera general, se entiende que hace referencia a un tipo
de formacién que tiene como propésito principal preparar a las personas para el
trabajo. La realidad es que esta formacion no solo esta orientada a la preparacion o
capacitacién del empleo asalariado y bajo contrato, sino también a todas las otras
formas de trabajo posibles de encontrar en la sociedad actual. Razén por la cual es
posible afirmar que la formacion profesional prepara no solo para el trabajo en sus
diferentes formas y modalidades, sino también para la vida en comunidad, para
comprender las relaciones sociales y de trabajo y actuar en forma transformadora.
Asi que, de manera simplificada, se puede resumir que la formacion profesional es
simultdneamente una formacion para el trabajo y una formacion para la ciudadania
(Casanova, 2003).
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Con base en la definicion de Climent Lopez (1997), la formacién profesional es el
conjunto de actividades cuyo objetivo es proporcionar los conocimientos,
habilidades y actitudes necesarios para el ejercicio de una profesion y la

consiguiente incorporacion al mundo del trabajo.

Cuando la formacién profesional nace vinculada al trabajo, al saber sobre el trabajo
y en general al saber. Saber ser, saber quién ser y saber, definen el campo de
problemas de la educacion, la formacién y la profesion. El nuevo sentido de
formacion creado a mediados del siglo XX cambié de objeto, ya no se forma el
espiritu o el cuerpo, sino la inteligencia, la vida intelectual, los conocimientos
(Quiceno Castrillén, 2002).

De acuerdo con un estudio realizado por Loor Chavez & Hinojosa Pérez (2021), en
Instituciones de Educacion Superior de Manabi, Ecuador, en su evaluacion general
del clima organizacional, en opinion de los docentes encuestados, identificaron que
las dimensiones estudiadas de esta variable tienen gran incidencia en la variable de

formacion profesional.
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I1.1l Desarrollo Profesional

El desarrollo profesional dentro de una organizacién es una practica que motiva a
los trabajadores a permanecer en ella, cuando esta practica se realiza
sistematicamente, se muestra la politica de promociones como realidad que
permitir al trabajador recorrer un camino desde el puesto actual hacia otros con
mayor responsabilidad y con una mayor jerarquia. Es entonces que la planificacién
y el desarrollo se muestran como una oportunidad para ganar el compromiso del
trabajador al darle la posibilidad de tener una carrera satisfactoria y exitosa (Nieves
Zubillaga, 2013).

Afadiendo a lo ya mencionado en el parrafo anterior, el desarrollo profesional es un
esfuerzo organizado y formalizado que se centra en el desarrollo de trabajadores
mas capacitados. Tiene un mayor alcance y una duracién mas extensa que la
formacion. El desarrollo debe ser una alternativa empresarial estratégica si la
organizacion quiere subsistir en un entorno global y cada vez mas competitivo
(Fernandez Losa, 2022).

El desarrollo profesional continuo es un factor determinante para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones en el ambiente empresarial cada vez mas
competitivo y dinamico. La capacitacion laboral ha sido reconocida como un
componente basico para mejorar las competencias y habilidades de los empleados,
lo que a su vez contribuye al desarrollo organizacional. Otro elemento fundamental
del desarrollo profesional es la percepcion de oportunidades de crecimiento, cuando
los empleados detectan que tienen oportunidades para mejorar sus habilidades y
avanzar en sus carreras, su motivacibn y compromiso con la organizacién

incrementan notablemente (Mendoza Armijos, 2022).

Chiavenato (2011) define el desarrollo profesional como las oportunidades de
crecimiento en equipo, COMO cursos para renovacion y actualizacion, apoyo a la

educacién continua, capacitacion y posibilidades reales de ascenso de puesto.
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El desarrollo profesional es el proceso por el que las personas progresan a través
de una serie de etapas caracterizadas por distintas tareas de desarrollo, actividades

y relaciones (Fernandez Losa, 2022).

Con base en lo sefalado por Fernandez Losa (2022), existen tres diferentes

modelos de desarrollo profesional:

1. Modelos de ciclo de vida. Refieren a que los empleados desempefian tareas
o0 actividades de desarrollo en el transcurso de su profesion.

2. Modelos basados en la organizacion. Sustenta que las profesiones pasan por
diferentes etapas; sin embargo, afirma que el desarrollo profesional implica
un aprendizaje continuo de los trabajadores para realizar tareas definitivas.
Cada etapa implica cambios en las actividades y en las relaciones con
compafieros y jefes.

3. Modelo del patrén de direccion. Explica como las personas contemplan su
profesién; es decir, como tienen la posibilidad de tomar la decision sobre la
velocidad con que quieren avanzar por las fases profesionales y en qué punto
desean regresar a una etapa anterior. Algunos trabajadores planean
permanecer en un determinado puesto o empleo durante toda su vida y no
entran en sus planes cambiar de trabajo. Otros asumen su profesién como
una espiral, ya que permanecen durante un tiempo en un determinado puesto
0 empleo y posteriormente deciden cambiar a un departamento diferente. Un
buen ejemplo son los asesores de direccion que trabajan en el proyecto de
una empresa durante varios afios y, cuando este concluye, se desplazan a

otra empresa en vista de algin proyecto distinto.

En un mismo sentido, Garcia Gomez (1999), conceptualiza el desarrollo profesional
y personal como el crecimiento, desarrollo, cambio, mejora, adecuacion, en relacion
con el conocimiento propio, con las actitudes en y sobre el trabajo en la
organizacion, que busca generar una sinergia entre las necesidades de desarrollo
profesional del personal y las necesidades de desarrollo organizativo, institucional

y social.
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Un desarrollo profesional adecuado aumenta la satisfaccion y la autoestima, reduce
el estrés y mejora la salud fisica y psicolégica de los trabajadores. Este mismo
desarrollo profesional beneficia a la organizacion porque los colaboradores se
adaptan de manera mas rapida a los cambios e innovaciones. Un sistema de
planificacion profesional orientado a un modelo de desarrollo adecuado, establecido
apropiadamente, en el que los empleados, directivos y empresa desempefien
correcta y activamente sus roles, permitira superar cualquier reto o desafio personal,
profesional o competitivo, haciendo frente a los duros problemas laborales que
acechan a los trabajadores y a las organizaciones (Fernandez Losa, 2022).

Nieves Zubillaga (2013), afirma que siempre que el desarrollo de carrera profesional
se conciba como una navegacidn entre los puestos de la organizacion,
inevitablemente ocurrira que, por diversas razones, se saturan las posibilidades de
un alto porcentaje de los empleados, y esto generara un impacto contradictorio en
términos de clima organizacional. Un modelo de desarrollo de carrera adecuado
permitira impactar sobre aspectos como la motivacion de los trabajadores y el cultivo

de un buen clima laboral.

Entre la amplia variedad de elementos que promueven un clima organizacional
adecuado se encuentra el salario ligado a los resultados, la capacitacion continua y
la colaboracion con el desarrollo profesional del trabajador (Gonzalez & Gonzalez,
2010).
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Il.1Il Motivacion

En la actualidad, las empresas buscan que sus colaboradores se mantengan
motivados y comprometidos con el rol que desempefian de manera cotidiana, de
forma que puedan concretar sus tareas y proyectos de manera eficiente, y con ello,
lograr alcanzar los objetivos y la mision de la organizacion. La investigacion
psicolégica ha expuesto diferentes teorias para describir los origenes del
comportamiento humano. En este esfuerzo cientifico, la motivacion comprende un
elemento esencial. Cuando un individuo se encuentra motivado, se orienta hacia los
objetivos, persiste y sobrepasa los obstaculos que limitan su camino hacia el logro
de estos objetivos (Pérez Tapia, 2014).

La motivacidbn es un tema que ocupa un papel primordial dentro de debates
importantes sobre politicas publicas y, también, es una de las preguntas principales
y mas relevantes que los duefios de las organizaciones deben responder (Robbins
& Judge, 2013).

Es asi como, Stoner et al. (2009), afirma que las empresas y los investigadores de
la administracion, desde hace tiempo, suponen que las metas de la organizacién
son inalcanzables si los integrantes de la organizacion no muestran un compromiso
permanente con ella. La motivacién es una caracteristica de la psicologia humana
gue impulsa el grado de compromiso de las personas. Engloba caracteristicas que
ocasionan, canalizan y sustentan la conducta humana en un sentido particular y

comprometido.

La motivacién en el trabajo tiene su origen en el latin “motus”, que significa movido,
0 “motio”, que significa movimiento, la motivacion puede explicarse como el
seflalamiento o énfasis que se descubre en una persona hacia un determinado
medio de satisfacer una necesidad, creando o aumentando el impulso necesario
para poner en obra esa actividad o esa accion, o también para dejar de realizarla.
Son aquellas actitudes que orientan y dirigen el comportamiento de una persona

(Huilcapi Masacon et al, 2017).
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De acuerdo con Robbins & Judge (2013), la motivacién se define como los procesos
que repercuten en la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza

una persona para el logro de sus objetivos.

Dentro de la investigacion de Rivera Porras et al. (2018), se define la motivacion
laboral como la fuerza psicolégica que alienta a los trabajadores a comenzar,
mantener y mejorar sus actividades laborales. Se considera como el motor de los
empleados dentro de la empresa y, por consecuencia, se transforma en la energia
de la organizacion. La motivacion conlleva al conjunto de actividades que se
ejecutan con el objetivo de lograr la satisfaccion de las necesidades, y se aplica
tanto a los comportamientos mas elementales como a las tareas mas complejas de

los individuos en sus puestos de trabajo.

Segun la perspectiva de Stoner et al. (2009), motivar es el proceso administrativo
que consiste en influenciar la conducta de las personas, con base en el
conocimiento de “s qué hace que la gente funcione?” La motivacion y el motivar se

refieren al grado de la conducta humana consciente entre dos variantes:

1. Los actos reflejos (un estornudo o un parpadeo) y,
2. Las costumbres adquiridas (cepillarse los dientes o la forma de escribir).

Siesquen Sandoval et al. (2024), plantea que, a través del estudio y la realizacién
de diferentes analisis e investigaciones, se ha observado un creciente interés en el
enfoque motivacional en las organizaciones, sin embargo, las estrategias aun no
han alcanzado su maximo potencial, ya que, se suelen enfrentar con desafios como
la resistencia de los empleadores y la persistente desigualdad social. Por ello, es
esencial incentivar un clima de trabajo que promueva una buena calidad de vida
para los colaboradores, para promover también su compromiso y lealtad hacia la
organizacion. Una de las sugerencias que existen para lograrlo es promover
estrategias de motivacion continua e implementar sistemas de incentivos
innovadores, adaptando un enfoque de psicologia organizacional, monitoreando

constantemente las intervenciones y llevando a cabo investigaciones locales, esto
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ayudard a incrementar la motivacion de cada colaborador e impactara directamente

en su productividad.

Chiavenato (2000), expone que el clima organizacional guarda una estrecha
relacion con el grado de motivacion de sus colaboradores. Cuando la motivacion es
alta, el clima organizacional sube y se traduce en relaciones de satisfaccion, animo,
interés, colaboracion, entre otros. Sin embargo, cuando esta es baja, ya sea por
frustracion o por barreras en la satisfaccion de las necesidades, el clima
organizacional tiende a bajar, y se caracteriza por estados de depresion, desinteres,
apatia, insatisfaccion y, en casos extremos, por estados de agresividad, tumulto,

inconformidad, comunes en los enfrentamientos frontales con la organizacion.

La motivacién y la satisfaccion en el trabajo son fundamentales para el desarrollo
de un clima laboral saludable, y mas, en estos tiempos de desarrollo y de crisis
(Rivera Porras et al., 2018).

Del mismo modo, Huilcapi Masacon et al. (2017), mencionan que el ser humano
tiene dos tipos de necesidades: La primera le permite evitar defenderse para evadir
el dafo y, la segunda se encuentra ligada a satisfacer sus necesidades como ser
humano y poderse desarrollar, por ello se considera el factor motivacional como la
férmula para la generacion de un clima laboral agradable en el que los trabajadores

se sientan entusiasmados, lo que garantiza el éxito empresarial.
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II.1IV Liderazgo

El liderazgo en las organizaciones influye directamente en el sentido del
comportamiento que toman las personas que las integran rumbo al logro de los

objetivos.

El liderazgo es un elemento primordial para las organizaciones. Los lideres pueden
nacer o pueden construirse a lo largo de su vida. En la historia de todas las
empresas se han conocido y estudiado a colaboradores que han logrado inspirar a
otros y lograr los objetivos propios y organizacionales (Bonifaz Villar, 2012).

Segun Robbins & Judge (2013), las organizaciones requieren de un liderazgo firme
y una administracion sélida para ser capaces de alcanzar 6ptimos resultados. En el
presente, las organizaciones necesitan lideres que desafien el estatus quo, que
elaboren visiones orientadas a un mejor futuro y que inspiren al resto de los

colaboradores para que deseen lograr esas mismas visiones.

El principal eje de importancia para que las organizaciones se preocupen por contar
con lideres esta en la diferencia que puede resultar entre un jefe normal, bueno y
competente pero que carece de liderazgo, y un verdadero lider que obtiene
resultados excepcionales. Un jefe se preocupa principalmente en que el esfuerzo
se demuestre a través de la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de las tareas, y
un lider, se preocupa, por lo mismo, pero también por el desarrollo personal de cada
colaborador, involucrandose en conocer los intereses de todos, creando asi un
ambiente de confianza donde posteriormente se lograran unir los objetivos de la

empresa con los propios (Ogliastri, 1997).

El liderazgo se encuentra constantemente relacionado con criterios como poder,
autoridad y politica, por el nivel de influencia hacia las personas. El poder sirve para
controlar las decisiones a pesar de que exista alguna resistencia de por medio. La
politica sobrepone el poder y la autoridad para lograr el objetivo que se desea. Y la

autoridad, a diferencia de los atributos anteriores, ya esta legalmente establecida,
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mientras que las demas se originan por las cualidades, habilidades y actitudes de

las personas (Bonifaz Villar, 2012).

El concepto de liderazgo se define como la capacidad o habilidad que una persona

tiene para influir en un grupo y dirigirlo con orientacion al logro de los objetivos.

De acuerdo con Gomez Ortiz (2006), las habilidades humanas corresponden a la
capacidad de trabajar eficientemente con las personas y formar equipos de trabajo,
estas son una parte sustancial de la conducta del lider.

Segun Ganga & Navarrete (2013), el lider es aquel individuo activo que asume
posturas entre sus pares y, para ello, requiere de capacidades y competencias
especiales que le permitan enfrentar adecuadamente los diversos conflictos,
disputas o procesos. Por otra parte, el origen etimoldgico anglosajon de lider y
liderazgo es “laed”, que significa “camino”, y “Laeden” que significa “viajar’, se
refieren también a la accion de ir con alguien, “llevarlo de la mano”, conducirlo,
guiarlo, encaminarlo, orientarlo. Es asi como se define un lider como aquel que no
solo acompairia, sino que también muestra a sus comparieros de viaje el camino, la
ruta a seguir. De este modo, esta antigua metafora del lider como timonel o piloto
que guia, encauza y orienta una ruta hacia una meta determinada, sigue siendo

aplicable.

De acuerdo con Fernandez (2019), el liderazgo es un proceso de influencia entre el
lider y las personas, que tiene como fin dltimo su implicacion voluntaria en el logro
de los objetivos de la organizacion. En un entorno cambiante es importante
satisfacer, de forma equilibrada, las expectativas y resultados de todos los grupos

que tienen interés legitimo en la organizacion.

Aunque muchas personas estan de acuerdo en que el liderazgo involucra un
proceso de influencia, las diferencias tienden a centrarse en el hecho de que el
liderazgo debe ser no coercitivo (en oposicién al uso de autoridad, recompensas y
castigos para ejercer una influencia sobre los seguidores) y si es 0 no diferente de

la administracion (Robbins, 1988).
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Para ser un buen lider, existe una gran variedad de caracteristicas con las que debe
contar una persona para poder realizar sus actividades con una mayor facilidad y
con un mayor impulso al éxito, algunas de ellas se encuentran mencionadas en la

investigacion elaborada por Alvarado et al. (2012).

e Persona con caracter, con principios, ética, justa y capaz, ya que de ellos
desprende su credibilidad, debe compartir con los demas integrantes tanto
los diferentes aspectos individuales como el de conocer y trazar objetivos
comunes.

e Habilidad para usar la autoridad de forma efectiva y responsable; es decir, el
lider cuenta con valentia, coraje y justicia a la hora de tomar decisiones.

e Capacidad para inspirar a los demas y para transmitir confianza en los
cambios.

e Talento para la planificacion de proyectos o tareas a corto y a largo plazo, y
facilidad para coordinarlos con tenacidad.

e Inteligencia para lograr comprender a los integrantes de su equipo,
reconociendo sus fortalezas, oportunidades, habilidades y amenazas.

e Tacto para inculcar valores a los integrantes del grupo.

e Perseverante; es decir, el lider nunca se rinde, sobre todo cuando los
acontecimientos son adversos, hasta lograr los objetivos, al mismo tiempo se
preocupa por los integrantes que trabajan a su lado y se interesa por la
dignidad de su equipo.

e Destreza para la generacibn de ambientes de trabajo cohesionados y
distendidos, donde impere la cooperacién y el buen clima laboral.

e No es definido por su nivel jerarquico, ni por la antigiedad, sino por la
competencia, la humildad y la capacidad de crear armonia y credibilidad en
un equipo.

e Cree en la potencialidad invisible de los demas, la detectan y ayudan a su
desarrollo. No son personas envidiosas y tampoco juzgan.

e Utiliza la sinergia para mejorar todas aquellas acciones en las que participa,

ya que se interesa por procurar que todos se complementen.
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Una de las problematicas sobre el liderazgo es encontrar el estilo adecuado que
deberia manejar un gerente o directivo. Sin duda es uno de los factores mas
relevantes al momento de evaluar el desempefio laboral de los colaboradores; toda
organizacion precisa que el lider, con sus rasgos, actitudes, caracteristicas
intelectuales y afectivas, involucra una forma de dominio de la empresa de manera
interna y externa. Los estilos de liderazgo representan los principios, las técnicas y
las actitudes en la practica de los lideres, estos varian de acuerdo con la motivacion,
el poder o la orientacion de las tareas o el equipo de trabajo que tenga el lider
(Choque Maman, 2025).

Diversas investigaciones nos dicen que entre mas estilos exhiba un lider, es mejor.
Aquellos lideres que han logrado dominar cuatro o mas estilos tienen el mejor clima
y desempefio de negocios posibles. Los lideres mas eficaces frecuentemente
cambian de manera flexible entre los estilos de liderazgo. Este tipo de lideres no
realiza mecénicamente su estilo con una determinada lista de situaciones, son
mucho mas fluidos y buenos improvisadores. Son indudablemente sensibles al
impacto que tienen sobre los demas y ajustan con soltura su estilo para obtener los

mejores resultados (Goleman, 2005).

Segun Ponce et al. (2014), el liderazgo es uno de los factores mas determinantes e
influyentes en la percepcién que tienen los trabajadores del clima organizacional. El
lider es el principal impulsor de la calidad del clima organizacional; un clima positivo
generard un mayor sentimiento de pertenencia hacia la organizacién, provocando

un mejor desempefio en los trabajadores.

Se dice que el éxito de una organizacion depende, en gran medida, de la calidad de
sus lideres, pues su vision y capacidad de cambio sirven de inspiracion a los demas

y mantienen la coherencia en toda la organizacion (Fernandez, 2019).
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1.V Comunicacion

La comunicacion es una de las acciones mas importantes para los humanos, ya
gue, mediante este proceso, las personas entran en contacto con la sociedad,
adquiriendo asi conocimiento del entorno en el que habitan. Es tan relevante el
proceso de la comunicacion que muchos cientificos han realizado estudios
buscando formas de hacerlo cada vez mas rapido y eficaz. La comunicacion es una
actividad cotidiana, sencilla y comuan, por esta razén es necesario detenerse a

reflexionar sobre como, dénde, cuando, y por qué se produce (Guzman Paz, 2012).

Cabe mencionar, que el lenguaje es la herramienta que posibilita al hombre realizar
0 expresar sus ideas, pensamientos, sentimientos y que se materializa a través de

signos verbales produciendo la comunicacion (José Gomez, 2016).

Se dice que una comunicacién deficiente puede ser el origen de los conflictos que
tienen mayor frecuencia en las relaciones interpersonales y en las organizaciones.
De acuerdo con Robbins & Judge (2013), ninguna persona, grupo u organizacion
puede existir sin la transmisién de mensajes con significado entre sus integrantes,
puesto que solo asi se logra difundir las ideas y la informacién. Por otro lado, la
comunicacién no es Unicamente dar un significado; el significado debe entenderse.
La comunicacion perfecta, si esta existiera, se generaria cuando un mensaje se
transmitiera de modo que el receptor percibiera exactamente la misma idea mental

que el emisor.

Chiavenato (2011), define la comunicacién como la transferencia de informacion o
de significado de una persona a otra. Dicho en otras palabras, es el proceso a través
del cual se transmite informacion y significados de un individuo u otro. Asimismo, es
la forma de relacionarse con otras personas a través de ideas, hechos y valores. La
comunicacién es el proceso que une a las personas para compartir sentimientos y

conocimientos, y que comprende transacciones entre ellas.
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Si desplazamos nuestra atencion hacia un ambito mas especializado
encontraremos que los autores, sin importar las corrientes a las que pertenezcan ni
su momento historico, parecen coincidir en que se trata de un proceso dinamico, en
el que necesariamente participan una fuente o emisor que envia un mensaje a
través de un canal o medio a un potencial receptor que, a su vez, también puede

convertirse también en emisor (Santos Garcia, 2012).

La comunicacion constituye el campo principal en el estudio de las relaciones
humanas y de los métodos para modificar la conducta. Es un area en la que cada
persona puede lograr grandes progresos para mejorar su propia eficacia y sus
relaciones interpersonales o con el mundo exterior (Chiavenato, 2011).

Segun Robbins & Judge (2013), la comunicacion contempla cuatro funciones

elementales dentro de un grupo u organizacion:

1. Control: se enfoca principalmente en controlar el comportamiento de los
integrantes, promoviendo el cumplimiento de la descripcidn de puesto y
obedeciendo las politicas de la organizacion.

2. Motivacion: favorece la aclaracion de las tareas que tienen que realizar cada
uno de los integrantes y, asimismo, indica si esta bien o esta mal lo que estan
haciendo y como pueden mejorar su rendimiento.

3. Expresion emocional: ayuda a satisfacer las necesidades sociales, porque
brinda la posibilidad de expresar los sentimientos dentro del principal grupo
de interaccion social en el que se encuentran las personas.

4. Informacién: sirve para facilitar la toma de decisiones, gracias a la
transmision de datos requeridos para identificar y evaluar las diferentes

alternativas.

Reyes Escalante y Augusto Junior (2018), concluyen que existe una relacion de
influencia entre la comunicacion y el clima organizacional en las industrias; es decir,
si la comunicacion organizacional cambia, afectara directamente el clima

organizacional de un equipo.

64




Los principales resultados obtenidos en la investigacion realizada por Ledezma
Torres (2022), indican que existe una relacion directa entre la gestion de la
comunicacién y el clima organizacional, en donde la comunicacién organizacional
es el flujo de comunicaciones internas para establecer relaciones entre los
individuos que conforman la misma. Respecto a la gestidén, es un proceso que
requiere de capacidad y precision del sujeto interviniente para lograr satisfaccion y

la realizacion personal, creando un clima favorable de trabajo.

De acuerdo con lo citado en la investigacion realizada por Fiallo Moncayo et al.
(2015), se demuestra lo importante que es la comunicacion en las empresas. Para
que sea efectiva, debe existir un ambiente laboral adecuado de mutuo

entendimiento.

El clima organizacional y la comunicacion efectiva son elementos conectados e
indispensables para la formacién de un entorno laboral adecuado. El estudio de
estas variables es importante porque explica la interrelacion que existe entre ellas,
lo que contribuye notablemente al compromiso de los colaboradores. Su relevancia
se centra en que la comprension de las percepciones y experiencias ayuda a
fortalecer ambos aspectos, lo que incrementa la retencién del talento humano
(Minaya Cedefio, 2025).

Finalmente logramos dar por entendido que una adecuada y correcta comunicacion,

impacta directamente en el mejoramiento del clima laboral en las organizaciones.
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CAPITULO Il Disefio de la investigacion

El disefio metodoldgico de una investigacion es llevar a la practica los pasos
generales del método cientifico, al planificar las actividades, las pruebas que se han
de realizar, las técnicas para recabar y analizar los datos, para llevar a cabo la

investigacion (Secretaria de la Marina, 2005).

Segun Hernandez Sampieri et al., (2010), el concepto “disefio” se concibe como un
plan o estrategia para responder a las preguntas de investigacién y sefiala al
investigador lo que debe hacer para alcanzar los objetivos de estudio y analizar las

hipétesis planteadas.

El disefio de la investigacion tiene por objeto proporcionar un modelo de verificacion
gue permita contrastar hechos con teorias, y la forma de hacerlo es a través de una
estrategia o plan general que determina las operaciones necesarias para ejecutarlo
(Sabino, 1992).
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lll.I Tipo de Investigacion

Cuando se expone un modelo general del proceso de investigacion, existe un
paralelismo entre la elaboracion del marco tedérico del estudio y la realizacion de su
disefio. Existe un momento especificamente metodoldgico de la investigacion,
donde las preocupaciones esencialmente logicas y tedricas de la fase anterior
ceden el paso a los problemas mas practicos de la verificacion o del disefio de la
prueba. La tarea principal es proporcionar un modelo de verificacidbn que permita
contrastar hechos con teorias, y su forma es la de una estrategia o plan general que

determina las operaciones necesarias para hacerlo. (Sabino, 1992).

Sabino (1992), refiere que en funcidén del tipo de datos a ser recolectados para llevar
a cabo una investigacién es posible categorizar los disefios en dos grandes tipos
bésicos: disefios bibliograficos y disefios de campo. En los disefios de campo, los
datos de interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo
concreto del investigador y su equipo. A diferencia de lo anterior, cuando los datos
a emplear han sido ya recolectados en otras investigaciones y son conocidos
mediante los informes correspondientes, nos referimos a disefios bibliogréaficos,
porque han sido obtenidos por otros y nos llegan elaborados y procesados de

acuerdo con los fines de quienes inicialmente los obtuvieron y manipularon.

Esta investigacion tiene un disefilo no experimental, transeccional de tipo
exploratorio, descriptivo y correlacional, con caracter cualitativo, cuantitativo,

inductivo-deductivo.

De acuerdo con Hernandez Sampieri et al. (2010), la investigacion no experimental
nos dice que debemos observar como se dan los fendmenos en su contexto natural
y, con ello, posteriormente analizarlos. El disefio transeccional se debe a que la

recoleccion de datos se llevara a cabo en un momento especifico.

El tipo exploratorio se refiere a comenzar a conocer una variable o un conjunto de
variables, una comunidad, un contexto, un evento, una situacion. El tipo descriptivo

tiene como objetivo indagar la incidencia de las modalidades o niveles de las
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variables en una poblacion. El tipo correlacional se origina porque todas sus
variables pueden tener relacion entre ellas; es decir, el desarrollo profesional esta
relacionado con la motivacion, el liderazgo y la comunicacion, entre otros ejemplos

(Hernandez Sampieri et al., 2010).

El estudio tendr& caracteristicas de interpretacion cualitativa y cuantitativa, ya que
se cuantifican los datos obtenidos con algun analisis estadistico y también se

generard informacion subjetiva con respecto a la opinion de diferentes personas.

En el proceso del desarrollo se utilizaran los métodos inductivo - deductivo, siendo
el inductivo el que va de los aspectos particulares a los generales y considerando la
experiencia de la realidad y la observacion, para llegar a la construccion de nuevos
conocimientos; y lo deductivo, porque a partir de la teoria general, en que se basa
el estudio, puede inferir la situacién con los datos obtenidos, para un contexto en

particular.
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llI.1 Horizonte Temporal y Espacial

El horizonte temporal de este proyecto se llevard a cabo durante los meses de
octubre de 2024 a septiembre de 2025 y dependerd de los desafios que se
presenten en el trayecto de la investigacion, a fin de concluir satisfactoriamente con

los objetivos.

El horizonte espacial corresponde a la empresa mexicana con actividad en la
industria del entretenimiento ubicada en Morelia, Michoacan, misma que cuenta con
un CSC, donde actualmente se ofrecen servicios a las unidades de negocio
ubicadas en los paises de México, Costa Rica, Estados Unidos de Ameérica,
Colombia, Pert, Panamda, Guatemala, India, Chile, Brasil, Espafia, Salvador,

Honduras, Emiratos Arabes Unidos, Bahréin, Oman y Arabia Saudita.

llustracion 3 Macro localizacion de la ciudad de Morelia, Michoacan, México

Fuente: (Carlos Barrera, 2017).
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El presente objeto de estudio es el area encargada de realizar la consolidacién de
todas las operaciones transaccionales de soporte administrativo para los paises en

donde opera la empresa.
Las principales caracteristicas u objetivos son:

e La centralizacién de la informacion financiera.
e Larentabilidad de las operaciones.
e La especializacion y estandarizacion de las operaciones.

e Garantizar la calidad de la informacion.

Su mision es ofrecer a sus clientes un servicio de soporte de calidad a través del
uso de herramientas tecnoldgicas, desarrollando iniciativas innovadoras para el

logro de los objetivos.

Y su vision se refiere a ser un CSC que brinde un servicio estelar, eficiente y

confiable, generando un valor agregado a todos sus clientes.

La decision de crear el Centro de Servicios Compartidos se dio en el afio 2012 y, en
2013, el &rea comenzo con la toma de operaciones de los paises de Costa Rica y
EUA, continuando en el afio siguiente (2014) con los paises de Colombia, Perq,
Panamd y Guatemala. Para el afio 2015 se comienza la transicion con Indiay Chile.
En 2016, el nuevo incorporado al proceso fue Brasil y, para el 2017, Espafa. El afio
2018 fue un reto muy importante para el CSC, ya que se logro incorporar al proceso
a cinco paises mas, de los cuales tres forman parte del Medio Oriente, estos paises
son: EAU, Bahréin, Oman, Honduras y El Salvador. Para 2019 se adhiere Arabia

Saudita y en el afio 2020 todas las operaciones transaccionales de México.
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llustracion 4 Historia de adopcion de paises en el CSC
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Fuente: (Elaboracion propia).

71




lII.1Il Universo y Muestra

El universo o poblacién objeto de la investigacidén es aquel sobre el cual se procura
obtener resultados o conclusiones del estudio a efectuar. La muestra es el

fragmento de este universo que se observa y analiza directamente.

De acuerdo con la cantidad de personas que laboran en el CSC de la empresa
mexicana con actividad en la industria del entretenimiento, se establece que el
universo y la muestra seran iguales, por lo tanto, se realizara un censo al 100% del
universo, conformado por sesenta y un (61) analistas, cuatro (4) coordinadores, diez
(10) ejecutivos, cinco (5) lideres, cuatro (4) gerentes y un (1) subdirector; dando con

esto un total ochenta y cinco (85) de colaboradores.

Debido a lo estrecho del universo de esta investigacion, se efectuara a través de un

censo.

l1l.IV Sujetos de la Investigacion

El sujeto lo debemos entender como quien piensa al objeto y el objeto lo definimos
como lo que es pensado por el sujeto. Consideremos que el sujeto de investigacion
es el primer elemento que integra la estructura y el proceso del estudio. (Lizardo
Carvajal, 2013).

Los sujetos de esta investigacion seran todas las personas con un puesto
administrativo que laboran en el Centro de Servicios Compartidos de la empresa

mexicana con actividad en la industria del entretenimiento, en Morelia, Michoacéan.

72




1.V Instrumento de Medicidon

En el contexto de la investigacion cientifica, un instrumento de medicion es una
herramienta metodologica utilizada para recolectar datos sobre las variables de
interés. Su funcién principal es permitir al investigador registrar informacion de
manera sistematica, objetiva y precisa, a fin de analizar fendmenos, validar hipétesis
0 responder preguntas de investigacion. La correcta eleccién y aplicacion del
instrumento influyen directamente en la calidad, validez y confiabilidad de los

resultados obtenidos (Hernandez Sampieri et al., 2014).

De acuerdo con Herndndez Sampieri et al. (2014), cualquier recurso, dispositivo o
formato que el investigador utiliza para registrar informacion o datos sobre las
variables que estudia. Por lo tanto, los instrumentos pueden ser muy variados, como
pueden ser cuestionarios, escalas, entrevistas, listas de cotejo, pruebas

estandarizadas, entre otros.
Tipos instrumentos mas comunes:

e Cuestionarios y encuestas: Son formularios estructurados que los
participantes completan por si mismos.

e Entrevistas: Pueden ser estructuradas, semiestructuradas o abiertas; el
investigador obtiene respuestas mediante interaccion directa.

e Escalas de actitudes: Como la escala de Likert, permiten medir percepciones
0 actitudes sobre determinados temas.

e Pruebas estandarizadas: Instrumentos previamente validados que miden

habilidades, conocimientos o capacidades especificas

La eleccién adecuada del instrumento afecta directamente la validez (si mide lo que
se propone medir) y la confiabilidad (consistencia de los resultados) del estudio.
Sampieri et al. (2014), indican que es la herramienta que utiliza el investigador para
registrar informacién o datos sobre las variables, y un instrumento mal disefiado

puede invalidar los resultados de toda una investigacion.
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[11.V.l Estructura del Cuestionario

Preguntas Sociodemogréficas

¢, Cudl es el género que le fue asignado al nacer?
¢, Cual es su rango de edad?

¢, Cual es el puesto que desempefia en la empresa?

0N

¢,Cudl es su rango de antigiiedad en la empresa?

Informacién general del colaborador vinculado a la organizacion.

Preguntas Variable Dependiente

Haciendo uso de una escala tipo Likert de cinco puntos, donde el numero “1”

significa totalmente insatisfecho(a), y el “5” significa totalmente satisfecho(a).

5. ¢Qué tan satisfecho(a) se encuentra usted con su compafiia como lugar de
trabajo?

Relacion con la variable dependiente Clima Organizacional.

Preguntas Variables Independientes

Haciendo uso de una escala tipo Likert de cinco puntos, donde el numero “1”

significa totalmente desacuerdo, y el ”5” significa totalmente de acuerdo.

6. ¢Seé lo que se espera de mi en el trabajo?

Relacion con la variable independiente Comunicacion.
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7. ¢Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer mi trabajo
correctamente?

Relacion con la variable independiente Comunicacion.

8. ¢En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer
mejor?

Relacion con la variable independiente Desarrollo Profesional.

9. ¢En la dltima semana, he recibido reconocimiento o elogios por un trabajo
bien hecho?

Relacion con la variable independiente Motivacion.

10.¢Mi gerente(a), o alguna otra persona en el trabajo, demuestra tener un
genuino interés en mi como persona?

Relacion con la variable independiente Liderazgo.

11. ¢;Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y profesional?
Relacion con la variable independiente Liderazgo.

12.¢En el trabajo mis opiniones parecen contar?

Relacion con la variable independiente Motivacion.

13.¢La mision o proposito de mi compafia hace que sienta que mi trabajo es
importante?

Relacion con la variable independiente Motivacion.

14.;Mis compafieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a hacer un
trabajo de calidad?

Relacion con la variable independiente Liderazgo.

15.¢Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo?

Relacion con la variable independiente Comunicacion.

16. ¢ Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre
mi progreso?

Relacion con la variable independiente Desarrollo Profesional.
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17. ¢Este Ultimo afio, he tenido oportunidades de aprender y crecer en el
trabajo?

Relacion con la variable independiente Desarrollo Profesional.

La agrupacion de los items 6 y 7 refieren a las necesidades basicas de los
colaboradores, en donde, ellos deben tener una comprension profunda de lo que
significa la excelencia en sus funciones para que puedan tener éxito. Los equipos
con altos puntajes en este elemento son mas productivos, rentables, creativos y

flexibles.

La agrupacion de los items 8, 9, 10 y 11 refieren al aspecto individual de los
colaboradores, en donde, ellos deben conocer cuales son sus contribuciones
individuales y su valor para la compafia. El apoyo de los directivos y gerentes es
primordial durante esta etapa, ya que son quienes definen y refuerzan ese valor.

La agrupacion de los items 12, 13, 14 y 15 refieren al sentido de pertenencia y
trabajo en equipo de los colaboradores, en donde, ellos necesitan sentir que son
parte del equipo y que son dignos de formar parte de él. Requieren saber que son
piezas de algo mas grande que ellos. Los directivos y gerentes deben fomentar las

oportunidades de trabajo en equipo y el sentido de pertenencia.

La agrupacion de los items 16 y 17 refieren al crecimiento de los colaboradores, en
donde, ellos deben esforzarse para aprender cosas nuevas y descubrir mejores
formas de hacer su trabajo. Necesitan visualizar movimientos y progresos a medida

gue se especializan en sus funciones.
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[II.V.1l Escala Tipo Likert

Likert (1932), nos dice que las escalas de calificacion generan una puntuacién unica

que refleja la direccion e intensidad de la actitud de una persona que responde a la

encuesta o entrevista. Los cuestionamientos buscan diferenciar entre los

encuestados con actitudes favorables y las desfavorables, y permitir un rango de

respuestas entre dos diferentes puntos de vista contrastantes. Este tipo de escala

de calificacion es la técnica de escalamiento de actitudes mas utilizada. Entre las

razones de su popularidad se incluyen las siguientes:

1. Larelativa facilidad de construccion

2. La obtencién de puntuaciones fiables

3. Laflexibilidad para medir diversas caracteristicas afectivas.

El modelo de escalas de calificacion Likert debe ser elaborado con los siguientes

elementos:

Se pregunta a los encuestados su grado de acuerdo o desacuerdo con una
serie de afirmaciones.

Una escala Likert "real” utiliza una escala de 5 puntos.

Se pueden utilizar conjuntos adicionales de puntos de anclaje, llamados
escalas tipo Likert.

Aumentar el nUmero de puntos en una escala Likert no ayuda, ya que la
mayoria de los encuestados no pueden hacer distinciones mas precisas.

Un punto medio permite a los encuestados seleccionar una opcién neutral y
puede ser importante si el encuestado tiene una opinidbn realmente
ambivalente sobre un tema.

Si un elemento esta orientado a la accion y un punto medio no tiene sentido,

se puede optar por eliminar la opcién del punto medio.
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La escala de la encuesta utilizada para esta investigacion se elaboro de la siguiente

manera:

e Cuenta con un total de 17 items, de los cuales los cuatro primeros

corresponden a la informacion sociodemogréfica del colaborador, el quinto

item fue seleccionado como la pregunta general relacionada con la variable

dependiente y el resto de los items estan relacionados con las variables

independientes de la investigacion.

e Existe una designacion de cinco niveles de respuesta a cada item

relacionado con la variable dependiente e independientes. Ejemplo:
1.
2.
3.
4.
5.

Totalmente en desacuerdo
Desacuerdo
Ni acuerdo, ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

e La gestion de los cuestionarios a la poblacién seleccionada se hara

solicitando la expresion de la opinion frente a cada item, en su escala de

respuestas.
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[11.VI Método o técnica estadistica utilizada

El instrumento de investigacion se basara en el analisis de los resultados de las
encuestas realizadas por medio de una aplicaciéon tecnoldgica. De tal forma que
este instrumento nos servira para recolectar la mayor cantidad de datos y, con ellos,

alcanzar los objetivos de la investigacion.

De acuerdo con Alelt Hernandez et al. (2010), la encuesta es un instrumento de la
investigacion de mercados que consiste en obtener informacion de las personas
encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la

obtencion de informacién especifica.

Los datos recolectados obedeceran a informacion cualitativa y cuantitativa, ya que
se cuantifican los datos obtenidos con algin analisis estadistico y también se
generard informacion subjetiva con respecto a la opinion de diferentes personas.
Con lo cual podremos, también, descubrir problemas y detectar sus causas,
confirmar el efecto de las mejoras, detectar anomalias, obtener un analisis l6gico,
sistematico y ordenado en la busqueda de las mejoras, y conocer como controlar

los factores que influyen dentro del clima organizacional.

Se hara uso del paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences

(SPSS) el cual servira para realizar la estadistica descriptiva de la investigacion.
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I11.VIlI Validez y Confiabilidad del Instrumento de Medicion

La funcion principal de la medicién es constituir una correlacion entre el “mundo
real” y el “mundo conceptual”. El primero proporciona evidencia empirica, el
segundo facilita modelos tedricos para encontrar sentido a ese segmento del mundo
real que se esta tratando de describir. Los métodos empiricos permiten la obtencion
y elaboracion de los hechos fundamentales que caracterizan a los fenomenos, a la
par que facilitan confirmar hipoétesis y teorias. Por su parte, los métodos teoricos
constituyen el enfoque general para abordar los problemas cientificos, de ahi que
posibiliten profundizar en las regularidades y cualidades esenciales de los

fenomenos (Bostwick & Kyte, 2005).

llustracion 5 Métodos generales

- . Observacion
Meétodos Empirlc:ns{ Medicion
Experimentacion, entre otros
Métodos
Genarales Andlisis y sintesis

Deduccion e induccidn
Métodos tedricos Hipotético deductivo
Histdrico y logico, entre otros

Fuente: (Bostwick y Kyte, 2005).

La validez se vincula al grado en que un instrumento verdaderamente mide la
variable que pretende medir y es una cuestion que debe alcanzarse en todo
instrumento de medicion que se aplica. La validez de un instrumento de medicién
se evalla sobre la base de todos los tipos de evidencia; cuanto mayor sea la

evidencia de validez de contenido, la validez de criterio y la validez de constructo,
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este se aproximara mas a describir la o las variables que pretenden medir

(Hernandez Sampieri et al., 2014).

La confiabilidad esta ligada al grado en que el instrumento produce resultados
coherentes y consistentes. La confiabilidad de la herramienta de medicion se refiere
al nivel en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados
iguales (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Segun Kerlinger (1979), se debe plantear la siguiente pregunta para verificar que se
esté cumpliendo con la validez: ¢ Esta midiendo lo que cree que esta midiendo? Si
es asi, la medida es valida y puede seguir avanzando con los analisis necesarios
para concretar la investigacion; sin embargo, si no lo es, evidentemente carece de

validez y no tendr& confiabilidad el estudio.
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CAPITULO IV Resultados de la Investigacion

La presentacion de resultados desde un enfoque metodol6gico constituye una fase
crucial en todo proceso de investigacion, ya que permite evidenciar empiricamente
el cumplimiento de los objetivos planteados, asi como verificar o rechazar las
hipotesis, o bien generar nuevas lineas de analisis. Segun Hernandez Sampieri et
al. (2014), los resultados representan la evidencia empirica que se obtiene a partir
de la aplicacidon de instrumentos de recoleccion de datos, y deben ser expuestos de

manera clara, objetiva y coherente con el disefio metodol6gico adoptado.

Hernandez Sampieri et al. (2014), destacan que en esta etapa es fundamental
primero presentar los datos de manera objetiva y posteriormente analizarlos e
interpretarlos a la luz del marco tedrico y los objetivos del estudio. Y es por lo que
este capitulo de resultados no solo muestra datos, sino que también implica un

proceso analitico que explica el significado e implicaciones de los hallazgos.

Los resultados permiten identificar percepciones, actitudes y niveles de satisfaccion
entre los colaboradores, lo cual tiene implicaciones directas en el funcionamiento y

desempefio de las organizaciones.
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V.l Recopilacién de informacion

La recopilacién de datos es un proceso fundamental en cualquier investigacion y es
esencial para la obtencién de determinada informacion. Hay diferentes métodos de
recoleccion de datos, como encuestas, entrevistas, observacion, analisis de
documentos y experimentos, entre otros. La eleccion del método de recoleccion de
datos dependera de la naturaleza y el objetivo de la investigacion. Es importante
asegurarse de que la recoleccion de datos sea ética y consensuada con los
participantes, y de que los datos sean confidenciales y protegidos. Ademas, es
necesario considerar la calidad de los datos, incluyendo su precision, validez y
fiabilidad.

La recoleccion de datos es un aspecto primordial de cualquier investigacion y
requiere un enfoque cuidadoso y planificado para asegurar la obtencién de

informacion precisa y valiosa (Medina Romero et al., 2023).

Para la recopilacion de datos en este estudio se aplicé una encuesta o cuestionario

dirigido a los colaboradores del Centro de Servicios Compartidos de esta compafia.

El instrumento estuvo conformado por 17 items, divididos en dos secciones. La
primera seccién recopilé informacion sociodemografica del colaborador (género,
edad, puesto que desempefia y antigiedad en la empresa), con el fin de realizar
analisis cruzados y explorar posibles diferencias en la percepcion del clima
organizacional. La segunda seccién consistio en items formulados en escala tipo
Likert de cinco puntos (desde “Totalmente en desacuerdo” hasta “Totalmente de
acuerdo”), los cuales permitieron evaluar el grado de acuerdo de los colaboradores
con aspectos clave relacionados con el clima organizacional, tales como

satisfaccion laboral, comunicacién, liderazgo, motivacion y desarrollo profesional.

La aplicacion del cuestionario se llevo a cabo de manera virtual, durante el periodo
comprendido entre el 29 de enero de 2025 y el 10 de febrero de 2025. La
participacion fue voluntaria, garantizando la confidencialidad y el anonimato de las

respuestas, con el fin de fomentar la sinceridad en las percepciones emitidas.
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Previamente se informé sobre el propdsito del estudio, los objetivos de la

investigacion y el uso exclusivo académico de la informacion.

En total, se obtuvieron 85 cuestionarios validos, los cuales fueron utilizados para el
analisis. Permitiendo obtener un panorama general de la percepcion del clima
organizacional dentro de la unidad. La diversidad de perfiles permitié obtener una
vision integral del clima organizacional, asi como identificar patrones y relaciones
entre variables que enriquecen el entendimiento del entorno laboral al interior de la

organizacion.
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IV.lIl Analisis de la informacion

Una vez terminada la recolecciéon de datos, se procedié al procesamiento y analisis
de la informacion con el objetivo de responder a las preguntas de investigacion y
cumplir con los objetivos planteados en el estudio. El tratamiento de los datos se
realizO mediante el uso del software estadistico SPSS, el cual permiti6 aplicar
distintas técnicas de analisis.

El proceso se llevo a cabo en cinco etapas:

1. Andlisis de confiabilidad (Alfa de Cronbach):

En primer lugar, se evalué la consistencia interna del instrumento mediante el
coeficiente alfa de Cronbach. Este andlisis permiti6 verificar si los items incluidos en
la encuesta median de manera coherente las dimensiones del clima organizacional.

Se obtuvo un valor global aceptable, lo que indicé una adecuada fiabilidad.

2. Anélisis de frecuencias:

Posteriormente, se realiz6 un andlisis mediante frecuencias absolutas y relativas
para cada item de la encuesta. Esto permitié identificar tendencias generales en las
respuestas de los colaboradores, asi como conocer la distribucion de variables

sociodemogréficas como género, edad, puesto y antigliedad.

3. Anélisis de tablas cruzadas:

Para explorar posibles relaciones entre las variables sociodemograficas y las
percepciones sobre el clima organizacional, se construyeron tablas cruzadas. Este
analisis permitid observar patrones, coincidencias o contrastes en la percepcion del
clima organizacional segun caracteristicas personales y laborales de los

participantes.
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4. Analisis de correlacién (Rho de Spearman):

A fin de identificar el grado de asociacion entre la variable dependiente (clima
organizacional) y las variables independientes (motivacion, comunicacion, liderazgo
y desarrollo profesional), se aplico el coeficiente de correlacién de Spearman. Esta
prueba no paramétrica fue elegida por la naturaleza ordinal de los datos y permitio
determinar que si existian relaciones estadisticamente significativas entre las

dimensiones evaluadas.

5. Verificacién de hipétesis:

Finalmente, se procedié a contrastar las hipétesis planteadas mediante la prueba
no paramétrica de Kruskal-Wallis para muestras independientes. Esta técnica
estadistica se utilizé debido a la naturaleza ordinal de los datos y a la necesidad de
comparar la distribucion de las variables independientes en funcion de los distintos

niveles del clima organizacional.

En conjunto, este proceso analitico permiti6 abordar el fenomeno del clima
organizacional desde distintas perspectivas, asegurando un enfoque integral y

riguroso en la interpretacion de los resultados.

86




IV.IlIl Analisis de confiabilidad / alfa de Cronbach

El alfa de Cronbach (a) es una estadistica desarrollada por Lee Cronbach en 1951
y se utiliza para medir la consistencia interna de un instrumento de medicion, es

decir, qué tan relacionados estan los items que componen una misma escala.

Esta medida es fundamental en investigaciones que utilizan cuestionarios tipo Likert
0 cualquier instrumento que tenga varios items dirigidos a evaluar un mismo
constructo, como en este caso de estudio con las variables: Clima Organizacional,

Desarrollo Profesional, Motivacion, Liderazgo y Comunicacion.

El alfa de Cronbach es una medida de la confiabilidad interna de una escala, basada
en las correlaciones promedio entre los items que la componen. Un alfa elevado
indica que los items estan midiendo el mismo concepto subyacente (Tavakol &
Dennick, 2011).

El valor obtenido del instrumento aplicado a este estudio es de a = 0.835, lo que
indica una confiabilidad buena, de acuerdo con los estandares aceptados en
investigaciones sociales. Este resultado respalda la coherencia de las preguntas

disefiadas y la adecuacion del instrumento para su aplicacion.

Tabla 4 Alfa de Cronbach

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 84 98.8

Casos Excluido* 1 1.2
Total 85 100

*La eliminacién por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
.835 13

Fuente: Elaboracién propia.
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IV.IV Andlisis de frecuencias

El andlisis de frecuencias es una técnica estadistica descriptiva que permite conocer
cuantas veces o con qué frecuencia se presenta cada una de las respuestas
posibles en una variable o item del cuestionario. Es particularmente util cuando se
utilizan escalas tipo Likert, puesto que, consiste en contar cuantas veces se repite
cada respuesta y calcular el porcentaje que representa cada categoria respecto al
total, con esto se muestra la tendencia de percepciones o actitudes de los
encuestados, facilitando la comprension del comportamiento general de las

variables.

El andlisis de frecuencias permite organizar y resumir los datos a través de tablas o
gréaficos, mostrando el nimero de veces que ocurre cada categoria de respuesta y,

en su caso, su porcentaje con respecto al total (Hernandez Sampieri et al., 2014).

Este analisis constituye una base importante para el desarrollo de andlisis
posteriores, ya que permite comprender la dinAmica interna de los datos, identificar

patrones de respuesta y establecer relaciones con otras variables de estudio.
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Tabla 5 Divisién de género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido [acumulado
Masculino 35 41.2 41.2 41.2
Valido Femenino 50 58.8 58.8 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracién propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 58.8% de la poblacién corresponde

al género femenino, mientras que el género masculino representa un 41.2% de la

poblacion.

Tabla 6 Rangos de edad

¢,Cuél es su rango de edad?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido [acumulado
18 a 25 afios 17 20 20 20
26 a 35 afios 48 56.5 56.5 76.5
Valido 36 a 45 afios 14 16.5 16.5 92.9
46 0 mas afios 6 7.1 7.1 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 56.5% se sitla en el rango de edad

de los 26 a 35 afios, el 20% corresponde al grupo de los 18 a 25 afios, el 16.5% se

encuentra dentro de los 36 a 45 afios y, solamente el 7.1% de la poblacion

corresponde al grupo de 46 0 mas afios.
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Tabla 7 Rango de puesto

¢, Cuél es el puesto que desemperia en la empresa?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Analista 61 71.8 71.8 71.8
Coordinador 4 4.7 4.7 76.5
Ejecutivo 10 11.8 11.8 88.2
Véalido Lider 5 5.9 5.9 94.1
Gerente 4 4.7 4.7 98.8
Subdirector 1 1.2 1.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracién propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 71.8% cubre el cargo de analista, el

11.8% desempefia el puesto de ejecutivo, el 5.9% es lider, en el caso de los

coordinadores y gerentes, cada puesto representa un porcentaje del 4.7% vy, por

altimo, el &rea cuenta con un solo subdirector que representa el 1.2% de la

poblacion.

Tabla 8 Rango de antigiiedad

¢,Cual es su rango de antigiiedad en la empresa?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido |acumulado
3 meses a 1 afio 24 28.2 28.2 28.2
2 a5 afnos 26 30.6 30.6 58.8
Valido 6 a 10 afios 21 24.7 24.7 83.5
11 afios 0 mas 14 16.5 16.5 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 30.6% corresponde a los

colaboradores que tienen de 2 a 5 afios de antigiiedad, el 28.2% es integrado por

el grupo de colaboradores de 3 meses a 1 afio, el 24.7% se encuentra situado en
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una antigiiedad de 6 a 10 afios y, Unicamente el 16.5% cuenta con una antigiiedad

de 11 aflos o0 mas.

Tabla 9 Nivel de satisfaccion con el lugar de trabajo

¢, Qué tan satisfecho(a) se encuentra usted con su compafiia como lugar de

trabajo?
. . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido acumulado
Neutral 30 35.3 35.3 35.3
Valido Satisfecho 48 56.5 56.5 91.8
Totalmente satisfecho 7 8.2 8.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 56.5% se encuentra satisfecho con
su compafiia como lugar de trabajo, mientras que un 35.3% muestra una
perspectiva neutra de satisfaccion y el 8.2% esta totalmente satisfecho con su lugar
de trabajo. Esto refleja un clima organizacional relativamente bueno ya que no existe

ningun caso que refiera insatisfaccion hacia la compafia como lugar de trabajo.

Tabla 10 Nivel de acuerdo con saber lo que se espera de ellos en el trabajo

¢,Sé lo que se espera de mi en el trabajo?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Neutral 8 9.4 9.4 9.4
Valido De acuerdo 63 74.1 74.1 83.5
Totalmente de acuerdo 14 16.5 16.5 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 74.1% se encuentra de acuerdo con
saber lo que se espera de ellos en su trabajo, el 16.5% manifiesta estar totalmente

de acuerdo y, solamente un 9.4% muestra una perspectiva de neutral acuerdo con

91




saber lo que se espera de su trabajo. En resumidas cuentas, se define que existe
una adecuada comunicacion con respecto a las actividades y objetivos que se
esperan obtener de cada colaborador, dado que no existe ningun caso de que

muestre no estar de acuerdo con el supuesto.

Tabla 11 Nivel de acuerdo con tener el equipo necesario para las actividades laborales

¢ Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer mi trabajo
correctamente?

Porcentaje | Porcentaje

Frecuencia | Porcentaje o
valido |acumulado

Neutral 19 22.4 22.4 22.4

Valido De acuerdo 64 75.3 75.3 97.6
Totalmente de acuerdo 2 2.4 2.4 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracién propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 75.3% manifiesta estar de acuerdo
con tener los materiales y el equipo necesarios para la realizacion correcta de su
trabajo, el 22.4% expresa una perspectiva de neutral acuerdo y solo el 2.4% se
encuentra totalmente de acuerdo. Esto demuestra que se ha comunicado y
proporcionado adecuadamente el equipo y los materiales necesarios para la
realizacion de las actividades de cada colaborador, puesto que no existe ningun

caso que exprese no estar de acuerdo con el supuesto.
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Tabla 12 Nivel de acuerdo con tener un mejor amigo o amiga dentro de la compafiia

¢ Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Neutral 9 10.6 10.6 11.8
Valido De acuerdo 64 75.3 75.3 87.1
Totalmente de acuerdo 11 12.9 12.9 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 75.3% esta de acuerdo con que tiene
un mejor amigo(a) en su trabajo, el 12.9% manifiesta estar totalmente de acuerdo,
mientras que el 10.6% expone una perspectiva de neutral acuerdo y un 1.2% refiere
a un colaborador que esta en desacuerdo con esta suposicion. En términos
generales, hay una buena comunicacién entre los mismos colaboradores porque la

mayoria de los colaboradores cuentan con un mejor amigo dentro de su trabajo.

Tabla 13 Nivel de acuerdo con haber recibido un reciente reconocimiento

¢En la Gltima semana, he recibido reconocimiento o elogios por un trabajo
bien hecho?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 12 14.1 14.1 14.1
Neutral 56 65.9 65.9 80
Valido De acuerdo 16 18.8 18.8 98.8
Totalmente de acuerdo 1 1.2 1.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 65.9% se encuentra neutralmente
de acuerdo con haber recibido algiin reconocimiento por un trabajo bien hecho en
la tltima semana, el 18.8% se muestra de acuerdo, el 14.1% esta en desacuerdo y,

unicamente el 1.2% esta totalmente de acuerdo. Esto demuestra que la motivacion
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a través de los reconocimientos por trabajos bien ejecutados no se realiza con

frecuencia dentro del area.

Tabla 14 Nivel de acuerdo con la perspectiva de que sus opiniones cuenten

¢En el trabajo mis opiniones parecen contar?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 7 8.2 8.2 8.2
Neutral 50 58.8 58.8 67.1
Valido De acuerdo 26 30.6 30.6 97.6
Totalmente de acuerdo 2 2.4 2.4 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 58.8% manifiesta estar neutralmente

de acuerdo con que sus opiniones cuenten en el trabajo, el 30.6% expresa estar de

acuerdo, el 8.2% esta en desacuerdo y, el 2.4% se encuentra totalmente de

acuerdo. Silos colaboradores no sienten que sus opiniones son tomadas en cuenta,

se generara una baja motivacion y, con ello, su compromiso y productividad también

podran verse disminuidos; por lo tanto, es importante mejorar en este supuesto.

Tabla 15 Nivel de acuerdo con que la misién impulsa el trabajo

¢Lamision o propésito de mi compafiia hace que sienta que mi trabajo es

importante?
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 1
valido |acumulado
Desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Neutral 39 45.9 45.9 47.1
Valido De acuerdo 44 51.8 51.8 98.8
Totalmente de acuerdo 1 1.2 1.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).
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De un total de ochenta y cinco encuestados, el 51.8% estd de acuerdo con que la
mision de la compafia hace que sienta que su trabajo es importante, el 45.9%
expone estar neutralmente de acuerdo, mientras que un 1.2% expresa estar en
desacuerdo y, otro 1.2% est4 totalmente de acuerdo. En términos generales, hay
un sentido de pertenencia regular entre los colaboradores y la compafiia, lo cual es

necesario mejorar para que la motivacion del colaborador se mantenga elevada.

Tabla 16 Nivel de acuerdo con la percepcion de interés personal genuino

¢Mi gerente(a), o alguna otra persona en el trabajo, demuestra tener un
genuino interés en mi como persona?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Desacuerdo 9 10.6 10.6 10.6
Neutral 45 52.9 52.9 63.5
Valido De acuerdo 30 35.3 35.3 98.8
Totalmente de acuerdo 1 1.2 1.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracién propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 52.9% se encuentra neutralmente
de acuerdo con el supuesto de que su gerente demuestre tener un genuino interés
en él o ella como persona, el 35.3% manifiesta estar de acuerdo, el 10.6% esta en
desacuerdo y un 1.2% expresa estar totalmente de acuerdo. Podemos observar que
los colaboradores no sienten que verdaderamente exista alguien que se interese en
ellos como persona, por lo que el mejoramiento en los tipos de liderazgo dentro de

la compaiiia es parte fundamental para que cada colaborador se sienta parte del

grupo.
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Tabla 17 Nivel de acuerdo en que alguien estimule el desarrollo personal y profesional

¢,Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y
profesional?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Desacuerdo 18 21.2 21.2 21.2
Valido Neutral 55 64.7 64.7 85.9
De acuerdo 12 14.1 14.1 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 64.7% muestra una percepcion de

neutral acuerdo con que hay alguien en su trabajo que estimule su desarrollo

personal y profesional, el 21.2% se encuentra en desacuerdo y Unicamente el 14.1%

esta de acuerdo. Como ya fue mencionado en el caso anterior, es esencial mejorar

los tipos de liderazgo para que cada colaborador se sienta alentado por sus jefes

en el aspecto personal y profesional, puesto que, como podemos ver, los

colaboradores no sienten que exista alguien que realmente estimule su desarrollo.

Tabla 18 Nivel de acuerdo con el compromiso de compafieros con trabajos de calidad

¢Mis comparieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a hacer un

trabajo de calidad?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje 0
valido acumulado
Totalmente desacuerdo 5 59 59 59
Desacuerdo 36 42.4 42.4 48.2
Véalido Neutral 43 50.6 50.6 98.8
De acuerdo 1 1.2 1.2 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 50.6% manifiesta estar neutralmente

de acuerdo con que sus compaferos estan comprometidos a realizar un trabajo de

calidad, el 42.4% menciona estar en desacuerdo, el 5.9% esta en desacuerdo vy,
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solamente el 1.2% se encuentra de acuerdo. Estos resultados muestran el bajo
compromiso que existe en la ejecucion de los trabajos de cada colaborador; es
importante que los lideres trabajen en mejorar este supuesto a través de sus

habilidades con cada colaborador.

Tabla 19 Nivel de acuerdo en la oportunidad de hacer mejor lo que saben hacer

¢En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer

mejor?
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido |acumulado
Desacuerdo 1 1.2 1.2 1.2
Neutral 18 21.2 21.4 22.6
Valido De acuerdo 63 74.1 75 97.6
Totalmente de acuerdo 2 2.4 2.4 100
Total 84 98.8 100
Perdidos Sistema 1 1.2
Total 85 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 74.1% esta de acuerdo con que cada
dia tiene la oportunidad de hacer en su trabajo lo que mejor saber hacer, el 21.2%
se encuentra neutralmente de acuerdo, mientras que un 2.4% expresa estar en
totalmente de acuerdo y, un 1.2% esta en desacuerdo. Dentro de este supuesto se
muestra un caso equivalente al 1.2% que se abstuvo de dar respuesta. De manera
general, podemos observar que la mayoria de los colaboradores esta de acuerdo
con la posibilidad de realizar lo que mejor sabe hacer en su trabajo, por lo cual, el
desarrollo profesional podria tomar como una de las bases el cumplimiento de los
objetivos en la realizacién de las actividades que mejor sabe hacer cada uno de los

colaboradores.

97




Tabla 20 Nivel de acuerdo en que alguien les ha hablado de su progreso

¢,Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre
mi progreso?

. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje -
valido acumulado
Desacuerdo 8 9.4 9.4 9.4
Valido Neutral 52 61.2 61.2 70.6
De acuerdo 25 29.4 29.4 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 61.2% se encuentra neutralmente
de acuerdo con el supuesto que durante los ultimos seis meses, alguien le ha
hablado sobre su progreso, el 29.4% manifiesta estar de acuerdo y el 9.4% muestra
estar en desacuerdo. La percepcion de los colaboradores respecto a su desarrollo
profesional en la compafiia es limitada, dado que no existe una constante

retroalimentacion sobre el progreso.

Tabla 21 Nivel de acuerdo en oportunidades de aprendizaje y crecimiento

¢Este Gltimo afio, he tenido oportunidades de aprender y crecer en el

trabajo?
. .| Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje o
valido acumulado
Desacuerdo 26 30.6 30.6 30.6
Valido Neutral 50 58.8 58.8 89.4
De acuerdo 9 10.6 10.6 100
Total 85 100 100

Fuente: (Elaboracion propia).

De un total de ochenta y cinco encuestados, el 58.8% muestra una percepcion de
neutral acuerdo con que en el Ultimo afio ha tenido oportunidades de aprendizaje y
crecimiento en su trabajo, el 30.6% se encuentra en desacuerdo y, solo el 10.6%
esta de acuerdo con este supuesto. Es posible apreciar que existen carencias en

actividades que impulsen o incentiven su desarrollo profesional.
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V.V Cruce de informacién

El cruce de tablas es una técnica estadistica descriptiva que permite analizar la
relacion entre dos variables categoéricas a través de una matriz que muestra la
frecuencia conjunta de las respuestas; en ella se pueden observar cémo se
distribuyen las respuestas en funcion de las combinaciones posibles entre ambas

variables.

Cuando el estudio es cuantitativo y se manejan variables categoricas, es posible
utilizar el analisis por cruce de variables o tablas de doble entrada para observar la
asociacion entre ellas. Estas tablas muestran la distribucion conjunta de dos
variables y permiten identificar patrones o relaciones preliminares (Hernandez
Sampieri et al., 2014).

Estos hallazgos aportan evidencia descriptiva sobre las posibles interacciones entre
las diferentes variables estudiadas, lo cual constituye una base para un analisis mas

profundo.
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Tabla 22 Nivel de satisfaccion con el lugar de trabajo por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Qué tan satisfecho(a) se

encuentra usted con su compafia como lugar de trabajo?

Satisfaccion

Totalmente
Neutral Satisfecho satisfecho Total
Género Masculino 14 18 3 35
Femenino 16 30 4 50
Total 30 48 7 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Tanto hombres como mujeres reportan niveles similares de satisfaccion laboral. El
60% de los hombres y el 68% de las mujeres se declararon entre las categorias de
“satisfechos” y “totalmente satisfechos”, aunque las mujeres presentan un ligero

aumento en el nivel de “totalmente satisfechas” respecto a los hombres.

Tabla 23 Nivel de satisfaccién con el lugar de trabajo por puesto

¢, Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?*;Qué tan satisfecho(a) se
encuentra usted con su compafia como lugar de trabajo?

Satisfaccion
Totalmente
Neutral Satisfecho | satisfecho Total
Puesto Analista 25 31 5 61
Coordinador 0 4 0 4
Ejecutivo 4 6 0 10
Lider 0 5 0 5
Gerente 1 2 1 4
Subdirector 0 0 1 1
Total 30 48 7 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas presentan una alta proporcion de satisfaccion (59 %), aunque también
concentran la mayor cantidad de respuestas neutrales (41 %). Coordinadores,
lideres y gerentes se inclinan mayoritariamente por la categoria “satisfecho”,
mientras que ejecutivos muestran una divisibn marcada entre neutral y satisfecho.

Solo el subdirector reporta un nivel de “totalmente satisfecho”.
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Tabla 24 Nivel de satisfaccion con el lugar de trabajo por edad

¢, Cuél es su rango de edad?*¢;Qué tan satisfecho(a) se encuentra usted con su
compafiia como lugar de trabajo?

Satisfaccion
Totalmente
Neutral Satisfecho | satisfecho Total
Rango de 18 a 25 afos 4 11 2 17
edad 26 a 35 afios 20 25 3 48
36 a 45 anos 4 8 2 14
46 o mas afos 2 4 0 6
Total 30 48 7 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores entre 26 y 35 afios son el grupo mas numeroso y presentan una
distribucién intermedia: 58 % estan satisfechos o totalmente satisfechos, mientras
que el 42 % se muestra neutral. En los rangos extremos (18 a 25 y 46 0 mas),
predominan también las respuestas neutrales. El grupo de 36 a 45 afios destaca

por tener la mayor proporcion de respuestas positivas (71.4 %).

Tabla 25 Nivel de satisfaccion con el lugar de trabajo por antigiiedad

¢,Cudl es su rango de antigiedad en la empresa?*;Qué tan satisfecho(a) se
encuentra usted con su compafia como lugar de trabajo?

Satisfaccion
Totalmente
Neutral Satisfecho | satisfecho Total
Rangode 3 mesalafio 6 17 1 24
Antigliedad 2 a 5 afios 14 9 3 26
6 a 10 afos 6 14 1 21
11 aflos 0 mas 4 8 2 14
Total 30 48 7 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los empleados con 3 meses a 1 aflo presentan un nivel relativamente alto de
satisfaccion (75 %). Quienes tienen entre 2 y 5 afos reflejan un mayor porcentaje
de respuestas neutrales (61.5 %). En cambio, los de 6 a 10 afios y 11 aflos 0 mas

mantienen un balance mas estable entre satisfaccion y neutralidad.
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Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢Qué tan satisfecho(a) se

encuentra usted con su compafia como lugar de trabajo?;

El analisis de las variables sociodemograficas muestra que la satisfaccion laboral
varia segun el contexto individual del colaborador. En general, la mayoria de los
colaboradores se consideran satisfechos con la empresa, aunque persiste una
proporcion relevante de respuestas neutrales, especialmente entre hombres,
analistas y personal con antigtiedad intermedia. La satisfaccion tiende a ser mayor
en quienes tienen menor antigiiedad o pertenecen a puestos jerarquicos altos. No
obstante, la baja cantidad de respuestas “totalmente satisfecho” sugiere que hay

espacio para fortalecer el sentido de pertenencia y compromiso organizacional.
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Tabla 26 Nivel de acuerdo con saber lo que se espera de ellos en el trabajo por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Sé lo que se espera de mi
en el trabajo?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Género Masculino 4 26 5 35
Femenino 4 37 9 50
Total 8 63 14 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Tanto hombres como mujeres muestran una comprension clara de lo que se espera
de ellos en el trabajo. En ambos casos, méas del 85 % respondio estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo (88.6 % en hombres y 92 % en mujeres). Las respuestas
neutrales son minimas y similares entre géneros (11.4 % y 8 %, respectivamente).
Esto sugiere una comunicacion efectiva de expectativas laborales para todos los

colaboradores.

Tabla 27 Nivel de acuerdo con saber lo que se espera de ellos en el trabajo por puesto

¢,Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?*;Sé lo que se espera de
mi en el trabajo?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Puesto Analista 6 46 9 61
Coordinador 0 2 2 4
Ejecutivo 1 7 2 10
Lider 1 4 0 5
Gerente 0 4 0 4
Subdirector 0 0 1 1
Total 8 63 14 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Todos los puestos reportan altos niveles de claridad respecto a sus
responsabilidades. Destacan los analistas, con un 90.2 % de acuerdo o totalmente

de acuerdo. Coordinadores y ejecutivos también muestran claridad, con 100 % vy
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90 %, respectivamente. Las respuestas neutrales son escasas y se concentran en

analistas, lideres y ejecutivos. La tendencia general apunta a una alineacion

adecuada entre puesto y expectativas.

Tabla 28 Nivel de acuerdo con saber lo que se espera de ellos en el trabajo por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*;Sé lo que se espera de mi en el trabajo?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afios 0 12 5 17
edad 26 a 35 afios 5 38 5 48
36 a 45 afnos 1 9 4 14
46 o mas afos 2 4 0 6
Total 8 63 14 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los grupos de edad reflejan altos niveles de claridad. Los mas jovenes (18 a 25

afos) destacan con un 100 % de respuestas positivas, lo cual puede atribuirse a

una etapa de integracion con alta supervision. El grupo de 26 a 35 afios muestra un

89.6 % de acuerdo o totalmente de acuerdo, y los rangos mayores mantienen

también niveles altos (92.9% y 66.7 %). Las respuestas neutras aumentan

ligeramente en los colaboradores de mayor edad.
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Tabla 29 Nivel de acuerdo con saber lo que se espera de ellos en el trabajo por antigiiedad

¢,Cuél es su rango de antiguiedad en la empresa?*¢;Sé lo que se espera de mi
en el trabajo?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Rangode 3 mesalafio 1 16 7 24
antigiedad 2 a5 afios 2 23 1 26
6 a 10 anos 3 15 3 21
11 aflos 0 mas 2 9 3 14
Total 8 63 14 85

Fuente: (Elaboracién propia).

La claridad sobre las expectativas laborales es alta en todos los rangos de
antigedad. Quienes tienen de 3 meses a 1 afio destacan con un 95.8 % de
respuestas positivas. Entre los empleados de 2 a 5 afios, el 92.3% respondi6
positivamente, mientras que los grupos de 6 a 10 afios y 11 afios 0 mas muestran
un ligero descenso (85.7 %). Las respuestas neutras son minimas y estan
distribuidas de forma equilibrada.

Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢Sé lo que se espera de

mi en el trabajo?;

Los resultados reflejan una comunicacion clara de las expectativas laborales,
independientemente del género, puesto, edad o antigliedad. La gran mayoria de los
colaboradores entiende lo que se espera de ellos, especialmente quienes tienen
menos tiempo en la empresa o0 estdn en puestos operativos como analistas. Esta
claridad es un factor positivo para el desempefio organizacional, ya que proporciona
direccidén y reduce la ambigiiedad en las tareas asignadas. Se recomienda mantener

estas practicas de alineacion y reforzarlas periédicamente para todos los niveles.
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Tabla 30 Nivel de acuerdo con tener el equipo necesario para las actividades laborales por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Tengo el equipo y los

materiales que necesito para hacer mi trabajo correctamente?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Género Masculino 4 30 1 35
Femenino 15 34 1 50
Total 19 64 2 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los hombres presentan una percepcion altamente positiva: el 88.6 % considera que
cuenta con los recursos necesarios para su trabajo. En contraste, aunque las
mujeres también muestran una mayoria positiva (70 %), destacan por un mayor
porcentaje de respuestas neutrales (30 % frente al 11.4 % en hombres). Esto
sugiere una ligera diferencia en la percepcion de suficiencia de equipo o materiales

segun el género.

Tabla 31 Nivel de acuerdo con tener el equipo necesario para las actividades laborales por puesto

¢, Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?*;Tengo el equipo y los
materiales que necesito para hacer mi trabajo correctamente?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Puesto Analista 14 47 0 61
Coordinador 0 4 0 4
Ejecutivo 3 6 1 10
Lider 1 3 1 5
Gerente 1 3 0 4
Subdirector 0 1 0 1
Total 19 64 2 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas concentran el mayor numero de respuestas “de acuerdo” (77 %), con
solo un 23 % de neutralidad y ninguna respuesta en “totalmente de acuerdo”.

Coordinadores y lideres muestran un nivel similar, pero los lideres y ejecutivos son
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los unicos que reportan un nivel mas alto de satisfaccion (“totalmente de acuerdo”).

En general, todos los puestos muestran una percepcion favorable, aunque con

matices segun el nivel jerarquico.

Tabla 32 Nivel de acuerdo con tener el equipo necesario para las actividades laborales por edad

¢, Cuél es su rango de edad?*; Tengo el equipo y los materiales que necesito
para hacer mi trabajo correctamente?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afos 5 12 0 17
edad 26 a 35 afios 10 36 2 48
36 a 45 afnos 2 12 0 14
46 0 mas afos 2 4 0 6
Total 19 64 2 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores de entre 26 y 35 afios reportan la mayor satisfaccién, con un

79.2 % de respuestas positivas. El grupo de 18 a 25 afios mantiene también una

percepcion favorable (70.6 %). Sin embargo, en los grupos mayores, aunque la

mayoria se muestra conforme, aparecen respuestas neutrales con mayor

frecuencia, especialmente en el grupo de 46 afios o mas (33.3 %).
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Tabla 33 Nivel de acuerdo con tener el equipo necesario para las actividades laborales por
antigliedad

¢, Cual es su rango de antigiedad en la empresa?*;Tengo el equipo y los
materiales que necesito para hacer mi trabajo correctamente?

Acuerdo
Totalmente
Neutral De acuerdo | de acuerdo Total
Rangode 3 mesal afio 7 17 0 24
antigiedad 2 a5 afios 6 20 0 26
6 a 10 anos 3 16 2 21
11 aflos 0 mas 3 11 0 14
Total 19 64 2 85

Fuente: (Elaboracion propia).

En todos los rangos predomina la respuesta “de acuerdo”, con especial énfasis en
el grupo de 6 a 10 anos, donde incluso aparecen dos casos en “totalmente de
acuerdo”. La percepcion positiva es estable, aunque quienes tienen menos de un
afo o entre 2 y 5 afios en la empresa presentan mas respuestas neutras (29.2 % y

23.1 %, respectivamente).

Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢Tengo el equipo y los

materiales que necesito para hacer mi trabajo correctamente?

La mayoria de los colaboradores manifiestan contar con el equipo y materiales
necesarios para realizar sus funciones, destacando los hombres, los analistas y
quienes se encuentran en el rango de 26 a 35 afos. No obstante, las respuestas
neutras son mas frecuentes entre las mujeres y entre quienes tienen menor
antigiiedad, lo cual podria indicar areas de oportunidad en cuanto a la percepcion o
distribucion de recursos. En conjunto, los resultados son positivos, pero sugieren
gue se podria reforzar la consistencia del acceso a materiales entre ciertos perfiles.
Aunqgue el resultado general es positivo, este analisis sugiere que mejorar la equidad

en el acceso a recursos fortaleceria ain mas el clima organizacional.
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Tabla 34 Nivel de acuerdo con tener un mejor amigo o amiga dentro de la comparfiia por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Tengo un(a) mejor amigo(a)
en el trabajo?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Género Masculino 0 4 27 4 35
Femenino 1 5 37 7 50
Total 1 9 64 11 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Tanto hombres como mujeres presentan altos niveles de acuerdo respecto a la idea

de tener un(a) mejor amigo(a) en el trabajo. El 88.6% de los hombres y el 88% de

las mujeres respondieron estar “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”, lo que

denota una percepcion positiva generalizada entre ambos géneros. Unicamente se

observa un caso de desacuerdo en mujeres, sin representar un patrén relevante.

Esto refleja una percepcién sélida de relaciones amistosas en ambos géneros.

Tabla 35 Nivel de acuerdo con tener un mejor amigo o amiga dentro de la comparfiia por puesto

¢, Cual es el puesto que desemperfia en la empresa?*;Tengo un(a) mejor
amigo(a) en el trabajo?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Puesto Analista 1 8 46 6 61
Coordinador 0 0 4 0 4
Ejecutivo 0 0 8 2 10
Lider 0 1 4 0 5
Gerente 0 0 2 2 4
Subdirector 0 0 0 1 1
Total 1 9 64 11 85

Fuente: (Elaboracion propia).

La mayoria de los analistas (85.2%) indicaron estar de acuerdo con tener un(a)

mejor amigo(a) en el trabajo. En puestos con menor muestra, con excepcion de los

lideres, todos respondieron estar “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”. Esto
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sugiere que el comparferismo estd presente a lo largo de diferentes niveles

jerarquicos dentro de la organizacion.

Tabla 36 Nivel de acuerdo con tener un mejor amigo o amiga dentro de la compafiia por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*; Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afos 0 0 16 1 17
edad 26 a 35 afios 1 6 35 6 48
36 a 45 afnos 0 2 9 3 14
46 0 mas afos 0 1 4 1 6
Total 1 9 64 11 85

Fuente: (Elaboracion propia).

El grupo de 18 a 25 afios reporta el mayor porcentaje de acuerdo con un 100%

destacando la importancia de la socializacion en grupos mas jovenes. Los grupos

mayores (26 a 35, 36 a 45 y 46 o mas) mantienen también una alta proporcién

positiva, aunque con algo mas de neutralidad. Seria conveniente fomentar espacios

de interaccion intergeneracional para mantener el vinculo social en todas las

edades.
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Tabla 37 Nivel de acuerdo con tener un mejor amigo o amiga dentro de la compaifiia por
antigliedad

¢,Cual es su rango de antigliedad en la empresa?*;Tengo un(a) mejor amigo(a)
en el trabajo?

Acuerdo

De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total

Rangode 3 mesal afio 0 3 17 4 24
antigiedad 2 a 5 afios 1 2 22 1 26
6 a 10 anos 0 1 18 2 21
11 afios 0 mas 0 3 7 4 14
Total 1 9 64 11 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los colaboradores entre 6 y 10 afios en la empresa tienen el mas alto porcentaje de
respuestas positivas (95.2%), seguidos de quienes tienen de 2 a 5 afios con un
porcentaje de 88.5%, sin embargo, en este grupo se presenta un caso en
desacuerdo. Son pocos los casos totales que se posicionan con neutralidad, asi que
en general, lo que indica este analisis es que la amistad en el trabajo se mantiene
de manera adecuada, pero se recomienda promover actividades de integracion para

fortalecer estos lazos.

Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢Tengo un(a) mejor
amigo(a) en el trabajo?

El andlisis muestra que, independientemente de género, puesto, rango de edad o
antigiiedad, la mayoria de los colaboradores perciben que cuentan con un(a) mejor
amigo(a) en el trabajo. Esta percepcion es especialmente fuerte en los grupos mas
jovenes y en aquellos con antigiedad entre 2 y 5 afios. EI comparfierismo parece
ser un aspecto positivo y transversal dentro del ambiente laboral, con leves
variaciones en las respuestas neutrales que podrian sefialar diferencias
generacionales o dinamicas especificas en ciertos grupos. Fomentar y mantener
estas relaciones cercanas es un factor importante para el bienestar y el compromiso

organizacional.
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Tabla 38 Nivel de acuerdo con haber recibido un reciente reconocimiento por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;En la ultima semana, he

recibido reconocimiento o elogios por un trabajo bien hecho?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Género Masculino 5 23 7 0 35
Femenino 7 33 9 1 50
Total 12 56 16 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

La mayoria de los colaboradores, tanto hombres como mujeres, indicaron

respuestas mayormente neutrales y algunos en desacuerdo respecto a haber

recibido reconocimiento o elogios en la Gltima semana. Solo el 20% de los hombres

y el 20% de las mujeres respondieron estar “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”.

Esto sugiere que el reconocimiento frecuente puede ser una oportunidad de mejora

para ambos géneros, dado que las respuestas neutrales predominan.

Tabla 39 Nivel de acuerdo con haber recibido un reciente reconocimiento por puesto

¢, Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?*;En la Gltima semana, he

recibido reconocimiento o elogios por un trabajo bien hecho?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Puesto Analista 9 44 8 0 61
Coordinador 0 3 1 0 4
Ejecutivo 2 5 2 1 10
Lider 0 3 2 0 5
Gerente 1 1 2 0 4
Subdirector 0 0 1 0 1
Total 12 56 16 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas representan la mayor parte de la muestra y reportan en su mayoria

respuestas neutrales o en desacuerdo. Por otro lado, puestos jerarquicos mas altos,

como ejecutivos, gerentes y subdirectores, tienen una proporcion mas alta de
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respuestas positivas (ejecutivos 30%, lideres 40%, gerentes 50%, subdirectores

100%), aunque con muestras pequefias. Esto indica que el reconocimiento tiende a

ser mas frecuente o visible en niveles superiores. Seria Util extender estas practicas

a todos los niveles.

Tabla 40 Nivel de acuerdo con haber recibido un reciente reconocimiento por edad

¢, Cual es su rango de edad?*¢ En la ultima semana, he recibido reconocimiento

o elogios por un trabajo bien hecho?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afios 2 11 4 0 17
edad 26 a 35 afios 7 36 4 1 48
36 a 45 afnos 2 7 5 0 14
46 0 mas afos 1 2 3 0 6
Total 12 56 16 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los colaboradores del grupo de 36 a 45 afios presentan una mayor cantidad de

respuestas positivas en comparacién con los otros grupos. Sin embargo, en todos

los rangos de edad predominan las respuestas neutrales, lo que indica una

oportunidad general para fortalecer el reconocimiento frecuente y visible para todos.
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Tabla 41 Nivel de acuerdo con haber recibido un reciente reconocimiento por antigiiedad

¢,Cuél es su rango de antiguiedad en la empresa?*¢;En la Ultima semana, he
recibido reconocimiento o elogios por un trabajo bien hecho?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rangode 3 mesalafo 5 15 4 0 24
antigiiedad 2 a 5 afios 3 21 2 0 26
6 a 10 anos 2 15 3 1 21
11 aflos 0 mas 2 5 7 0 14
Total 12 56 16 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores con 11 afios o0 mas muestran la mayor proporcion de
reconocimiento positivo (50%), en comparacién con grupos con menor antigiedad.
Esto sugiere que la percepcidon de reconocimiento es mas frecuente entre quienes
tienen mayor tiempo en la empresa, mientras que en general la mayoria responde

de forma neutral.

Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢En la Gltima semana, he

recibido reconocimiento o elogios por un trabajo bien hecho?

El andlisis revela que la mayoria de los colaboradores perciben un bajo nivel de
reconocimiento o elogios recibidos en la Ultima semana. Predominan las respuestas
neutras, seguidas de desacuerdo, mientras que las respuestas positivas son
minimas. Los grupos con mayor antigiiedad y jerarquia reportan mayor percepcion
positiva en cuanto a reconocimiento, mientras que los mas jovenes y con menos
tiempo en la empresa predominan en respuestas neutrales. Esto evidencia una
oportunidad para fortalecer las practicas de reconocimiento frecuentes y visibles
para todo el personal, especialmente para quienes estan en niveles operativos o

con menor antigiedad, con el fin de mejorar la motivacién y el clima organizacional.
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Tabla 42 Nivel de acuerdo con la perspectiva de que sus opiniones cuenten por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;En el trabajo mis opiniones

parecen contar?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Género Masculino 3 21 9 2 35
Femenino 4 29 17 0 50
Total 7 50 26 2 85

Fuente: (Elaboracién propia).

En ambos géneros predominan las respuestas neutras (60 % en hombres y 58 % en

mujeres). Las respuestas positivas son ligeramente mas frecuentes entre los

hombres (31.4 %) frente a las mujeres (34 %). Las mujeres no reportaron ninguna

respuesta de “totalmente de acuerdo”. Se sugiere fomentar espacios seguros donde

todos los colaboradores puedan expresar sus ideas libremente.

Tabla 43 Nivel de acuerdo con la perspectiva de que sus opiniones cuenten por puesto

¢,Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?*¢ En el trabajo mis
opiniones parecen contar?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Puesto Analista 7 35 17 2 61
Coordinador 0 2 2 0 4
Ejecutivo 0 8 2 0 10
Lider 0 3 2 0 5
Gerente 0 2 2 0 4
Subdirector 0 0 1 0 1
Total 7 50 26 2 85

Fuente: (Elaboracion propia).

La mayoria de los analistas (57.4%) respondio de forma neutral, y solo el 31.1%

expreso estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que sus opiniones cuentan.

A medida que aumenta el nivel jerarquico, se observa una ligera mejora en la

percepcion: todos los ejecutivos, lideres, gerentes y subdirectores respondieron
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positivamente o de forma neutral, sin presencia de desacuerdo. Seria conveniente

fortalecer los canales de participacion.

Tabla 44 Nivel de acuerdo con la perspectiva de que sus opiniones cuenten por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*¢;En el trabajo mis opiniones parecen contar?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afios 3 10 3 1 17
edad 26 a 35 afios 4 32 11 1 48
36 a 45 afnos 0 5 9 0 14
46 0 mas afos 0 3 3 0 6
Total 7 50 26 2 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los colaboradores entre 36 y 45 afios muestran la percepcion mas positiva (64.3%)

en cuanto a que sus opiniones son tomadas en cuenta, seguidos por el grupo de 46

0 mas afos (50%). En cambio, los mas jovenes (18 a 35 afios) presentan mayor

proporcién de respuestas neutrales (58% y 66.7%, respectivamente) y algunos

casos de desacuerdo, lo que puede estar relacionado con una menor experiencia o

confianza en su participacion dentro del entorno laboral. Esto sugiere la necesidad

de reforzar el sentido de voz y participacién, sobre todo en perfiles jévenes.
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Tabla 45 Nivel de acuerdo con la perspectiva de que sus opiniones cuenten por antigiedad

¢, Cuél es su rango de antigiiedad en la empresa?*¢En el trabajo mis opiniones
parecen contar?

Acuerdo

De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total

Rangode 3 mesal afio 3 16 5 0 24

antigliedad 2 a 5 afios 4 15 6 1 26
6 a 10 anos 0 14 6 1 21
11 aflos 0 mas 0 5 9 0 14
Total 7 50 26 2 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores con mayor antigliedad (11 afios o0 mas) tienen la percepcion mas
favorable: 64.3% consideran que sus opiniones cuentan. Por otro lado, quienes
tienen menos de un afio presentan un mayor porcentaje de neutralidad (66.7%) y
desacuerdo (12.5%). Esto sugiere que el reconocimiento de opiniones mejora

conforme se gana experiencia y permanencia en la organizacion.

Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢En el trabajo mis

opiniones parecen contar?

El analisis revela que la percepcion de que las opiniones son tomadas en cuenta se
encuentra concentrada en niveles jerarquicos mas altos y en colaboradores con
mayor edad o antigledad. En contraste, los perfiles mas jévenes, de menor
antigiiedad, tienden a dar respuestas neutrales, lo que podria reflejar falta de

canales de participacion claros o cultura organizacional poco orientada al dialogo.

Aunque la percepcion general no es negativa, el alto porcentaje de neutralidad
(58.8%) sugiere oportunidad para fortalecer los mecanismos de escucha activa
dentro de la empresa. Implementar espacios sistematicos para compartir ideas,
reconocer sugerencias e involucrar a todos los niveles en decisiones puede
incrementar el sentido de pertenencia y la participacion efectiva en el entorno

laboral.
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Tabla 46 Nivel de acuerdo con que la misién impulsa el trabajo por género

¢,Cuél es el género gque le fue asighado al nacer?*;La misién o propdsito de mi
compafiia hace que sienta que mi trabajo es importante?

Acuerdo

De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total

Género Masculino 0 17 18 0 35
Femenino 1 22 26 1 50
Total 1 39 44 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Tanto hombres como mujeres perciben en su mayoria que el propdsito de la
empresa le da sentido a su trabajo. El 51.4 % de los hombres y el 54 % de las
mujeres respondieron estar “de acuerdo” o “totalmente de acuerdo”. Las mujeres
muestran una ligera ventaja en percepcién positiva, aunque también se observa un
caso aislado de desacuerdo. La mayoria en ambos grupos se ubica entre la
neutralidad y el acuerdo, lo cual sugiere una conexion moderada con la misién

organizacional.

Tabla 47 Nivel de acuerdo con que la mision impulsa el trabajo por puesto

¢, Cual es el puesto que desemperfia en la empresa?*;La misidon o propésito de
mi compafia hace que sienta que mi trabajo es importante?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total

Puesto Analista 1 31 28 1 61

Coordinador 0 0 4 0 4

Ejecutivo 0 4 6 0 10

Lider 0 2 3 0 5

Gerente 0 2 2 0 4

Subdirector 0 0 1 0 1
Total 1 39 44 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas representan la mayoria de las respuestas en todas las categorias, con

un 47.5 % que se muestra de acuerdo y 50.8 % con percepcién neutral. En puestos
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directivos (gerente y subdirector), la percepcion es también positiva, aunque basada

en pocos casos. Se sugiere reforzar la alineacion del propdsito con las funciones

del personal operativo.

Tabla 48 Nivel de acuerdo con que la misién impulsa el trabajo por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*;La mision o propdésito de mi compafiia hace que

sienta que mi trabajo es importante?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afios 0 10 7 0 17
edad 26 a 35 afios 1 19 27 1 48
36 a 45 afnos 0 6 8 0 14
46 0 mas afos 0 4 2 0 6
Total 1 39 44 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

El grupo de 26 a 35 afos destaca por su percepcion positiva (58.3 %), mientras que

los de 18 a 25 afos muestran un 58.8 % de neutralidad. En los grupos mayores de

36 afios, predomina una percepcion positiva pero también una elevada neutralidad.

Se recomienda fortalecer el vinculo entre la mision de la organizacion y las

expectativas individuales, sobre todo en jévenes.
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Tabla 49 Nivel de acuerdo con que la misién impulsa el trabajo por antigiiedad

¢, Cuél es su rango de antigiiedad en la empresa?*¢La mision o proposito de mi
compafiia hace que sienta que mi trabajo es importante?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rangode 3 mesalafo 1 11 12 0 24
antigiiedad 2 a 5 afios 0 15 10 1 26
6 a 10 anos 0 7 14 0 21
11 aflos 0 mas 0 6 8 0 14
Total 1 39 44 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los empleados con 6 a 10 afios de antigliedad muestran la percepcion mas positiva
(66.7 %), seguidos por quienes tienen mas de 11 afios (57.1 %). Por el contrario,
quienes tienen menos de un afio muestran mas neutralidad (45.8 %) y el unico caso
de desacuerdo. Esto sugiere que la conexion con el propdsito institucional tiende a
consolidarse con el tiempo en la empresa, reforzando la importancia de trabajar esta

percepcion desde etapas tempranas.

Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢La mision o propdésito de

mi compafiia hace que sienta que mi trabajo es importante?

La mayoria de los colaboradores percibe que el propésito de la organizacion les
ayuda a sentir que su trabajo es importante, aunque un alto porcentaje aun
permanece en la neutralidad. Las percepciones mas favorables se observan entre
colaboradores con mayor antigiiedad (6 afilos 0 mas) y en niveles jerarquicos altos,
lo que puede reflejar una mejor comprension o alineacion con los objetivos
estratégicos de la organizacion. Los analistas y colaboradores jovenes o recién
integrados tienden mas a la neutralidad, lo que sugiere la necesidad de fortalecer la
comunicacién institucional sobre el propdsito y su vinculacién con las funciones
individuales. Esto podria potenciar el sentido de pertenencia y el compromiso desde
etapas tempranas del ciclo laboral.
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Tabla 50 Nivel de acuerdo con la percepcion de interés personal genuino por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Mi gerente(a), o alguna otra
persona en el trabajo, demuestra tener un genuino interés en mi como

persona?
Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Género Masculino 4 21 9 1 35
Femenino 5 24 21 0 50
Total 9 45 30 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

El 28.6 % de los hombres y el 42 % de las mujeres indicaron que perciben un interés

genuino hacia ellos en el entorno laboral (“de acuerdo” o “totalmente de acuerdo”).

Las mujeres mostraron una percepcion mas positiva, aunque también presentaron

un porcentaje considerable de neutralidad (48%) frente a un 60% en la percepcion

de los hombres. En ambos géneros hay presencia de desacuerdo, lo cual indica que

todavia hay margen de mejora en el vinculo interpersonal desde el liderazgo.

Tabla 51 Nivel de acuerdo con la percepcion de interés personal genuino por puesto

¢Cual es el puesto que desemperfia en la empresa?*;Mi gerente(a), o alguna
otra persona en el trabajo, demuestra tener un genuino interés en mi como

persona?
Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Puesto Analista 8 31 21 1 61
Coordinador 0 3 1 0 4
Ejecutivo 1 5 4 0 10
Lider 0 4 1 0 5
Gerente 0 2 2 0 4
Subdirector 0 0 1 0 1
Total 9 45 30 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas concentran la mayoria de las respuestas negativas (13.1 % de

desacuerdo) y también una alta proporcién de neutralidad (50.8 %). Sin embargo, el
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36.1 % expreso sentirse valorado. A medida que aumenta el nivel jerarquico, las
percepciones mejoran ligeramente, aunque con muestras pequefias. Esto podria
reflejar una mayor cercania entre colegas del mismo nivel, o una percepcion mas

positiva del entorno por parte de quienes ocupan cargos de mayor responsabilidad.

Tabla 52 Nivel de acuerdo con la percepcion de interés personal genuino por edad

¢, Cual es su rango de edad?*¢;Mi gerente(a), o alguna otra persona en el trabajo,
demuestra tener un genuino interés en mi como persona?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afios 1 8 8 0 17
edad 26 a 35 afios 7 24 17 0 48
36 a 45 afnos 1 8 4 1 14
46 0 mas afos 0 5 1 0 6
Total 9 45 30 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los colaboradores de entre 18 y 25 afios tienen una percepcion balanceada, con un
47.1 % de respuestas positivas. El grupo de 26 a 35 afios muestra mayor neutralidad
(50 %) y menor percepcion positiva (35.4 %). En edades mayores, se observa mas
dispersion. Es recomendable fomentar relaciones mas cercanas con los

colaboradores de mayor edad.
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Tabla 53 Nivel de acuerdo con la percepcion de interés personal genuino por antigliedad

¢,Cuél es su rango de antigiiedad en la empresa?*¢;Mi gerente(a), o alguna otra
persona en el trabajo, demuestra tener un genuino interés en mi como

persona?
Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rangode 3 mesalafo 3 7 14 0 24
antigiedad 2 a 5 afios 4 15 7 0 26
6 a 10 afos 2 15 4 0 21
11 afios 0 mas 0 8 5 1 14
Total 9 45 30 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los empleados con menor antigiedad tienen la percepcion mas positiva (58.3 %),
mientras que los de 6 a 10 afios muestran mayor neutralidad (71.4 %). El grupo con
mas de 11 afios reporta resultados mixtos, pero mas equilibrados: 35.7 % en
acuerdo y una respuesta de “totalmente de acuerdo” del total. Esto puede reflejar
una pérdida progresiva de conexion interpersonal con el tiempo. Es importante

mantener el interés genuino como practica continua, sin importar la permanencia.

Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢Mi gerente(a), o alguna
otra persona en el trabajo, demuestra tener un genuino interés en mi como

persona?

El analisis revela que solo una tercera parte de los colaboradores percibe un interés
genuino por parte de su lider o compafieros, mientras que la mayoria se mantiene
neutral. Los empleados con menor antigiiedad y de menor edad presentan mejores
niveles de percepcién, en comparacion con aquellos de mayor trayectoria. A nivel
de género, las mujeres tienden a sentir mas este interés que los hombres. Esto
sugiere que la organizacion podria fortalecer estrategias de liderazgo empatico y
cercania interpersonal, particularmente con los perfiles que se encuentran en

etapas intermedias de su trayectoria 0 en posiciones operativas.
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Tabla 54 Nivel de acuerdo en que alguien estimule el desarrollo personal y profesional por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Hay alguien en mi trabajo
gue estimula mi desarrollo personal y profesional?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Género Masculino 8 21 6 35
Femenino 10 34 6 50
Total 18 55 12 85

Fuente: (Elaboracion propia).

La mayoria de los hombres (60 %) y mujeres (68 %) respondié de manera neutral,
reflejando una percepcién ambigua sobre el estimulo al desarrollo profesional. Las
respuestas positivas son bajas (17.1 % en hombres y 12 % en mujeres), mientras
que alrededor del 20% en ambos géneros expres6 desacuerdo. Se sugiere

fortalecer la visibilidad de las oportunidades de desarrollo de manera equitativa.

Tabla 55 Nivel de acuerdo en que alguien estimule el desarrollo personal y profesional por puesto

¢, Cual es el puesto que desempefia en la empresa?*;Hay alguien en mi trabajo
gue estimula mi desarrollo personal y profesional?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Puesto Analista 15 38 8 61
Coordinador 0 4 0 4
Ejecutivo 1 8 1 10
Lider 1 3 1 5
Gerente 1 2 1 4
Subdirector 0 0 1 1
Total 18 55 12 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas presentan el nivel mas alto de respuestas neutras (62.3 %) y también
concentran el mayor numero de respuestas negativas (24.6 %). Los niveles
jerarquicos superiores muestran una proporciéon ligeramente mayor de respuestas
positivas, aunque con pocos casos. Esto sugiere que el estimulo al desarrollo es

mas perceptible en niveles altos, y deberia reforzarse entre personal operativo.
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Tabla 56 Nivel de acuerdo en que alguien estimule el desarrollo personal y profesional por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*¢Hay alguien en mi trabajo que estimula mi
desarrollo personal y profesional?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afos 2 12 3 17
edad 26 a 35 afios 11 31 6 48
36 a 45 afnos 3 8 3 14
46 0 mas afos 2 4 0 6
Total 18 55 12 85

Fuente: (Elaboracion propia).

El grupo de 26 a 35 afios muestra un alto nivel de neutralidad (64.5 %) y el mayor
porcentaje de desacuerdo (22.9 %). En contraste, los colaboradores de 18 a 25 afos
tienen una distribucion mas equilibrada, aunque predominan las respuestas neutras
(70.6 %). Los de 46 afios 0 mas no reportan ninguna respuesta positiva, o que

indica una desconexion con iniciativas de desarrollo en ese grupo.

Tabla 57 Nivel de acuerdo en que alguien estimule el desarrollo personal y profesional por
antiguedad

¢, Cual es su rango de antigiedad en la empresa?*;Hay alguien en mi trabajo
gue estimula mi desarrollo personal y profesional?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rangode 3 mesalafio 3 17 4 24
antigledad 2 a 5 afios 8 15 3 26
6 a 10 afos 3 16 2 21
11 aflos 0 mas 4 7 3 14
Total 18 55 12 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los colaboradores con menor antigedad (menos de 1 afo) presentan mas
respuestas positivas (16.7 %), mientras que aquellos entre 2 y 5 afos reportan el
mayor nivel de desacuerdo (30.8 %). En todos los rangos predomina la neutralidad,
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lo cual puede interpretarse como una falta de comunicacion o claridad sobre los

esfuerzos de crecimiento profesional.

Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢Hay alguien en mi trabajo

gue estimula mi desarrollo personal y profesional?

El analisis muestra que la mayoria de los colaboradores no perciben un estimulo
claro hacia su desarrollo personal y profesional dentro de la organizacion.
Predominan las respuestas neutrales, especialmente entre los analistas,
colaboradores jévenes y aquellos con entre 2 y 5 afios de antigiiedad. Este patrén
sugiere una falta de comunicacion o visibilidad respecto a iniciativas de crecimiento
profesional. A pesar de que en puestos jerarquicos altos la percepcion mejora
ligeramente, el nUmero de respuestas positivas sigue siendo bajo. Esta situacion
representa una oportunidad para reforzar las estrategias de desarrollo, mentoria y
reconocimiento, asegurando que todos los perfiles perciban un interés por su

progreso dentro de la empresa.
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Tabla 58 Nivel de acuerdo con el compromiso de compafieros con trabajos de calidad por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Mis compafieros de trabajo
estan dedicados y comprometidos a hacer un trabajo de calidad?

Acuerdo
Totalmente De
desacuerdo | Desacuerdo| Neutral | acuerdo Total
Género Masculino 1 10 24 0 35
Femenino 4 26 19 1 50
Total 5 36 43 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

La mayoria de los hombres respondié de forma neutral (68.6 %), mientras que en
las mujeres esta opcidon también predomina, aunque en menor proporcion (38 %).
Un 60 % de las mujeres percibe que sus compafieros no estdn comprometidos, en
contraste con el 31.4 % de los hombres. Esto sugiere una percepcion mas critica

entre las colaboradoras.

Tabla 59 Nivel de acuerdo con el compromiso de compafieros con trabajos de calidad por puesto

¢, Cudl es el puesto que desempefa en la empresa?*¢Mis compafieros de
trabajo estan dedicados y comprometidos a hacer un trabajo de calidad?

Acuerdo
Totalmente De
desacuerdo | Desacuerdo| Neutral | acuerdo Total
Puesto Analista 5 26 29 1 61
Coordinador 0 1 3 0 4
Ejecutivo 0 7 3 0 10
Lider 0 2 3 0 5
Gerente 0 0 4 0 4
Subdirector 0 0 1 0 1
Total 5 36 43 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas representan la mayoria de las respuestas “Neutral” (47.5 %) y también
concentran los unicos casos de “Totalmente en desacuerdo”. Aunque hay un caso

en “De acuerdo” entre ellos, la percepcién general es de incertidumbre. En puestos
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directivos predomina también la neutralidad, sin respuestas de acuerdo alto. El

compromiso entre comparnieros parece menos perceptible en los niveles operativos.

Tabla 60 Nivel de acuerdo con el compromiso de compafieros con trabajos de calidad por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*;Mis comparfieros de trabajo estdn dedicados y
comprometidos a hacer un trabajo de calidad?

Acuerdo
Totalmente De
desacuerdo | Desacuerdo| Neutral | acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afios 1 8 7 1 17
edad 26 a 35 afios 2 24 22 0 48
36 a 45 anos 2 2 10 0 14
46 o mas afos 0 2 4 0 6
Total 5 36 43 1 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores entre 26 y 35 afios reportan los niveles mas altos de desacuerdo
(54.2 %) y una alta neutralidad (45.8 %). El grupo de 36 a 45 afios tiende hacia la
neutralidad (71.4 %), mientras que los mas jovenes presentan opiniones divididas.

Las percepciones positivas son practicamente nulas en todos los rangos.

Tabla 61 Nivel de acuerdo con el compromiso de compafieros con trabajos de calidad por
antigiiedad

¢,Cudl es su rango de antigiedad en la empresa?*¢;Mis compafieros de trabajo
estan dedicados y comprometidos a hacer un trabajo de calidad?

Acuerdo
Totalmente De
desacuerdo | Desacuerdo| Neutral | acuerdo Total
Rangode 3 mesal afio 1 9 14 0 24
antigliedad 2 a 5 afios 2 14 9 1 26
6 a 10 afos 0 11 10 0 21
11 aflos o0 mas 2 2 10 0 14
Total 5 36 43 1 85

Fuente: (Elaboracion propia).
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En todos los rangos predomina la respuesta neutral, especialmente entre quienes
tienen 11 afos o mas (71.4 %). Los colaboradores del grupo con 6 a 10 afos
presentan un 52.4 % de desacuerdo. El Unico caso de acuerdo corresponde al grupo
de 2 a 5 afos, lo que sugiere que la percepcion de compromiso entre compafieros

tiende a disminuir con el tiempo en la empresa.

Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢Mis compafieros de

trabajo estdn dedicados y comprometidos a hacer un trabajo de calidad?

La percepcién sobre el compromiso y la dedicacion de los compafieros de trabajo
es mayoritariamente ambigua entre los distintos perfiles sociodemograficos. La
respuesta “Neutral” domina en todos los rangos de edad, antigiedad, género y nivel
jerarquico, lo que indica una falta de evidencia clara o visible del compromiso
colectivo. Ademds, el numero de respuestas en desacuerdo también es
considerable, especialmente en mujeres, analistas y colaboradores entre 26 y 35
afos. Esta percepcion puede reflejar una desconexion entre el trabajo colaborativo
y el reconocimiento del esfuerzo de los equipos, sugiriendo la necesidad de
fomentar mas practicas de trabajo en equipo y visibilidad del desempefio entre

pares.
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Tabla 62 Nivel de acuerdo en la oportunidad de hacer mejor lo que saben hacer por género

¢,Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;En mi trabajo, tengo cada dia
la oportunidad de hacer lo que sé hacer mejor?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Género Masculino 0 8 27 0 35
Femenino 1 10 36 2 49
Total 1 18 63 2 84

Fuente: (Elaboracién propia).

Los resultados muestran una percepcion positiva en ambos géneros. El 77.1 % de

los hombres y el 77.5 % de las mujeres respondieron “De acuerdo” o “Totalmente

de acuerdo”, con ligera ventaja en el género femenino por incluir dos respuestas en

el nivel mas alto. Las respuestas neutrales representan una minoria en ambos

grupos. El desacuerdo es practicamente inexistente.

Tabla 63 Nivel de acuerdo en la oportunidad de hacer mejor lo que saben hacer por puesto

¢, Cuédl es el puesto que desempefia en la empresa?*; En mi trabajo, tengo cada
dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer mejor?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Puesto Analista 1 12 46 1 60
Coordinador 0 0 4 0 4
Ejecutivo 0 3 7 0 10
Lider 0 0 5 0 5
Gerente 0 3 0 1 4
Subdirector 0 0 1 0 1
Total 1 18 63 2 84

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas son el grupo con mas respuestas, y el 78.3 % esta “De acuerdo” o

“Totalmente de acuerdo”. Los puestos coordinadores, ejecutivos y lideres también

reflejan tendencia en respuestas favorables. La percepcibn mas reservada se

encuentra en los gerentes, con un 75 % de neutralidad.
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Tabla 64 Nivel de acuerdo en la oportunidad de hacer mejor lo que saben hacer por edad

¢, Cuél es su rango de edad?*;En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de

hacer lo que sé hacer mejor?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rango de 18 a 25 afios 1 4 11 0 16
edad 26 a 35 afios 0 8 39 1 48
36 a 45 anos 0 3 10 1 14
46 o mas afos 0 3 3 0 6
Total 1 18 63 2 84

Fuente: (Elaboracién propia).

El grupo de 26 a 35 afios es el que reporta mayor nivel de acuerdo (83.3 %). Los

colaboradores de 18 a 25 afios presentan un 68.8 % de acuerdo, mientras que los

de 46 o mas afos se dividen equitativamente entre neutralidad y acuerdo. Las

respuestas negativas son practicamente nulas en todos los rangos.

Tabla 65 Nivel de acuerdo en la oportunidad de hacer mejor lo que saben hacer por antigiiedad

¢ Cudl es su rango de antigiiedad en la empresa?*¢;En mi trabajo, tengo cada
dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer mejor?

Acuerdo
De Totalmente
Desacuerdo| Neutral | acuerdo |de acuerdo| Total
Rangode 3 mesal afio 0 5 17 1 23
antigiiedad 2 a 5 afios 1 5 20 0 26
6 a 10 anos 0 3 18 0 21
11 afos 0 mas 0 5 8 1 14
Total 1 18 63 2 84

Fuente: (Elaboracion propia).

En todos los niveles de antigiedad predomina la percepcion positiva. Los

colaboradores con 6 a 10 afios de antigiedad reportan mayor alineacion entre sus

capacidades y tareas (85.7 % de respuestas positivas). Los grupos con menor

antigiiedad también presentan buenos niveles de percepcién, aunque con mayor
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proporcion de respuestas neutras. El Unico desacuerdo se encuentra en el grupo de

2 a5 afnos.

Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢ En mi trabajo, tengo cada

dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer mejor?

La mayoria de los colaboradores manifiesta tener la oportunidad diaria de realizar
actividades alineadas con sus fortalezas, independientemente de su género, edad,
puesto o antigledad. Las respuestas de acuerdo superan el 75% en todos los
segmentos, lo que refleja un entorno laboral favorable en términos de asignacion de
tareas y aprovechamiento del talento. Esta percepcion es especialmente fuerte
entre analistas. Aunque aun existen respuestas neutras, sobre todo entre los mas
jovenes o de reciente ingreso, los datos reflejan un entorno donde las funciones
laborales estdn mayormente alineadas con las capacidades del personal. Esto
puede contribuir positivamente a la motivacion y desempefio individual dentro de la

organizacion.
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Tabla 66 Nivel de acuerdo en que alguien les ha hablado de su progreso por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Durante los ultimos seis

meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre mi progreso?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Género Masculino 4 24 7 35
Femenino 4 28 18 50
Total 8 52 25 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Tanto hombres como mujeres muestran una tendencia mayoritaria hacia respuestas
neutrales, con un 68.6% de hombres y un 56% de mujeres ubicadas en esta
categoria. Sin embargo, las mujeres presentan un porcentaje mas alto (36%) de
respuestas “De acuerdo” en comparacion con los hombres (20%), lo que sugiere

que ellas perciben mayor retroalimentacion sobre su progreso en el trabajo.

Tabla 67 Nivel de acuerdo en que alguien les ha hablado de su progreso por puesto

¢, Cuél es el puesto que desempenia en la empresa?*¢Durante los Gltimos seis
meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre mi progreso?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Puesto Analista 6 37 18 61
Coordinador 0 2 2 4
Ejecutivo 2 8 0 10
Lider 0 3 2 5
Gerente 0 2 2 4
Subdirector 0 0 1 1
Total 8 52 25 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Los analistas concentran la mayoria de las respuestas positivas (29.5 %), seguidos
por coordinadores, lideres y gerentes con proporciones menores. Los ejecutivos no
registran ninguna respuesta de acuerdo, lo cual sugiere una posible falta de
retroalimentacion en este grupo. En general, el mayor porcentaje de respuestas se

posiciona en niveles de neutralidad.
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Tabla 68 Nivel de acuerdo en que alguien les ha hablado de su progreso por edad

¢,Cuél es su rango de edad?*¢;Durante los Ultimos seis meses, alguien en el
trabajo me ha hablado sobre mi progreso?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afos 0 10 7 17
edad 26 a 35 afios 6 29 13 48
36 a 45 afnos 1 9 4 14
46 0 mas afos 1 4 1 6
Total 8 52 25 85

Fuente: (Elaboracion propia).

El grupo de 18 a 25 afios presenta la mayor proporcion de respuestas positivas
(41.2%), seguido por el grupo de 26 a 35 afios (27.1%). En contraste, los grupos de
mayor edad muestran menor percepcion de recibir retroalimentacién sobre su

progreso, con un marcado predominio de respuestas neutrales o negativas.

Tabla 69 Nivel de acuerdo en que alguien les ha hablado de su progreso por antigliedad

¢,Cudl es su rango de antigiedad en la empresa?*;Durante los ultimos seis
meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre mi progreso?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rangode 3 mesalafo 0 14 10 24
antigiedad 2 a5 afios 3 16 7 26
6 a 10 afnos 3 14 4 21
11 afos 0 mas 2 8 4 14
Total 8 52 25 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los colaboradores con menor antigiedad (3 meses a 1 afio) presentan una
percepcion predominantemente neutral (58.3 %), sin respuestas negativas. Los
grupos de 2 a 10 afnos reflejan mayor diversidad en las respuestas, aunque
predominan también las respuestas neutrales. El grupo de mas de 11 afios muestra

una percepcion dividida entre neutralidad y acuerdo.
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Conclusion del analisis de tablas cruzadas del item ¢Durante los Gltimos seis

meses, alguien en el trabajo me ha hablado sobre mi progreso?

El analisis muestra que la mayoria de los colaboradores percibe recibir poca
retroalimentacion sobre su progreso laboral en los Ultimos seis meses,
predominando respuestas neutrales en todos los grupos sociodemograficos.
Destacan las mujeres y los colaboradores con menor antigiiedad (menos de un afo)
como los que mas sienten haber recibido comunicacién sobre su avance. En cuanto
al nivel jerarquico, los analistas y coordinadores perciben una mayor
retroalimentacion, mientras que ejecutivos y niveles superiores parecen tener
menos comunicacion en este aspecto. Ademas, los grupos de edad mas jovenes se
muestran mas receptivos a este tipo de reconocimiento, en contraste con los
empleados de mayor edad. Estos resultados sugieren que la organizacion puede
mejorar sus procesos de retroalimentacion, especialmente para empleados con
mayor antigiiedad y en niveles ejecutivos, para fortalecer el desarrollo profesional y

el compromiso laboral.
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Tabla 70 Nivel de acuerdo en oportunidades de aprendizaje y crecimiento por género

¢, Cuél es el género que le fue asignado al nacer?*;Este ultimo afio, he tenido
oportunidades de aprender y crecer en el trabajo?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Género Masculino 10 22 3 35
Femenino 16 28 6 50
Total 26 50 9 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Tanto hombres como mujeres presentan un predominio de respuestas neutras
(62.9 % y 56 %, respectivamente), pero las mujeres reportan una mayor proporcion
de desacuerdo (32 %) frente a los hombres (28.6 %). Las respuestas positivas son

limitadas en ambos géneros (8.6 % y 12 %).

Tabla 71 Nivel de acuerdo en oportunidades de aprendizaje y crecimiento por puesto

¢, Cudl es el puesto que desemperfia en la empresa?*¢;Este Gltimo afo, he
tenido oportunidades de aprender y crecer en el trabajo?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Puesto Analista 20 36 5 61
Coordinador 0 3 1 4
Ejecutivo 3 6 1 10
Lider 2 2 1 5
Gerente 1 3 0 4
Subdirector 0 0 1 1
Total 26 50 9 85

Fuente: (Elaboracién propia).

Los analistas, que conforman la mayoria de la muestra, reflejan una alta proporcion
de respuestas negativas o neutrales (91.8%) y solo un 8.2% con percepciones
positivas. Coordinadores y subdirector muestran las mejores percepciones, aunque
con un namero muy reducido de casos. Los ejecutivos y lideres tienen un porcentaje
moderado de neutralidad, lo que sugiere oportunidad para mejorar la percepcion de

crecimiento y aprendizaje.
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Tabla 72 Nivel de acuerdo en oportunidades de aprendizaje y crecimiento por edad

¢, Cuél es su rango de edad?*¢ Este ultimo afio, he tenido oportunidades de
aprender y crecer en el trabajo?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rango de 18 a 25 afos 5 12 0 17
edad 26 a 35 afios 16 27 5 48
36 a 45 afnos 4 7 3 14
46 0 mas afos 1 4 1 6
Total 26 50 9 85

Fuente: (Elaboracion propia).

El grupo mas joven (18 a 25 afios) no reporta respuestas positivas, o que indica
una percepcion nula de oportunidades de crecimiento, mientras que el grupo de 26
a 35 afios tiene el mayor nimero de respuestas positivas (10.4%). Los grupos de
mayor edad muestran un leve aumento en percepciones positivas, aunque con

menor tamafio de muestra.

Tabla 73 Nivel de acuerdo en oportunidades de aprendizaje y crecimiento por antigiiedad

¢, Cudl es su rango de antigliedad en la empresa?*¢ Este ultimo afio, he tenido
oportunidades de aprender y crecer en el trabajo?

Acuerdo
Desacuerdo Neutral De acuerdo Total
Rangode 3 mesalafio 7 15 2 24
antigledad 2 a 5 afios 9 16 1 26
6 a 10 afos 7 11 3 21
11 afios 0 mas 3 8 3 14
Total 26 50 9 85

Fuente: (Elaboracion propia).

Quienes tienen menor antigiiedad (3 meses a 1 afio) muestran una percepcion
ligeramente mejor en “De acuerdo” (8.3%) comparados con quienes tienende 2 a5
afnos (3.8%). El grupo con més antigliedad (11 afios 0 mas) tiene también un 21.4%
de respuestas positivas, indicando que algunos empleados veteranos si perciben

oportunidades de aprendizaje y crecimiento.
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Conclusion del andlisis de tablas cruzadas del item ¢Este ultimo afio, he

tenido oportunidades de aprender y crecer en el trabajo?

La mayoria de los colaboradores no perciben haber tenido oportunidades claras de
aprendizaje o crecimiento en el Ultimo afio. Las respuestas neutrales y negativas
predominan en todos los segmentos sociodemogréficos, con énfasis en los
analistas y los colaboradores de entre 26 y 35 afios. Los mas jovenesy los de menor
antigiiedad también muestran una experiencia poco alentadora, sin reconocimiento
evidente de oportunidades de desarrollo. Esta situacion puede indicar debilidades
en la gestion del talento y el disefio de trayectorias de crecimiento profesional. Se
recomienda fortalecer las iniciativas de formacién continua, visibilizar los planes de

carrera y proporcionar retroalimentacion efectiva a todos los niveles.
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IV.VI Analisis de correlacion

El andlisis de correlaciones es una técnica estadistica utilizada para identificar y
cuantificar la relacion entre dos o mas variables. Su propdsito es determinar si existe
una asociacion entre ellas y, en caso afirmativo, cuél es su direccion (positiva o

negativa) y su intensidad.

Segun Herndndez Sampieri et al. (2014), la correlacién permite conocer el grado de
relacion que existe entre dos variables cuantitativas, sin que ello implique
causalidad. Esto significa que una correlacion alta entre dos variables no

necesariamente indica que una cause a la otra, sino que varian en conjunto.

El coeficiente de correlacion de Spearman (también conocido como rho de
Spearman) es una técnica estadistica no paramétrica que se utiliza para medir el
grado de asociacion entre dos variables ordinales o entre variables que no cumplen
con los supuestos de normalidad. A diferencia del coeficiente de Pearson, que se
basa en datos con distribucion normal y relaciones lineales, Spearman se basa en
los rangos de los datos, por lo que es mas flexible ante distribuciones asimétricas o

relaciones no lineales.
La interpretacion del coeficiente p:

e + 1 indica correlaciéon positiva perfecta
¢ -1 indica correlacion negativa perfecta

e =0 indica que no hay correlacibn monétona

Este analisis es especialmente util en estudios como el del clima organizacional, ya

que permite explorar como se relacionan dimensiones.
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Tabla 74 Correlacién de variables

Correlaciones

Rho de Spearman Clima Comunicacion | Motivacion | Liderazgo Desarrollo
Organizacional Profesional
Clima Coeficiente 1.000 448" 760%|  .660" 625"
Organizacional correlacion
Sig.
(bilateral) .000 .000 .000 .000
N 85 85 85 85 85

** |_a correlacién es significativa en el nivel 0,01.

Fuente: (Elaboracion propia).

Los resultados indican que todas las variables presentan una correlacion positiva y
estadisticamente significativa con el clima organizacional, al nivel de significancia
de 0.01 (bilateral).

La variable motivacion obtuvo la correlacion més alta (rho = 0.760), lo que refleja
una asociacion positiva fuerte. A mayor percepcion de motivacion en el entorno,

mayor es la valoracion del clima organizacional por parte de los colaboradores.

La variable liderazgo también mostré una correlacion fuerte (rho = 0.660), lo que
evidencia que las practicas de liderazgo influyen de manera relevante en la

percepcion general del ambiente laboral.

Por su parte, el desarrollo profesional present6 una correlacion moderada-alta (rho
= 0.625), lo cual indica que las oportunidades de crecimiento y aprendizaje estan

positivamente relacionadas con el clima organizacional.

Finalmente, la variable comunicacion registré6 una correlacion positiva moderada
(rho = 0.448), lo que implica que, aunque existe una relacién favorable, esta es

relativamente menor en comparaciéon con las otras dimensiones analizadas.

Este analisis confirma que existe una relacion sélida entre el clima organizacional y

las variables de motivacion, liderazgo, desarrollo profesional y comunicacion.
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IV.VIl Verificacion de hipotesis

Con el objetivo de comprobar la existencia de diferencias estadisticamente

significativas en las variables independientes respecto a los niveles del clima

organizacional, se aplico la prueba no paramétrica de Kruskal-Wallis para muestras

independientes. Esta prueba resulta adecuada para comparar distribuciones entre

tres 0 mas grupos cuando las variables son ordinales o cuando no se puede asumir

la normalidad de los datos.

En este estudio, se evaluaron cuatro hipétesis nulas, correspondientes a cada una

de las variables independientes agrupadas. En todos los casos, se contrastd si la

distribucion de cada variable independiente era igual en las diferentes categorias

del clima organizacional percibido.

Tabla 75 Verificacion de Hipétesis

Resumen de Contrastes de Hipotesis

Hipotesis Nula Prueba Sig. Decision
La distribucion de VIComunicacionAgrupada |Prueba de Kruskal- Rechace la
1 |es la misma entre las categorias de Walllis para muestras .000 hipétesis
VDClimaOrganizacionalAgrupada independientes nula
La distribucion de VIMotivacionAgrupada es la | Prueba de Kruskal- Rechace la
2 | misma entre las categorias de Walllis para muestras .000 hipétesis
VDClimaOrganizacionalAgrupada independientes nula
La distribucion de ViLiderazgoAgrupada es la | Prueba de Kruskal- Rechace la
3 | misma entre las categorias de Walllis para muestras .000 hipétesis
VDClimaOrganizacionalAgrupada independientes nula
I\_/?Ddézglrkr)glfcl)cl)?nrg‘gsionaIAgrupada es la misma Prue_ba de Kruskal- Re_cr]ace_ la
4 X Walllis para muestras .000 hipdtesis
entre las categorias de . :
independientes nula

VDClimaOrganizacionalAgrupada

Se muestran significaciones asintéticas. El nivel de significacién es .05.

Fuente: (Elaboracion propia).
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Hipdtesis 1: Se rechaza la hipétesis nula (p = 0.000). Existe diferencia significativa

en la variable comunicacion entre los distintos niveles de clima organizacional.

Hipotesis 2: Se rechaza la hipotesis nula (p = 0.000). Existe diferencia significativa

en la variable motivacion entre los distintos niveles de clima organizacional.

Hipotesis 3: Se rechaza la hipétesis nula (p = 0.000). Existe diferencia significativa

en la variable liderazgo entre los distintos niveles de clima organizacional.

Hipotesis 4: Se rechaza la hipotesis nula (p = 0.000). Existe diferencia significativa
en la variable desarrollo profesional entre los distintos niveles de clima

organizacional.

Dado que en los cuatro casos el nivel de significancia fue inferior a 0.05, se concluye
gue las diferencias observadas no se deben al azar y, por tanto, existen relaciones
estadisticamente significativas entre el clima organizacional y cada una de las

dimensiones analizadas.

El analisis realizado permitio confirmar la existencia de diferencias significativas
entre los niveles de percepcion del clima organizacional en relacién con las variables
comunicacién, motivacién, liderazgo y desarrollo profesional. Estos hallazgos
respaldan empiricamente las hipotesis planteadas en el estudio y refuerzan la
conclusién de que dichas variables influyen de manera significativa en la

construccion del clima organizacional en el contexto analizado.
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Discusion

En este apartado se tratara sobre la discusion de los resultados obtenidos. Se
interpretaran los resultados de la investigacion, contrastandolos con la literatura
revisada y estudios previos, con el objetivo de identificar coincidencias, diferencias

y posibles explicaciones de los hallazgos.
Desarrollo profesional

Los resultados muestran percepciones moderadamente positivas sobre las
oportunidades de crecimiento, aunque también se evidencian casos de acceso
limitado a capacitacion y promocion. Este hallazgo coincide con Garcia Gomez
(1999), quien describe el desarrollo profesional como un proceso continuo que
requiere la estructuracion de planes de formacion, movilidad interna y evaluacion
constante de competencias. En el mismo sentido, Fernandez Losa (2022), lo plantea
como una herramienta estratégica para retener talento, ya que la posibilidad de
proyectar un plan de carrera claro reduce la rotacién y aumenta la identificacion con
la empresa. Chiavenato (2000), sostiene que una gestion adecuada del desarrollo
de los colaboradores, dentro de una organizacion, conduce a un aumento del
compromiso laboral y a un fortalecimiento de la motivacién. Por lo tanto, se confirma
que, cuando las oportunidades se perciben como equitativas y accesibles, se
consolida una cultura de aprendizaje organizacional, lo que fortalece la relacion con

la organizacion y también impulsa la permanencia de los equipos.
Motivacion

La tendencia hacia las respuestas neutrales respecto a la variable motivaciéon
sugiere que, aunque existen condiciones laborales aceptables, no siempre se
activan los factores que impulsan el maximo desempefio de los colaboradores. Este
resultado es coherente con Stoner et al. (2009), quienes afirman que la motivacién
es una caracteristica de la psicologia humana que impulsa el grado de compromiso
de las personas. Por su parte, Chiavenato (2000) plantea que cuando la motivacion

es elevada, se traduce en relaciones de satisfaccion, animo, interés, colaboracion,
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entre otros. Pérez Tapia (2014), refuerza esta vision al vincular la motivacion con el
compromiso organizacional, indicando que el reconocimiento y el sentido de
propésito fomentan no solo la productividad, sino también la satisfaccion personal.
En los resultados de este estudio, se observa que la ausencia de estimulos
motivadores consistentes limita el potencial de rendimiento, lo que sugiere que el
simple cumplimiento de condiciones basicas no es suficiente para sostener un alto

nivel de implicacion.
Liderazgo

Los datos muestran una percepcion positiva en la claridad organizativa, pero
limitada en cuanto a inspiracién y acompafiamiento. Esto confirma lo sefialado por
Alvarado et al. (2012), quienes sostienen que el liderazgo debe ir mas alla de la
supervision técnica para convertirse en un facilitador del desarrollo individual y
colectivo. Bonifaz Villar (2012) lo ubica como un eje central para alcanzar el
desempefio empresarial, argumentando que los lideres no solo dirigen, sino que
generan sentido de mision y cohesion. De igual forma, Fernandez (2019) sefiala
que el éxito de una organizacion depende de la calidad y capacidad de sus lideres
para generar inspiracion a los demas. En este estudio, se evidencia que cuando el
liderazgo combina direccion clara con capacidad para motivar e involucrar, se
fortalecen la confianza, la colaboracion y el compromiso con los objetivos,

generando impactos sostenibles en el ambiente de trabajo.
Comunicacion

Si bien los colaboradores perciben claridad en la comunicacion operativa, se
identifican deficiencias en la retroalimentacion estratégica y en la bidireccionalidad
del flujo de informacién y comunicacién. Esto coincide con Guzman Paz (2012),
quien plantea que la comunicacion organizacional no solo transmite informacion,
sino que construye la vision compartida y la alineacion de objetivos. Reyes
Escalante y Augusto Junior (2018) sefialan que la transparencia y la oportunidad en
la comunicacién influyen directamente en el clima laboral y en la confianza de los

equipos. Por su parte, Ledezma Torres (2022) enfatiza que una gestidn
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comunicativa efectiva genera satisfaccion y reduce conflictos, actuando como un
mecanismo preventivo frente a la desmotivacion. En el presente contexto, la mejora
del flujo informativo y la creacion de canales bidireccionales no solo optimizarian la
coordinacion operativa, sino que también consolidarian la confianza mutua, la
transparencia y el sentido de pertenencia, elementos esenciales para un clima

organizacional saludable.

En conjunto, los resultados de este estudio confirman postulados relevantes de la
literatura sobre clima organizacional, al tiempo que evidencian areas de mejora que
requieren atencion para alinear la practica con la teoria. Ampliar las oportunidades
de desarrollo profesional, implementar estrategias motivacionales integrales,
fomentar liderazgos que combinen direccion e inspiracion, y reforzar la
comunicacién como herramienta estratégica, representan acciones que no solo
responden a fundamentos académicos sélidos, sino que también tienen un impacto
social significativo. Estas medidas, aplicadas de manera coordinada, pueden
contribuir al bienestar de los colaboradores, a la retencion del talento y a la
construccion de una cultura organizacional solida, cohesionada y competitiva en el

largo plazo.
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Conclusiones

La presente investigacion permitio identificar y comprender el estado del clima
organizacional dentro del Centro de Servicios Compartidos, a través del analisis de
diversos factores que inciden directamente en la percepcion y satisfaccion laboral
de los colaboradores. A través del disefio y aplicacion de un cuestionario
estructurado, y con el respaldo de diversos analisis estadisticos, fue posible obtener
un panorama integral sobre las condiciones internas que influyen en el ambiente
laboral de la organizacién. Asimismo, fue posible evidenciar una relacion
significativa entre el clima organizacional y variables de motivacion, comunicacion,

liderazgo y desarrollo profesional.

Los resultados confirmaron que el clima organizacional percibido es
moderadamente positivo, pero con areas de mejora importantes. Se identifico,
mediante el andlisis de frecuencias, que una proporcién considerable de
colaboradores expresd percepciones neutrales en temas fundamentales, lo que
indica posibles carencias en claridad, impulso o seguimiento dentro de ciertos
procesos organizacionales. Por otro lado, los analisis por rangos de edad, género,
puesto y antigiedad revelaron diferencias perceptuales significativas, lo que
refuerza la necesidad de disefiar estrategias diferenciadas y mas sensibles a las

caracteristicas del personal.

En cuanto al objetivo general, los hallazgos demostraron que las cuatro variables
analizadas tienen una relacion estadisticamente significativa con el clima
organizacional, siendo la motivacion la que presenté la correlacion mas alta. Este
resultado revela que los factores motivacionales, como el reconocimiento, la
satisfaccion personal y el sentido de logro, son esenciales para fortalecer el

ambiente laboral y el compromiso del personal.

Respecto al primer objetivo especifico, el analisis evidencido que el desarrollo
profesional influye positivamente en el clima organizacional. Los colaboradores que

perciben oportunidades de aprendizaje, crecimiento y avance en su trayectoria
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laboral tienden a valorar de manera mas favorable el ambiente de trabajo. Sin
embargo, se identificaron areas de mejora, particularmente en la percepcion de

quienes tienen menor antigliedad o se encuentran en puestos operativos.

En relacion con la motivacién, segundo objetivo especifico, se observé que un nivel
elevado de satisfaccion y entusiasmo en el trabajo estd directamente vinculado a
una percepcion positiva del entorno laboral. Los resultados reflejan que aquellos
colaboradores que se sienten valorados, reconocidos y motivados en sus funciones,

tienden a experimentar un mejor clima organizacional.

Sobre el tercer objetivo, se encontro que el liderazgo ejercido dentro del Centro de
Servicios Compartidos es un factor determinante para generar un ambiente positivo.
Los estilos de liderazgo que se perciben como cercanos, empaticos y orientados al
desarrollo del personal, fortalecen significativamente la percepcion del clima laboral.
Las diferencias detectadas en algunos grupos de edad o niveles jerarquicos también
indican la importancia de adaptar los estilos de liderazgo a las caracteristicas del

equipo.

Finalmente, respecto a la comunicacion, se determin6 que su impacto en el clima
organizacional es relevante, aunque ligeramente menor en comparacion con las
otras variables. La calidad, claridad y oportunidad en la transmisién de informacién
son elementos clave para generar confianza y alineacion dentro de los equipos. Una
comunicacién deficiente o poco transparente puede generar incertidumbre y afectar

negativamente la percepcion del entorno laboral.

En conjunto, esta tesis concluye que el clima organizacional no es un fenémeno
aislado, sino el resultado de multiples dimensiones interrelacionadas que deben ser
gestionadas de forma integral. Fortalecer la motivacién, el liderazgo, las
oportunidades de desarrollo profesional y la comunicacion, no solo mejora el
ambiente interno, sino que también potencia la productividad, la retencion de talento

y el sentido de pertenencia dentro de la organizacion.
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Propuestas o Recomendaciones

Desarrollo profesional

Impulsar programas basados en fortalezas: Se recomienda que las funciones
asignadas a los colaboradores consideren sus habilidades y talentos naturales.
Herramientas como evaluaciones de fortalezas o mapas de talento pueden ser

utiles.

Formalizar procesos de retroalimentacion: Establecer espacios periodicos de
conversacion entre lideres y colaboradores para revisar avances, retos y
oportunidades de mejora. Es clave que estas sesiones sean bidireccionales y

enfocadas en el desarrollo.

Disefiar rutas de crecimiento claras: Brindar acceso transparente a oportunidades
de formacion, proyectos especiales o promociones que fortalezcan el sentido de

progreso y pertenencia dentro del CSC.

Motivacion

Fortalecer mecanismos de reconocimiento: Implementar practicas formales e
informales de reconocimiento verbal o simbdlico que valoren los logros individuales

y colectivos, ajustadas al perfil de cada equipo.

Fomentar la participacion activa: Incluir a los colaboradores en procesos de toma
de decisiones, especialmente en temas que afecten directamente sus funciones,

para fortalecer su sentido de pertenencia.

Reforzar el propésito organizacional: Comunicar de manera constante y clara los
valores, mision y objetivos del CSC, conectando el trabajo diario con un propdésito

mayor.
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Liderazgo

Desarrollar un liderazgo empatico y cercano: Capacitar a los lideres en escucha
activa, acompafiamiento emocional y gestion de relaciones, especialmente en

contextos de cambio o presion.

Orientar el liderazgo al desarrollo del colaborador: Promover que los lideres asuman
un rol de mentores que impulsen el crecimiento personal y profesional de sus

equipos.

Fomentar un liderazgo colectivo: Estimular dinamicas de colaboracién, donde el

liderazgo se distribuya y se incentive el compromiso colectivo con la excelencia.

Comunicacién

Clarificar roles y responsabilidades: Definir y comunicar de manera precisa las
funciones de cada puesto para evitar ambigledades, especialmente en areas

interdependientes.

Mejorar el soporte operativo: Asegurar la disponibilidad de recursos, herramientas

y acompafiamiento necesarios para el cumplimiento efectivo de las tareas diarias.

Fortalecer las relaciones interpersonales: Desarrollar espacios de interaccion y
convivencia que promuevan vinculos de confianza, respeto y bienestar entre los

colaboradores.

Ademas de las acciones propuestas en torno a las variables analizadas, se
recomienda establecer un sistema de monitoreo continuo del Clima Organizacional,
mediante encuestas periodicas, sesiones de retroalimentacion y analisis de datos

gue permitan identificar areas de mejora de manera oportuna.
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N. de documento 50. Titulo; Factores que inciden en el clima organizacional del
personal administrativo a nivel hospitalario. Autores; Quito Pinduisaca Maria

Eugenia.

N. de documento 51. Titulo; Analisis del clima organizacional en las empresas del
sector palmero de la regién Caribe colombiana. Autores; Daza Corredor Alexander;
Beltrdn Garcia Leonardo de Jesus; Silva Rodriguez Wuendy Johana.

N. de documento 52. Titulo; Clima organizacional y su influencia en el desempefio
del personal en una empresa de servicio. Autores; Brito Carrillo Clara; Pitre

Redondo Remedios; Cardona Arbelaez Diego.

N. de documento 53. Titulo; Factores del clima organizacional existentes en el area
administrativa en empresas de Barranquilla. Autores; Parra Fernandez Margel;
Duran Sonia Ethel; Méarceles Victor; Yarzagaray José; Valenzuela Isaac; Payares
Karen; Alvarino Cesar; Navarro Nelvis; Charris Pavel; Ramirez Javier.

N. de documento 54. Titulo; Factores del clima organizacional (Caso: Instituciones
educacionales de San Carlos). Autores; Pereira Santana Adrian Esteban; Solis

Mejias Doris Josefina.

N. de documento 55. Titulo; Factores que influyen en el clima organizacional en la
educacién: una revision sistematica. Autores; Zamora Rodriguez Diana Rubi;
Morquecho Sanchez Raquel; Delgado Herrada Maritza Ivette; Morales Sanchez
Verobnica; Acosta Gonzalez Ariana Linette.

N. de documento 56. Titulo; Confianza y clima organizacional: Un vinculo esencial
en el d&mbito empresarial. Autores; Flores Rivera Amit Roy; Herrera Freire Alex

Humberto.

N. de documento 57. Titulo; Clima organizacional: Una perspectiva desde las
PYMES del canton Quevedo. Autores; Velasquez Gomez Baldramina; Bolafios

Robles Mirna; Alvarado Vasquez Kerly.
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N. de documento 58. Titulo; Importancia del clima organizacional en el desempefio
de una institucion educativa. Autores; Bocanegra Mendoza Beatriz; Hernandez

Valenzuela Dennise Yolanda; Ayala Salazar Isabel Cristina; Cota Hurtado Andrés.

N. de documento 59. Titulo; Clima organizacional y satisfaccion laboral en contextos
productivos del caribe colombiano: una mirada desde distintos sectores
econdémicos. Autores; Quifionez Bracamonte Lina Marcela; Imitola Alvarado

Katherine Gisselle; Martinez Pulido Natali; Gonzalez Reyes Yuceli Carolay.

N. de documento 60. Titulo; Escala para la evaluacion del clima organizacional:
disefio y analisis de propiedades psicométricas. Autores; Mendez Valencia Sergio;

Méndez Alonso; Hernandez Sampieri Roberto; Morta Ramirez Juan.
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Ej. de Cuestionario

Encuesta sobre el analisis del clima organizacional del Centro de
Servicios Compartidos de una empresa de la industria del
entretenimiento.

Estimado Personal:

Reciba un cordial saludo. La aplicacion de este cuestionario tiene como propadsito
analizar los factores que influyen en el Clima Organizacional del Centro de Servicios

Compartidos de esta organizacion.

Agradezco la buena disposicién y colaboracion que nos pueda brindar, para
responder con la mayor sinceridad y objetividad a las preguntas que se formulan.
Los resultados obtenidos seran utilizados para el desarrollo de una investigacion

para obtener el grado de Maestro en Administracion.

La informacién suministrada por usted serd manejada de forma confidencial y

estrictamente de caracter académico.

Gracias por su apoyo y colaboracion.

Atentamente

C.P. Emmanuel Sandoval Montes
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Instrucciones: Lea cuidadosamente cada formulacion antes de responder. Marque

con una equis (X) la opcidon que mejor exprese su opinion:

Preguntas sociodemogréaficas:

1. ¢(Cuél es el género que le fue asignado al nacer?:
( )Masculino
(  )Femenino

2. ¢Cual es su rango de edad?:

( )18-25
( )26-35
( )36-45
( )46 o més

3. ¢Cudl es el puesto que desempefia en la empresa?
)Subdirector

)Gerente

)Lider

)Ejecutivo

)Coordinador

)Analista

NN AN AN AN N

4. ¢Cual es su rango de antigliedad en la empresa?
( )3 mesesalafio
( )2ab5afnos
( )6 alolafos
()11 afios 0 mas
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Preguntas de percepcién:

Instrucciones: Lea cuidadosamente cada formulacion antes de responder. Marque

con una equis (x) el nimero que mejor exprese su opinion:

Haciendo uso de una escala tipo Likert de cinco puntos, donde el numero “1”
significa totalmente insatisfecho(a), y el "5” significa totalmente satisfecho(a).

5.

¢, Qué tan satisfecho(a) se encuentra usted con su compafiiacomo lugar
de trabajo?

( 1 )Totalmente insatisfecho

( 2 )Insatisfecho

( 3 )Neutral

( 4 )Satisfecho

( 5 )Totalmente satisfecho

Haciendo uso de una escala tipo Likert de cinco puntos, donde el numero “1”
significa totalmente desacuerdo, y el ”5” significa totalmente de acuerdo.

6.

¢Sélo que se espera de mi en el trabajo?:
( 1 )Totalmente desacuerdo

( 2 )Desacuerdo

( 3 )Neutral

( 4 )De acuerdo

( 5 )Totalmente de acuerdo

¢ Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer mi trabajo
correctamente?

( 1 )Totalmente desacuerdo

( 2 )Desacuerdo

( 3 )Neutral

( 4 )De acuerdo

( 5 )Totalmente de acuerdo
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8. ¢En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que sé hacer
mejor?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

9. ¢Enla ultima semana, he recibido reconocimiento o elogios por un
trabajo bien hecho?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

10.¢Mi gerente(a), o alguna otra persona en el trabajo, demuestra tener
un genuino interés en mi como persona?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

11.¢Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y
profesional?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

12.¢,En el trabajo mis opiniones parecen contar?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

13.¢La misidon o proposito de mi compafia hace que sienta que mi trabajo
es importante?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo
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14.;Mis compafieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a
hacer un trabajo de calidad?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

15.¢,Tengo un(a) mejor amigo(a) en el trabajo?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

16.¢Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha hablado
sobre mi progreso?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo

17.¢Este Gltimo afo, he tenido oportunidades de aprender y crecer en el
trabajo?
( 1 )Totalmente desacuerdo
( 2 )Desacuerdo
( 3 )Neutral
( 4 )De acuerdo
( 5 )Totalmente de acuerdo
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