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RESUMEN

Debido a la globalizacién, las grandes empresas tratan de saber como sobrevivir a los
mercados altamente competitivos de una forma exitosa. Una de las formas mas viable para
afrontar dichos cambios es a través de las empresas de servicios. que basicamente €s una
modalidad segun lo cual las empresas ceden a un tercero las actividades medulares del
negocio, con el fin de optimizar su calidad en el servicio y reducir costos. Sin embargo las
empresas que utilizan esta herramienta, pierden el control sobre el personal que realiza estas
actividades. desentendiéndose entre otras cosas, como las condiciones de trabajo. en las que se
desenvuelve el empleado; y esto perjudica la valoracion del talento humano, Por ello en la
presente investigacion, exponemos nuestro. interés en estudiar cuales son las condiciones de
trabajo y las formas de retencion que utilizan las empresas de servicios. de atencion al cliente.

perteneciente al sector de telefonia celular.

Segun el tratamiento la variable tiempo. el disefio utilizado es de tipo transeccional, el
cual tiene como caracteristica la recoleccion de la informacién en un momento Unico. Las
variables que intervienen en la investigacion son las condiciones de trabajo, entre las cuales
tomamos en cuenta: duracion de la jornada laboral, remuneracion, seguridad e higiene y
capacilaf:ién. La segunda variable es forma de retencidn. y las dimensiones utilizadas fueron:
relacion con el supervisor. trabajo en equipo, desarrollo de personas y reconocimiento. Por
otra parte el método de recoleccion utilizado fue el cuestionario Likert, Para analizar los datos.

aplicamos un muestreo al azar de la poblacion de operadores telefonicos.

El analisis estadistico utilizado es de tipo descriptivo. al fin de estimar propiedades de
la poblacion a través de la muestra. Por ultimo los resultados obtenidos arrojaron que las

Condiciones de Trabajo para las dos empresas resultaron aceptables y en cuanto a las formas

de retencion se obtuvieron resultados no muy aceptables en una de las empresas.
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INTRODUCCION

Los rapidos cambios de la tecnologia. obligan a las empresas a un proceso de
adaptacion  para poder ser capaces de responder a las acciones estratégicas de los
competidores. Para ello. deben disponer tanto de una direccion estratégica, como de una
estructura organizativa flexible, por lo tanto surge la necesidad de ser competentes. eficientes.
eficaces y a su vez. conocer el pensar de los consumidores. que son la fuente esencial para el
desarrollo pleno de las actividades econdmicas y financieras. como lo son la maximizacion de
beneficios a un bajo costo: por lo tanto. una alternativa para enfrentar los cambios que han
surgido vienen a ser las empresas de servicios que entran en accion, cuando una determinada
actividad considerada no medular para la organizaciéon deja de ser desarrollada por los
trabajadores de ésta y es transferida a otra empresa.

Debido a que esta practica se ha venido incrementando cada vez més y la utilizacion de
las empresas de servicios en diversas areas del ambito empresarial se ha vuelto comtn. como
por ejemplo en los centros de atencion al cliente de las distintas organizaciones. se planted la
necesidad de estudiar las condiciones de trabajo y las formas de retencion que utilizan las
empresas de servicios y atencion al cliente, que desarrollan sus actividades en el sector de
telefonia celular del area metropolitana de Caracas.

Con el proposito de cumplir con ese objetivo se desarrollé la presente investigacion. la
cual se presenta en seis (6) capitulos organizados de la siguiente manera:

Capitulo I: El Planteamiento del Problema, consta de una parte inicial donde se
formula el problema de investigacion y se destaca la importancia y aportes de algunos
estudios sobre el tema. Con base en esa informacion obtenida, surge entonces la pregunta de
investigacion.

Capitulo II: Se presenta el Objetivo General y los Objetivos Especificos que se quieren
alcanzar en el presente trabajo.

Capitulo I1I: Se desarrolla el Marco Teérico, el cual explica la forma en que han sido
estudiadas las variables planteadas en la presente investigacion, es decir, las condiciones de

trabajo y formas de retencion, ademas se explican los conceptos relacionados con las empresas

de servicios y atencion al cliente.




Capitulo IV: Contiene el Marco Metodoldgico donde se especifican el tipo de estudio.
disefio de Ia investigacion, la unidad de analisis, la poblacion. v el tipo de muestreo. asi como
también la operacionalizacién de las variables. Asimismo. se describe el procedimiento
realizado para la elaboracion, aplicacion del instrumento y el procesamiento de los datos. el
cual se realiza a través de los estadisticos preseleccionados para tal fin.

Capitulo V. el andlisis y discusion de los resultados del presente trabajo. donde se
presentan los distintos célculos estadisticos (Moda, Mediana, Desviacion Estandar) aplicados a
la data obtenida. la representacion grafica de estos resultados para lograr una mejor ilustracion
y comprension de los mismos,

Capitulo VI. se presentan las conclusiones obtenidas a partir del analisis de los

resultados de la investigacion y finalmente las recomendaciones.




CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1) Planteamiento del problema:

El desarrollo econémico y social. asociado con la implementacion de innovaciones
tecnoldgicas. han provocado cambios drasticos en los sistemas de trabajo ¢ impuesto a su vez
condiciones negativas. muchas de orden psicosocial: aspectos relacionados con la persona. las
condiciones internas, el medio ambiente de trabajo. el contenido de trabajo. gestion
administrativa, condiciones extralaborales e incluso la inequidad en el acceso a las
oportunidades de realizacion personal. son aspectos que coexisten con el desarrollo de las
sociedades. En la actualidad. existe una gran preocupacion. ya que pocas empresas trabajan en
la prevencion de riesgos laborales, y en lo que se refiere a la atencién del capital humano y las

condiciones de trabajo (Quevedo, 2007).

Segun la OIT (sin fecha). las condiciones de trabajo y empleo son parte esencial del
trabajo decente, porque tiene que ver las aspiraciones de las personas durante su vida laboral.
es decir, contar con oportunidades de un trabajo que sea productivo y que produzca un ingreso
digno, seguridad en el lugar de trabajo y proteccién social para las familias. mejores
perspectivas de desarrollo personal e integracion a la sociedad. libertad para que la gente

exprese sus opiniones, igualdad de oportunidad y trato para todas las mujeres y hombres.

Las condiciones de trabajo son aquellos aspectos organizativos funcionales de las
empresas y empleadores en general, los métodos. sistemas, procedimientos. empleados en la

ejecucion de las tareas, los servicios sociales que éstos prestan a los trabajadores v los factores

externos al medio ambiente de trabajo que tiene influencias sobre é1 (LOPCYMAT. 2005).




Hoy en dia. la competitividad de una empresa no se basa. Gnicamente. en la inversion

en tecnologia. sino en su capital humano (Quevedo, 2007). Las empresas no compiten solo por

el talento local. sino que corren el riesgo de ser vencidas por compafiias mucho mas
competitivas que ofrecen unas condiciones laborales superiores para atraer el mejor recurso
humano. Por lo tanto. en la economia moderna el talento capacitado tiene mas poder que

nunca (Pernia. 2007).

Puri (2001) define la retencion de talento como el arte de hallar v conservar personal
calificado brinddndoles satisfaccidn profesional, realizacién y equilibrio entre el trabajo v la
vida personal. y, a cambio. ganar su confianza. dedicacion. lealtad y compromiso a largo plazo

con la empresa.

Cuando se habla de retencion de personal, se debe tomar en cuenta como se llega a la
necesidad de retenerlo. EL departamento de Recursos Humanos es el encargado. junto con los
demas departamentos, de realizar las politicas y estrategias orientadas a la satisfaccion del
empleado. Una de las teorias més utilizadas por las empresas para retener personal es a través
de beneficios econdmicos, donde se plantea que no necesariamente es cierto que los

empleados perciben el pertenecer a una empresa unicamente por el sueldo o salario.

Los aspectos claves para lograr retener talentos podrian ser: el apoyar las metas
personales de cada trabajador, entregar herramientas para cada trabajo en particular, ofrecer
diversos programas de formacion personal y recibir la colaboracion de sus superiores. de
modo de sentirse utiles dentro del sistema y generar politicas de recursos humanos eficientes

que permiten un clima laboral dptimo (Puri, 2000).

Venezuela no escapa de esta realidad, lideres de Recursos Humanos de diversas
empresas venezolanas coinciden en que el reto mas arduo a enfrentar por las organizaciones es

principalmente la retencion de talento (63%). y esto puede evidenciarse no sélo a través de los

incrementos en los indicadores de rotacion de personal, sino también en las mediciones como




tasa de retiro voluntario por segmento clave (individuos con competencias criticas) (Deloitte.

2005).

De igual forma. se presentan como temas mas criticos en Ja gestion del talento, la
incapacidad para atraer gente talentosa, junto con las dificultades que estan enfrentando las
organizaciones para brindar a sus empleados un equilibrio entre la vida personal y el trabajo
(58%). En este ultimo aspecto. Tania Ramirez (2005). gerente de Capital Humano de Deloitte
Venezuela. sefala. que varios gerentes de empresas se manifiestan preocupados por la gran
cantidad de tiempo que los empleados dedican a su trabajo. esto se genera que el trabajador no
puede completar sus responsabilidades durante su jornada formal. y debe tomar tiempo extra
para cumplir las exigencias diarias. Por lo tanto, el balance trabajo/vida es una cstr;ncgi;ﬁ en la
gestion del talento que puede estar incidiendo en la capacidad de retencion del personal mas

valioso de la organizacion (Deloitte, 2005).

En la teoria de Herzberg se observa que existen factores (higiénicos y motivacionales)
que orientan el comportamiento del personal en la organizacién. Cuando reflejamos esta teoria
a caso venezolano, estos factores resultan mas desafiantes debido a la inestabilidad laboral que
existe en el pais. la dificultada para cubrir puestos de trabajo vacantes con personal calificado.

la baja remuneracion, si como también empresas que proyectan una mala imagen.

Torres (2005) destaca, que generalmente las empresas conocen el costo de las personas
pero desconocen el valor que aportan. por eso, es necesario superar esta vision de catalogar a
las personas como costos para la organizacion. Deben empezar a comprender y a medir el
impacto que tiene el capital humano dentro de los resultados del negocio. Porque el capital
humano es parte de los activos intangibles de la organizacion, reconocidos en una economia
del conocimiento como la fuente sostenible de ventajas competitivas. Sin embargo. los
activos intangibles como el capital humano deben vincularse con los activos tangibles para
crear valor. De esta manera, el valor del capital humano depende de la estrategia de la
organizacion. Para ello, es necesario alinear estratégicamente el capital humano. de manera

que la organizacién cuente con el talento estratégico. es decir. conocimientos. habilidades,

r




actitudes y comportamientos que le permitan entregar una propuesta de valor diferenciada para

sus clientes.

Actualmente se presenta una actitud cautelosa en la mayoria de los inversionistas. con
respecto al mercado venezolano. Sin embargo. de enero a agosto de 2006, el sector de las
telecomunicaciones ha registrado un crecimiento del 42% con tendencia al alza. segun
resultados de la Camara Nacional de Empresas de Telecomunicaciones. Ese negocio es el que
posee mayor rentabilidad luego del petrolero. lo que se refleja en su facturacion anual, la cual
estd por el orden de los 2.9 millones de ddlares (6.2 millardos de bolivares) en 2006. 72% del
total acumulado de 2005 y se estima que cerrara con cinco millones de ddlares. Segun las
proyecciones del Banco Central de Venezuela, representara el 24% del PIB este afio v se

ubicard en el 30 a 33% del PIB durante el 2007 (Correa, 2007).

Ademas, la presidenta de Céamara de Empresas de Servicios de Telecomunicaciones
(Casetel) Adela Vivas. senala que la evolucion de la apertura de las telecomunicaciones en
Venezuela comenzo a partir del ano 2000. Vivas recalcd que en los proximos afios se espera
un crecimiento en los usuarios de telefonia mévil. y que las compaiias que ofrezean las
mejores ventajas tecnologicas. seran las grandes captadoras de nuevos clientes.
Adicionalmente. Carlos Jiménez, directivo de Datanalisis. subrayé que las telecomunicaciones
estan dentro de los cinco servicios mejor evaluados por los venezolanos. indicando ademas
que este sector ha mostrado un desempeno favorable en los Gltimos diez afos. (Santambrogio.
2005) La telefonia mévil en Venezuela se ha convertido en el servicio mas cotizado del sector.
Un total de 15.798.123 usuarios al cierre del segundo trimestre del afio. reporta la Comision
Nacional de Telecomunicaciones. Conatel. de los cuales s6lo 5.1% es Postpago y 94.9% son

Prepago (Correa, 2007).

Por ello. las empresas que se desenvuelven en el sector de telecomunicaciones. estdn en
una continua buisqueda de estrategias que les permita ser lideres en el mercado de telefonia
celular. Porque el éxito de las compafifas de telecomunicaciones depende del compromiso

fundamental de proveer productos y servicios de calidad. que satisfagan los requerimientos v
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necesidades de sus clientes, esperando siempre llegar mas alla de sus expectativas. Y su

recurso humano debe ser reconocido por su alto nivel de calificacion y profesionalismo. vy esto

les permitira mantener los altos estandares de servicio y cumplir con sus objetivos (Microsoft.

2004).

Tricarico y Kijak (2003). sefialan que actualmente las empresas de servicios son una de
las alternativas que se plantean con mayor frecuencia dentro de las empresas de
telecomunicaciones. Las razones principales por las cuales se deciden utilizar este tipo de
empresas. es por la urgente necesidad de ganarle a la competencia. la importancia de estar
actualizado tecnoldégicamente v reducir los costos pero manteniendo 0 mejorando la calidad

del servicio,

En cuanto a los antecedentes de esta téenica, este modelo empezo a ser significativo
fue en las décadas de los 80, proviene de la voluntad de varios entes corporativos de entregar a
terceros algunos procesos de su negocio con la finalidad de obtener diferentes ganancias:
efectividad. rendimiento, calidad o economia. Ese deseo se complementd con la oferta de
varias de las principales compaiiias de tecnologia de la informacion que empezaron a ofrecer
servicios a la medida en esquemas adaptados a las necesidades del cliente. (Campos. 2000 c.p

Barrios y Guaranita. 2003).

En Venezuela tiene aproximadamente 20 afios, sin embargo, fue a partir del afio 2000
en que comenzd a percibirse un repunte en este modelo de negocios. Segun la presidenta del
comit¢ de subcontratacion de Venamcham, Josefina Castellanos, en términos de contratacion
de servicios. el aumento ha sido significativo y la tendencia es que siga creciendo porque hay

empresas que duplicaron su cartera de clientes en 2005. Esta tendencia se da a escala mundial

va que el sector ha reportado un crecimiento de 30% en los ultimos cinco anos (Moreno.

2007).
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Tricarico y Kijak (2003). definen los centro de llamada como una sucursal eficaz en
funcidn de los costos. que procesa tanto operaciones de gran cantidad y bajo costo a través de
una unidad que expresa respuestas. como también ventas de alto costo a los clientes y

actividades de servicios. Los centros de llamadas tienen como principales tareas la realizacion

de tele encuestas para investigacion de mercado, la generacién de nuevos prospectos y clientes
a través de acciones de televenta. el soporte al cliente como centro de postventa, centro de

atencidn al cliente y mesa de ayuda.

En las ultimas décadas. la demanda de servicios de los centros de atencion al cliente ha
experimentado un importante crecimiento. Sin embargo. la tasa de abandono en este tipo de
trabajo es muy alta. Segun Infobae (2007) Solo en la Ciudad de Buenos Aires. rotan entre 200
y 300 personas por semana, las que en la mayoria de los casos no regresan a trabajar en esta

industria. compuesta en un 70% por jovenes de entre 18 y 26 afios.

Debido a las condiciones laborales las personas no rinden, al no conectarse con el
resto, no sentirse identificadas con la empresa. no tienen nocién de lo que esta pasando afuera
del edificio. La gente se va y la empresa tiene que pagar un costo muy importante, por ello. es
necesario que las empresas apliquen politicas de recursos humanos que favorezcan las

condiciones de trabajo para que el personal no se vaya de la empresa (Infobae. 2007).

Por todo lo anteriormente expuesto. podemos plantearnos la siguiente interrogante,
;Cuiles son las condiciones de trabajo y las formas de retencion que utilizan las

empresas de servicios de atencidn al cliente pertenecientes al sector de telefonia celular

del area metropolitana de Caracas?




Tricarico y Kijak (2003). definen los centro de llamada como una sucursal eficaz en
funcion de los costos. que procesa tanto operaciones de gran cantidad y bajo costo a través de
una unidad que expresa respuestas. como también ventas de alto costo a los clientes v

actividades de servicios. Los centros de llamadas tienen como principales tareas la realizacion

de tele encuestas para investigacion de mercado. la generacion de nuevos prospectos y clientes
a través de acciones de televenta. el soporte al cliente como centro de postventa. centro de

atencion al cliente y mesa de ayuda.

En las ultimas décadas. la demanda de servicios de los centros de atencion al cliente ha
experimentado un importante crecimiento. Sin embargo, la tasa de abandono en este tipo de
trabajo es muy alta. Segin Infobae (2007) Solo en la Ciudad de Buenos Aires. rotan entre 200
y 300 personas por semana. las que en la mayorfa de los casos nc regresan a trabajar en esta

industria, compuesta en un 70% por jovenes de entre 18 y 26 anos.

Debido a las condiciones laborales las personas no rinden, al no conectarse con el
resto, no sentirse identificadas con la empresa, no tienen nocion de lo que estd pasando afuera
del edificio. La gente se va y la empresa tiene que pagar un costo muy importante. por ello. es
necesario que las empresas apliquen politicas de recursos humanos que favorezcan las

condiciones de trabajo para que el personal no se vaya de la empresa (Infobae. 2007).

Por todo lo anteriormente expuesto, podemos plantearnos la siguiente interrogante.
(Cudles son las condiciones de trabajo y las formas de retencién que utilizan las
empresas de servicios de atencion al cliente pertenecientes al sector de telefonia celular

del 4rea metropolitana de Caracas?
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1.2) Delimitaciéon del problema.

Empleado: jovenes de 20 afios 0 mas. actualmente laborando en el departamento de

Atencion al cliente. que hayan culminado el periodo de prueba establecido en la ley.

Empleador: empresas ubicadas en la zona metropolitana de Caracas. pertenecientes al

sector de telefonia celular.
1.3) Justificacion,

El disefio de investigacion se basdé en un estudio descriptivo, La informacion

recopilada se obtuvo en libros, paginas Web. revistas de investigaciones. entre otros.

La etapa descriptiva nos permitié indagar. describir y comparar a través de teorias y la
aplicacion de encuestas la manera como se comporta la poblacion. en este caso investigar las
condiciones de trabajo y las formas de retencion aplicados por las empresas de servicios en los
centros de atencion al cliente pertenecientes al sector de telefonia celular ubicados en Ja zona

metropolitana de Caracas.

Por lo tanto los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades importantes de
personas o cualquier otro fendmeno para ser sometidos a andlisis. porque los estudios
descriptivos se centran en medir con la mayor precision posible (Hernandez. Fernandez &

Baptista. 1998)

En Venezuela la retencion se esta volviendo un problema debido a la inestabilidad
politica, econdmica y social, a pesar de que existen profesionales preparados v con las

habilidades necesarias en el mercado laboral no hay suficientes cupos para todos estos

talentos, por ello se observa tanta fuga de talento.




Seleccionamos el area de Atencion al Cliente porque ésta drea es la base fundamental ||
de la organizacion, ya que busca cubrir las necesidades del cliente ya sean reclamos.
sugerencias o quejas. Por lo tanto. a través de esta area la empresa puede saber si esta fallando

o ganando una ventaja competitiva,
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| CAPITULO II

OBIJETIVOS

2.1) Objetivo General:

Describir las condiciones de trabajo v la forma de retencién de las empresas de
servicios de atencion al cliente perteneciemes al sector de telefonia celular del drea

metropolitana de Caracas.

2.2) Objetivos Especificos:

» Identificar las condiciones de trabajo de los empleados pertenecientes a empresas de

servicios que laboran en el drea de atencion al cliente

» Identificar las formas de retencion de los empleados pertenecientes a empresas de

servicios que laboran en el area de atencion al cliente

* Identificar diferencias y semejanzas entre las condiciones de trabajo que tienen las

empresas de servicios pertenecientes al sector de telefonia celular.

» Identificar diferencias v semejanzas entre las formas de retencion que tienen las

empresas de servicios pertenecientes al sector de telefonia celular.




2.3) Etica y moral.

En la elaboracion de este estudio se citan de manera correcta las fuentes de
informacién bibliografica o de otra indole. respetando la propiedad intelectual de otros
autores, Es importante resaltar que la presente investigacion no pretende causar ninguna
alteracion de las empresas. Mas bien en este estudio las empresas se van a presentar de manera
anonima. es decir. la informacién se va a manejar de manera confidencial. sélo para fines

académicos.

20




CAPITULO III.
MARCO TEORICO

3.1) Condiciones de Trabajo

Segin la OIT se entiende como condicion de trabajo cualquier caracteristica del mismo
que puede tener influencia significativa en la generacion de riesgos para la seguridad y salud

del trabajador. incluyéndose:

= Las caracteristicas generales de los locales, instalaciones, equipos, productos v demas
utiles existentes en el centro de trabajo.

* La naturaleza de los agentes fisicos, quimicos y bioldgicos presentes en el ambiente de
trabajo y sus correspondientes intensidades, concentraciones o niveles de presencia

* Los procedimientos para la utilizacion de los agentes citados que influyan en la
generacion de los riesgos laborales (las posibilidades de sufrir enfermedades o lesiones

con motivo u ocasién del trabajo).

Todas aquellas otras caracteristicas del trabajo, incluidas las relativas a su organizacion

y ordenacién. que influyan en la magnitud de los riegos a que esté expuesto el trabajador.

Tokman (sin fecha) en un estudio sobre las condiciones de trabajo en América Latina
toma en cuenta para su analisis varios factores como la jornada laboral. la remuneracion, la
seguridad e higiene en el trabajo y la capacitacion, el contrato de trabajo, entre otros. A

continuacion se revelaran los tomados en cuenta para esta investigacion:

3.1.1) Jornada Laboral.

Se denomina jornada de trabajo o jornada laboral al tiempo que cada trabajador dedica a la
ejecucion del trabajo por el cual ha sido contratado. Se contabiliza por el nimero de horas que

el empleado ha de desempefar para desarrollar su actividad laboral dentro del periodo de

tiempo de que se trate: dias, semanas o afios (OIT. sin fecha).




En Venezuela se entiende por jornada de trabajo el tiempo durante el cual el trabajador
estd a disposicion del patrono y no puede disponer libremente de su actividad y de sus

movimientos. (Barrios y Guaraiita. 2003).

Se considera que el trabajador esta a disposicion del patrono desde el momento en que
llega al lugar donde deba efectuar su trabajo. o donde deba recibir drdenes. Por otra parte se
sehala que la jornada diurna no podra exceder de ocho (8) horas diarias. n de cuarenta y cuatro
(44) horas semanales. la jornada nocturna no podra exceder de siete (7) horas diarias ni de
treinta y cinco (35) semanales: v la jornada nocturna no podra exceder de siete v media (7 '4)

horas por dia. ni de cuarenta y dos (42) por semana. (Ley Organica del Trabajo. 2005)

Tokman (sin fecha) sefiala que en el sector formal privado, el porcentaje de asalariados
que trabajé mas de 41 horas a la semana se redujo del 78% en 1990 al 67% en 1996; mientras
que el de aquellos que trabajan entre 21 y 40 horas aumentd de 19% a 30% en 1996. Sin
embargo, a pesar de esa reduccién de la jornada laboral efectiva, los asalariados
latinoamericanos trabajan mas que en los paises desarrollados. Asi los asalariados de Estados
Unidos. Australia y Rusia trabajan en promedio entre 33 y 35 horas semanales. los de Canada.

China, Japén, Israel Alemania, Francia y Suecia trabajan entre 40 y 45 horas a la semana.
3.1.2) Remuneracion.

En Venezuela se entiende por salario “la remuneracion, provecho o ventaja. cualquiera
fuere su denominacién o método de calculo, siempre que pueda evaluarse en efectivo. que
corresponda al trabajador por la prestacion de su servicio y, entre otros. comprende las
comisiones, primas. gratificaciones, participacion en los beneficios o utilidades. sobresueldos,
bono vacacional, asi como recargos por dias feriados, horas extras o trabajo nocturno, '

alimentacion y vivienda™ (Ley Orgénica del Trabajo, 2005)

Para Pérez (1998) el dilema actual de la remuneracion y le mercado laboral se centra en

el hecho de que, es cierto que muchas personas desempleadas estan dispuestas a trabajar a
|




cambio de una compensacion por debajo de lo normal, también es cierto que las empresas
compiten por conseguir a los mejores, es por esto que la organizacidn se plantea una serie de

objetivos generales en cuanto a compensacion:

= Cumplir con la legislacion y los convenios vigentes. Una vez que la empresa ha
asumido e compromiso no debe cambiar las condiciones porque esto generara
malestar y desmotivacion por parte del trabajador.

* Dirigir los esfuerzos del empleado hacia actividades provechosas par la empresa.

= Estimular al empleado para que de su mejor esfuerzo en la realizacion de sus
funciones.

* Inducir a los empleados del area a prestar debida atencién a los intereses de los
clientes

= [as politicas de remuneracion deben ser equitativas tanto a lo interno como a lo

externo de la empresa.
3.1.3) Seguridad e higiene en el trabajo.

Chiavenato (2000) sefiala que la higiene y seguridad ocupacional tiene que ver
fundamentalmente con la conservacion de la salud y de la prevencion de accidentes y
enfermedades profesionales. Define a la higiene en el trabajo como un conjunto de normas y
procedimientos tendientes a la proteccion de la integridad fisica y mental del trabajador en
cuanto a la seguridad del trabajo la define como un conjunto de medidas técnicas. educativas,
médicas y psicologicas empleadas para prevenir accidentes y eliminar condiciones inseguras

del ambiente

Las condiciones generales que deben tener los centros de trabajo para poder preservar

la seguridad e higiene dentro de los edificios y locales son:

3.1.3.1) Iluminacion: la fatiga visual se ocasiona si los lugares de trabajo, y las vias de
circulacion, no disponen de suficiente iluminacién, ya sea natural o artificial. adecuada y

suficiente durante la noche y cuando no sea suficiente la luz natural. Las instalaciones de
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iluminacién de los locales. de los puestos de trabajo y de las vias de circulacion deberian estar
colocadas de tal manera que el tipo de iluminacién previsto no suponga riesgo de accidente

para los trabajadores.

3.1.3.2) Ventilacion, temperatura y humedad: hay que evitar en los locales de
trabajo el excesivo calor o frio, la humedad y la excesiva sequia. Los limites normales de

temperatura y humedad en los locales de trabajo. seran los siguientes:

- Para trabajos sedentarios: de 17 a 22 °C.
- Para trabajos ordinarios: de 15 a 18 °C.
- Para trabajos que exijan gran esfuerzo muscular de 12 a 15 °C.

3.1.3.3) Ruidos y vibraciones: las maquinas que produzcan ruido o vibraciones
molestas se deben aislar adecuadamente y en el recinto de aquellas solo trabajara el personal

necesario para su mantenimiento durante el tiempo indispensable.

A partir de los 80 decibelios, y siempre que no se logre la disminucion del nivel sonoro
por otros procedimientos, se empleara obligatoriamente dispositivos de proteccion tales como
tapones o cascos; a partir de los 110 decibelios se debe extremar tal proteccion para evitar las

sanciones dolorosas o graves.

3.1.3.4) Limpieza de los locales: la limpieza debe ser hecha con frecuencia y siempre
que sea posible, fuera de las horas de trabajo y con la antelacion precisa para que los locales
puedan ser ventilados durante media hora, al menos antes de la entrada de trabajo. Cuando
esto sea continuo, se deben extremar las preocupaciones para evitar los efectos desagradables
0 nocivos de polvo o residuos y el entorpecimiento que la misma limpieza pueda causar el

trabajo.

Por vtre lado, las empresas que tienen cardcter permanente como por ejemplo

comedores y cocinas, Testa (1973) sefiala que deben tener las condiciones minimas de higiene.

al respecto dice que los comedores deben estar situados en lugares préximos a la empresa,




separados de otros locales y focos insalubres y molestos. Cuando no existan cocinas contiguas
se instalaran hornos microondas o cualquier otro sistema que permita que los trabajadores
puedan calentar su comida. Igualmente los comedores deben estar provistos de mesas y

asientos, y dotados de vasos, platos y cubiertos para cada trabajador.
3.1.4) Capacitacion.

La capacitacion es la adquisicion de conocimientos técnicos, tedricos y pricticos que

van a contribuir al desarrollo del individuo en el desempefio de una actividad (Auger. 1995)

La capacitacion en la actualidad representa para las unidades productivas uno de los
medios mds efectivos para asegurar la formacion permanente de sus recursos humanos
respecto a las funciones laborales que y deben desempefiar en el puesto de trabajo que ocupan.
Si bien es cierto que la capacitacion no es el unico camino por medio del cual se garantiza el
correcto cumplimiento de tareas y actividades, si se manifiesta como un instrumento que
ensefa. desarrolla sistematicamente y coloca en circunstancias de competencia a cualquier

persona (Adecco. 2002)

En Colombia, en 1994, del total de ocupados en las principales ciudades, solo el 28%
habia recibido algin tipo de capacitacion y de éstos s6lo el 33% habia recibido capacitacion en
la propia empresa, (el 9% del total de ocupados). Asumiendo que estos tltimos sean todos
asalariados en empresas del sector moderno, resultaria que éstas ultimas proporcionaron
servicios de capacitacion a sélo el 25% de los trabajadores que tiene contratados (el 20% si se

incluye a los asalariados sin contratos) (Tockman, sin fecha).

En contraste con América Latina, una encuesta similar realizada en los Fstados Unidos

mostro que el 71% de las empresas proporcionaron capacitacion a sus empleados: porcentaje

que llega casi al 100% en las empresas con mas de 50 trabajadores.




3.2) Retencion de Personal.
3.2.1) La retencidén vista por distintos autores.
3.2.1.1) Teoria de los factores por Frederick Herzberg,

Psicologo y profesor de la Universidad de Utah, se ha dedicado muchos afios al estudio
de la motivacion en Estados Unidos y el extranjero; su teoria se considera de gran utilidad
cuando las empresas tiene como objetivo el aumento de la productividad v la necesidad de

valorar la situacion global,

Este autor basa su teorfa en el ambiente interno y externo del trabajo v la satisfaccion e
insatisfaccion de individuo dentro de su medio de trabajo. Para el la motivacion del individuo

depende de dos factores:

Los factores higiénicos estan ligados a las condiciones o contexto donde se
desenvuelve el individuo cuando trabaja. entre ellas procedimientos de la empresa. salario.
condiciones de trabajo y comodidad, las relaciones entre los empleados y directivos. las reglas

o relaciones con sus colegas.

Estos factores son externos al control de la persona. Cuando hay ausencia de estos
factores se produce la insatisfaccion del personal, porque aunque su presencia no felicidad
para los empleados estos lo perciben como necesarios para no verse afectados por a falta de

los mismos, es decir, cuando se intentan mejorarlos no logran la satisfaccién por si solos.

Entre los factores higiénicos que denomina esta teoria estn las condiciones de trabajo.
la comodidad o ergonomfa en los puestos de trabajo, las practicas de la empresa y
administracion. las relaciones con el supervisor inmediato, los salarios o la remuneracion, la

estabilidad en el cargo, el estatus y la relacion con los colegas.

Los factores motivacionales tienen que ver con el contenido del cargo. en lo que esta
dentro del puesto de trabajo. Son los que inducen la motivacién del individuo. Estan
relacionados con la estima y la autorrealizacion, el reconocimiento, los ascensos. y se

encuentra bajo el control del individuo, ya que se relacionan con lo que hace y su desempefio.
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Entre los factores motivacionales estan: la delegacidn, responsabilidad del empleado, la
libertad de decidir como realizar el trabajo, la formulacion de objetivos y su utilizacion y la

simplificacion y enriquecimiento del cargo.

Para proporcionar motivacion en el trabajo. Herzberg propone el enriquecimiento de
tareas, también llamado enriquecimiento del cargo. el cual consiste en la transformacion de las
tareas mas simples y elementales a las mas complejas que representen un desafio y

satisfaccion personal.

3.2.1.2) Teoria de las Jerarquia de las Necesidades, segiin Abraham Maslow,

Esta teoria sefnala que el individuo esta conciente de las necesidades que posce. v estan
distribuidas en foirma de una piramide jerarquica o escalera de acuerdo a la importancia ¢

influencia que tengan sobre el individuo.
Esta piramide se puede desglosar de la siguiente manera:

- En el nivel inferior de la pirdamide estan las Necesidades Fisiologicas: son aquellas
relacionadas a las necesidades basicas del individuo y son innatas en cada uno; son aquellas

relacionadas con la existencia y subsistencia del individuo.

- A un nivel medio bajo se encuentran las Necesidades de Seguridad: es la necesidad
de protegerse frente a condiciones criticas y de peligro, que amenacen la estabilidad del

individuo.

- A un nivel medio alto estdn las Necesidades Sociales; estan relacionadas al individuo

como ser social. necesidad de convivir, asociarse, tener y dar amor, afecto entre otros.

- En le nivel alto de la piramide estan las Necesidades de Estima: estas necesidades

estan asociadas a la evaluacion propia de la persona y el reconocimiento social, es decir. la

autoevaluacidn y la autoestima.




- Por ullimo, en el nivel mds alto de la piramide estan las Necesidades de

Autorrealizacion
3.2.1.3) La retencion segiin Mc Carter & Scheyer,
Estos autores consideran como iniciativa para la retencion de los empleados:

* La deficiencia en el talento han complicado mucho mas la habilidad de los
empleadores para llenar las posiciones vacantes a tiempo. En muchos casos el nimero
total de trabajos vacantes y cubiertos, exceden el numero de personas con un minimo
de cualidades para efectuar el trabajo.

* [Las salidas de empleados rompen con el trabajo de equipo efectivo, perdiendo
desarrollo y tiempo crucial en la organizacion. Mientras el equipo son un principal
componente de retencion efectiva, aquellos miembros de los equipos que se quedan
tiene que cargar con las responsabilidades de los otros. de alli que los nuevos
trabajadores deben interactuar y desarrollarse de manera funcional con los nuevos
integrantes del equipo.

* Los costos de reemplazo de empleados estan alrededor del 50% a mas del salario del

primer afo de trabajo de los candidatos, es asi que los costos de reemplazo representan
un mayor incremento en los gastos de compensacion, no reflejancose estos gastos en
ganancias o beneficios. Debido a que cuando un empleado egresa es mucho mas

. complicado obtener los niveles normales de excelencia y productividad gracias a tareas
incompletas. '

* El mantener un buen clima dentro del equipo de trabajo fomenta una retencion
efectiva. Al egresar un empleado, el grupo de trabajo se ve perturbado perdiendo
desarrollo y tiempo crucial para la consecucion de tareas porque se ven obligadas a

asumir responsabilidades que en un principio no tenian.
Seglin este autor los aspectos que determinan la retencion en la organizacion son:

* Trabajo personal interesante: este aspecto esta relacionado con el nivel de grado que
tiene el trabajador hacia una tarea determinada, es por esto que se sentird mas

satisfecho si le es asignado proyectos que ellos encuentren personalmente interesantes.

28




Compensacion y paga justa: las personas demandan ser compensadas justa y
equitativamente con otros en sus trabajos, profesiones ¢ industria. Adicionalmente
ellos desean pertenecer al tanto de cOomo la organizaciéon esta creciendo
financieramente y ser recompensado por su contribucién para el éxito.

Condiciones de trabajo satisfactorias: los empleados quieren trabajar en un ambiente
limpio y confortable. Asi sea en una oficina o en una tienda de reparacion de autos, los
empleados estan mucho mas felices y satisfechos si los alrededores estan limpios y
ordenados. En estudios recientes se ha observado que las prioridades de los
trabajadores es su ambiente laboral son: la limpieza, buena iluminacién, nuevos
muebles y equipos. acceso a la gente y a los equipos, calma y privacidad, muebles
confortables, buena ventilacion, ventanas y vista agradable

Confiables y respetuosos compaiieros de trabajo y gerentes: el mayor deseo y demanda
para trabajar con otros empleados y gerentes es que estos sean confiables y
respetuosos, ya que sin esto no puede existir ni construirse relaciones de trabajo a largo
plazo.

Politicas organizacionales y procedimientos que soportan la adquisicion de las
recompensas del trabajador: hay muchas organizaciones que han establecido politicas y
procedimientos del personal que en efecto detienen a los empleados del logro del éxito
que ellos desean. En otros casos, reglas corporativas son creadas para otorgar las
necesidades y recursos para que los trabajadores obtengan importancia, titulos, o
posiciones en lugar de las actuales necesidades.

Problemas de roles organizacionales: se generan cuando los empleados desconocen
sus funciones y responsabilidades, y la vez no cuentan con los recursos para cumplir
las tareas, produciendo esto estés para los empleados. asi como posibles conflictos que
generen niveles de rotacion.

Empleo a largo plazo: para poder lograr estabilidad laboral en los empleados se
necesita un disciplinado proceso de reclutamiento, de desempefio. un comprensivo
programa de entrenamiento, un grupo gerencial con fuerza y capacidad de captar

nuevos mercados, y politicas de recursos humanos que conduzcan al crecimiento

personal y al logro de objetivos.




3.2.2) Formas de retencion de personal.

Chiavenato (2000) dice que la retencién trae consigo tanto ventajas como desventaja,
pero siempre en busqueda del éxito. Para que se de la retencion de personal dependemos un

buen clima laboral, pero a la vez hay factores que intervienen como:
3.2.2.1) Reconocimiento

El reconocimiento por el trabajo bien hecho por parte de la organizacién, es un factor
de suma influencia en la retencion, debido a que eso refleja que la direccion sigue paso a paso
los avances y comparte con ellos la satisfaccion del éxito. la moral sube notablemente.

Existen dos tipos de reconocimiento. a saber:

*  Reconocimiento informal: Como reconocimiento informal se conocen los
elogios o felicitaciones por parte del supervisor, gerente, jefe del drea. entre
otros. .

*  Reconocimiento formal: es la base de una estrategia de reconocimiento que
conduce a la empresa hacia la retencion de los empleados, le permite construir
una cultura basada en este aspecto obteniendo como consecuencia un cambio

visible en cuanto a resultados v rentabilidad.

El reconocimiento formal es felicitar a un empleado por sus afios en la empresa,
celebrar los objetivos de la organizacion, reconocer a la gente extraordinaria reforzar
actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y demostradas, premiar un buen

servicio o reconocer un trabajo bien hecho.

El reconocimiento esta influido en gran medida por la percepcion del supervisor y los
supervisados, debido a que puede generarse un antagonismo con respecto al desempeno; el
empleado puede percibir de manera distinta lo quz el supervisor le fija como tarea, trayendo

como consecuencia el incumplimiento de la misma o un desempefio no esperado por el

supervisor, este mismo empleado, ademds. puede percibir que existe una diferencia entre la




funcién y la actitud que este tenga para conseguir la tarea, lo cual influira en su percepcion

acerca del reconocimiento o recompensa que debo obtener.

3.2.2.2) Oportunidad de ascenso personal.

Cuando los trabajadores pasan muchos afios desarrollando las mismas tareas o no se
presentan tareas con mayor dificultad que ameriten nuevos conocimientos. El ascenso
profesional nos permite acceder a nuevas dreas de conocimiento y de poder pero a su vez, nos
obliga a asumir nuevos derechos y responsabilidades que deben ser gestionados con
integridad y con equidad.  Los ascensos se producen con mayor rapidez si sus empleados

creen en su empresa, en sus productos y en las politicas que llevan en practica.

3.2.2.3) Desarrollo de personas.

Una de las mas importantes estrategias de retencion consiste en liderizar mediante una
organizacion de aprendizaje. Las empresas que atraerdn y retendran a los nuevos
profesionales, son aquellas que les ofrecen oportunidades de crecimiento y aprendizaje
continuo de nuevas habilidades. (Kaye y Jordan-Evans, 2000) Esta estrategia, no sélo se
utiliza para retener personal, sino para motivar su rendimiento y esfuerzo en la organizacion.

Esta estrategia se lleva a cabo mediante la aplicacion de:

- Programas de entrenamiento y perfeccionamiento. Estos programas proporcionan los
conocimientos, habilidades v  destrezas para el desempefio de las funciones de una
determinada ocupacion. Por otro lado. permiten estimular la seguridad en el personal. pues
constituyen el medio preciso para adaptar al trabajador a las modificaciones e innovaciones de
la empresa v condiciones cambiantes del entorno socio-econémico y cultural

- Planes de carrera, Promociones a posiciones que lleven a un crecimiento o a la

integracion en equipos de trabajos exitosos y altamente competitivos. Las promociones y

transferencias dan a las personas experiencias mdas amplias de trabajo, dentro de la




organizacion y constituyen el medio mas idoneo para reconocer el desempefio excelente,
permitiendo incrementar la satisfaccion en el ambito laboral.
- Programas de desarrollo gerencial, a través de cursos nacionales o realizados en el

extranjero, utilizacion de becas, asistencias a conferencias o congresos.

Si el departamento no provee el desarrollo de personas, los mismos haran lo posible
para conseguirlas por alguna via, algunos aprenden imitando de manera inconsciente los
meritos de otros empleados con los cuales tiene contacto, a través de conversaciones que se

generen fuera del drea de trabajo o por autoaprendizaje.

3.2.2.4) Relacion con el supervisor.

Pacheco y Vega (1993) opinan que el supervisor que se orienta hacia el empleado,
establece una relacion de apoyo con sus subordinados tomando un interés personal hacia ellos.
Adicionalmente indican que par cumplir con las responsabilidades a largo plazo y las
actividades diarias, el personal requiere el apoyo directo del supervisor. Las instrucciones,
sesiones de capacitacion, normas y procedimientos escritos no son suficientes. Estos son
buenos métodos para comunicar lo que se quiere hacer y como hacerlo; sin embargo, se
observa que el contacto directo, personal y periodico con el equipo son una base regular.
Dicho contacto es importante por dos razones: primero para descubrir lo que realmente estd
pasando (en todos los aspectos del trabajo. particularmente aquellos que nunca consideran las

estadisticas) v segundo para renovar el entusiasmo del personal por el trabajo que realiza.

La funcion principal del supervisor es ayudar al personal a desempefiar mejor su
trabajo. proporciondndole:
- Orientacidn y capacitacion.
- Asistencia con recursos y suministros

- Apoyo. estimulos v reocupacion por sus derechos

- Seguimiento y evaluacion.




La funcih del supervisor es la de resolver problemas, apoyar a los empleados y no ser
un censurador que siempre los critica. Los empleados tiene que sentirse bien al verlo y no

buscar razones par ausentase cundo se realizan las visitas

Existen muchos estilos de supervision, pero se encuentran dos componentes basicos en
todos ellos: dirigir y proporcionar apoyo. Dirigir comprende una comunicacion unilateral en la
cual el supervisor le dice al empleado qué hacer y cuando hacerlo, asi cérﬁo donde y como
deben realizarse las tareas. El apoyo se proporciona mediante la relacion personal del
supervisor con los empleados. Esto supone una comunicacién mas abierta basada en el didlogo
en la cual los supervisores guian y motivan al personal, discuten y contestan cualquier

pregunta o dificultad y lo estimula para desempeiiar su trabajo eficazmente.

La supervision puede orientarse al trabajo o a las relaciones personales. Sin embargo
cada supervisor debe considerar el tipo adecuado de supervision para cada empleado. Algunos

miembros trabajan mejor independientemente. requieren direccion pero con poco apoyo.

Otros trabajan mejor con un apoyo significativo de los supervisores. En todo caso el
supervisor debe consultar siempre con los empleados antes de tomar decisiones que afecten su

trabajo.

. La base de la supervision son las sesiones de supervision, esto es. cuando el supervisor
se reine con uno o mas empleados para revisar el trabajo que se ha hecho y planear el trabajo
de los siguientes meses. Existen diferentes tipos de sesiones: cada una toma un tiempo
diferente v examina los distintos trabajos realizados. La supervision diaria permite revisar lo
que se estd haciendo y corregir cualquier problema tan pronto ocurra. También se tienen
sesiones de supervision con el personal que labora en la misma localidad; éstas incluyen una
revision del trabajo a mas largo plazo y pueden evaluar la necesidad de capacitacion o la
posibilidad de llevar a cabo actividades de desarrollo personal. Las visitas de supervision al

personal que trabaja en diferentes localidades, permiten revisar el trabajo realizado durante un

periodo mas largo.




3.3) Importancia de la retencién de personal.

Para que las empresas conozcan su posicion competitiva deben abordar las brechas que
generan en el dia a dia, es por eso que si una empresa es capaz de detectar a tiempo cual es el
valor o riesgo de perder a un empleado, esta pueda reducir el costo que genera su partida. Los
profesionales talentosos suelen abandonar las empresas, bien sea porque no ven clara la
relacién entre su desempefio y lo que reciben a cambio, porque no tiene la posibilidad de
crecimiento, porque su trabajo no es reconocido por sus superiores o porque se dan cuenta que
la organizacion no utiliza de forma correcta su talento natural. Los empleados que poseen un
alto compromiso con la empresa, por lo general, valoran las relaciones sociales que construyen

en sus puestos de trabajo y tienden a conservar estos vinculos.

En el momento actual. el talento es el valor diferencial por excelencia y la
competitividad de las empresas va a estar directamente relacionada con la capacidad que éstas
tengan para atraer, retener y desarrollar talento. La creciente importancia del talento es debida

a cuatro grandes factores:

- La creciente complejidad e incertidumbre en el mundo de los negocios.

- Cambios sociales y demograficos: la baja natalidad en Europa, la finalizacion del
"baby boom" en Espafia, cambios en la relacion entre empresa y persona, el mayor
nivel formativo, el dinamismo creciente, el espiritu emprendedor. etc.

- Asimilacion de la nueva realidad. Aunque el talento haya sido muy importante
durante décadas, ahora es cuando esta situacion se ha hecho mds visible para los

directivos

- Aparecen nuevos trabajos relacionados con la tecnologia. En la mayoria de los

trabajos relacionados con la tecnologia, la demanda es muy superior a la oferta.

Son muchos los factores que alteran el equilibrio laboral cuando los mercados son

altamente activos; las demandas de determinadas competencias hacen que aumente o




disminuya la posibilidad de egreso del personal, la aparicion del capital intelectual en al Era
del conocimiento donde las compaifiias mas exitosas son las que poseen personas capaces de
sobresalir por sus ideas innovadoras y que permiten a las empresas catalogarse como
creadores de productos o servicios de primera categoria; el costo de oportunidad que conlleva
el capacitar a un empleado nuevo por perdida de uno ya previamente capacitado lo cual se
traduce en perdida de tiempo y dinero en procesos, o también contar con una fuerza laboral

pobre debido a las condiciones demograficas del pais en el que se ubique la empresa.
3.4) Las empresas de servicio.

El servicio es como una interaccion entre el cliente y la empresa que busca la
satisfaccion de ambas partes y como tal tienen la caracterizacion que lo definen, entre las

cuales se mencionan las siguientes:

- El servicio se produce en el instante de prestarlo, no se puede tener ya
preparado. |

- El servicio no se produce, inspecciona o almacena, sélo se presta y por lo
general lejos del alcance de la gerencia.

- El valor del servicio depende de la experiencia personal de quien lo presta.

- La experiencia no es algo que pueda facilmente ser transferida a terceros,
requiere tiempo y esfuerzo.

- Un servicio inadecuado no se puede revertir.

- La seguridad de la calidad del servicio debe ocurrir antes de la produccion, no
después.

- La prestacion del servicio requiere, por lo general. interaccion humana de algun
tipo.

- La calidad del servicio es en gran parte subjetivo, depende de las expectativas

del receptor
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Las empresas de servicio se pueden definir como la utilizacion de fuerzas externas y su
significado puede abarcar desde la contratacién de los servicios mas simples, como la
limpieza, hasta la contratacion de empresas altamente especializadas en un determinado topico
de la practica gerencial. En términos generales, es cuando una empresa entrega a otra, el

manejo de procesos que antes eran realizados internamente (Morales, 1995).

Basicamente, se trata de externalizar tareas relacionadas con las Tecnologias de la
Informacion o con los procesos de negocio para su gestion por parte de una tercera compaiiia.
De esta forma, las empresas cuentan con mds recursos para su negocio, al tiempo que pueden
controlar mejor el coste que tiene la gestién de sus sistemas y acelerar la introduccion de

nuevos productos en el mercado (IBM, 2007).

Para Albretch (1994) las caracteristicas de las organizaciones exitosas en la prestacion

del servicio, se pueden resumir de la siguiente forma:

- Evalutan el servicio y comunican sus resultados a las personas encargadas de
prestarlo.

- Toman en cuenta la integridad, como el valor asignado de hacer lo correcto de
una manera justa, consciente y fiable, aun cuando sean costosos, ganando como
resultado la confianza de sus clientes y colaboradores

- Se preocupan por reclutar, contratar, entrenar y promover, en miras del
servicio, asi como contar con tecnologia de alto tacto.

- Mantienen sistemas de servicio s ambles con el cliente. teniendo altos
estandares de calidad y conciencia de que un buen servicio puede no ser
suficiente como para diferenciar a una empresa de las demas; interesarse por
ello en los detalles y matices del servicio.

- Liderazgo sobre el terreno y gerencia visible, los encargados de liderizar estdn

en la accién, siempre visible a los empleados encargados de dar el servicio,

entrenandolos, reforzandolos, escuchdndolos.




3.4.1) Factores que influyen en un cliente cuando solicita un servicio.

Para Pérez (1994), existe una amplia gama de hechos que contribuye a conformar las
expectativas que un cliente tiene cuando solicita un servicio. entre ellos se encuentran los
siguientes:

- Referencias de terceros. Publicidad.

- Imagen y reputacion.

- Avances tecnologicos.

- Aspectos relacionados con el desempefio del personal: facilidad de trato, saber
escuchar al cliente, capacidad de empatia para sincronizarse con las expectativas del cliente y

la capacidad para adaptar el lenguaje en las comunicaciones con el cliente

3.5) Centros de Atencion al Clignte.

Un centro de atencion al cliente es una sucursal eficaz en funcion de los costos, que
procesa operaciones de gran cantidad y bajo costo a través de una unidad que expresa
respuestas, como también ventas de alto costo a los clientes y actividades de servicios.
También es un medio eficaz en funcién de los costos, de suministrar un servicio profesional,

disponible desde y hacia cualquier lugar, y en cualquier momento (Tricarico y Kijak, 2003).

El personal que se ocupa de los clientes de una empresa son casi siempre los peor
pagados y los menos comprometidos con la organizacion. Sin embargo, de estas personas
depende la reputacion de la empresa en cuanto a la atencién al cliente. Por lo tanto la atencion
al cliente se refiere a personas no a cosas. Consiste en hacer que encajen dos grupos de
personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado esto. la empresa obtendra una ventaja

competitiva (Brown, 1992).

Lo que los clientes esperan como servicio. es que el area de atencion al cliente pueda
satisfacer sus necesidades, ser asertivos y fundamentados en las respuestas a sus demandas.
eficientes y que den un trato amable y respetuosos: es por esto que la unidad se define como

“el proceso global de construccion y conservacion de relaciones rentables con los clientes

mediante la entrega de un valor superior y de una mayor satisfaccion™ (Kotler, 2004).




Es considerada una ventaja competitiva porque permite atraer a clientes nuevos
generando mas valor y a su vez permite mantener y satisfacer las necesidades de los que ya
tiene. ya que a futuro estos clientes satisfechos seran, clientes fieles que conformardn un
segmento de la empresa mas grande que la de otros competidores durante periodos mas largos,

asi como clientes que hablen positivamente de la empresa y sus productos.

La unidad de atencion al cliente es usada como ventaja competitiva porque el servicio
de calidad es uno de los pocos medios que una empresa tiene para diferenciarse
suficientemente en el mercado, para conseguir crecimiento extraordinario y expansion de
resultados. Cada empresa debe asegurar que su calidad responda constantemente a las

exigencias de su red operativa y hacia aquellos segmentos que la corporacion desea

incursionar.

En las Gltimas décadas, la demanda de servicios de los centros de atencion al cliente ha
experimentado un importante crecimiento. Se debe tener en cuenta que se trata de un contexto
donde hay distintos publicos objetivo que estan cambiando. Entre ellos se encuentra el
consumidor que es mas exigente y pretende una interaccion eficiente con su empresa
proveedora de cualquier servicio. Y los centros de atencion al cliente parec: ser la herramienta

idénea para proponer y administrar esa interaccidn. (Tricarico y Kijak, 2003).

Estos centros son operados generalment: mediante un amplio espacio de trabajo
dispuesto para los agentes, provisto de estaciones de trabajo que incluyen computadoras,

teléfonos. auriculares con microfonos conectados a interruptores telefénicos y una o mas

estaciones de trabajo pertenecientes a los supervisores del sector (Micheli, 2006).




3.6) Empresas de Telefonia Celular o Mdvil

Para Guzman (sin fecha) El teléfono mévil consiste en un dispositivo de comunicacion
electronico con las mismas capacidades basicas de un teléfono de linea telefénica
convencional. Ademas de ser portatil es inaldmbrico al no requerir cables conductores para su
conexion a la red telefonica. La red de telefonia mdvil consiste en un sistema telefonico en el
que mediante la combinacidén de una red de estaciones transmisoras-receptoras de radio
(repetidores ¢ también llamados estaciones base) y una serie de centrales telefonicas de
conmutacion, se posibilita la comunicacion entre terminales telefonicos portatiles (teléfonos

moviles) o entre terminales portatiles y teléfonos de la red fija tradicional.

El cambio tecnologico que se observa en el sector durante la Gltima década representa
una revolucion sin precedentes en la historia de la humanidad. Entre estos cambios
tecnoldgicos, destaca el de la telefonia inalambrica y particularmente celular, que ademas de la
movilidad del servicio que provee también facilita y abarata significativamente los costos de
instalacién y operacion de infraestructura de telecomunicaciones, permitiendo el acceso a
amplios sectores de la poblacion que con anterioridad se veian privados de estos servicios.
Como consecuencia de tales cambios. en el pais existen empresas de lineas extranjeras y
nacionales, la existencia de variados y modernos servicios de telecomunicaciones. la
competencia abierta en la prestacion de los servicios, generacion de empleo altamente

calificado, democratizacion del capital accionario, abundante y recurrente inversién privada,

aun en momentos de gran inestabilidad politica e incertidumbre. (Mottola, 2006)




CAPITULO 1V
MARCO METODOLOGICO

4.1) Tipo de investigacion.

Este estudio es de tipo descriptivo porque busca especificar las propiedades
importantes de personas. grupos. comunidades o cualquier fenémeno que sea sometido a
analisis (Hernandez, Fernandez & Baptista, 1998). Y ésta investigacion tiene como finalidad
recoger informacion de las empresas de servicios para conocer las condiciones de trabajo v
formas de retencion de los trabajadores del drea de atencion al cliente pertenecientes a

empresas de telefonia celular,

4.2) Tipo de disefio.

El tipo de disefio propuesto para tratar la siguiente investigacion corresponde a un

disefio no experimental transeccional descriptivo.

La investigacion no experimental es la que se realiza sin manipular deliberadamente las
variables independientes. Lo que se realiza en este tipo de investigaciones es observar
fendmenos tal y como se dan en el contexto natural para después analizarlos (Hernandez,

Fernandez & Baptista, 1998).

Este tipo de disefio es transeccional descriptivo porque se van a recolectar los datos en

un tiempo unico; y a su vez se van a medir dos variables (condiciones de trabajo y formas de

retencidn) y proporcionar una descripcion de las mismas.




4.3) Unidad de analisis.

Segtin Herndandez (1998). la unidad de anélisis se refiere a quienes van a ser medidos
en la investigacion. Basandose en esta definicion la unidad de escogida fueron los empleados

que trabajan en el drea de Atencion al Cliente.

4.4) Poblacion.

La poblacion va a estar representada por jovenes de veinte afios 0 mds. actualmente
laborando en el departamento de Atencion al Cliente, que hayan culminado el perfodo de

prueba establecido por la ley.

4.5) Muestra.

La muestra de las empresas fue de tipo no probablilistico y correspondi¢ a empresas de
servicios del sector de telefonia celular, Para dicha seleccion se tomaron en cuenta los

siguientes criterios:

= Posibilidad de acceso a la informacion: se espera que sean empresas acostumbradas y
dispuestas a compartir informacion para cumplir con los fines académicos de los
investigadores,

= Ubicacion: darea metropolitana de Caracas, por la facilidad de acceso a los

investigadores de las empresas pertenecientes a la muestra.

= Antigiiedad: empresas con mas de tres afios funcionando en el pais ya que éstas por su
antigiedad en el mercado pueden presentar condiciones aptas al momento de

i implantacion de estrategias de retencion que se adecuen al entorno.

La eleccion de esta muestra se realizd de manera no probabilistica. es decir se propuso
la idea a las empresas que prestan servicios de atencion al cliente en el sector de nuestro

interés, permitiendo de esta manera la realizacion de nuestro estudio. Vale la pena destacar
|
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que esta ayuda se nos presto con la condicion de no revelar la identidad de Jas empresas y
guardar la debida confidencialidad. Por ello, se les asignd una codificacion y asf se identifican

en el analisis de los resultados.

Asi mismo. para la escogencia de los operadores telefénicos se empled un muestreo
estratificado. por cuanto los mismos trabajan en diferentes horarios. pretendiendo de esta

forma aumentar la precision de la muesira,

Para la determinaciéon del tamafo de la muestra se utilizd la siguiente formula

estadistica:

n= _(Z>*N*p*q)
e’(N-1) + Z** p*q
Donde:

n = tamafio de la muestra

Z =10.95 (nivel de confianza)

p= 0.5 (probabilidad de éxito)
q =0, 5 (probabilidad de fracaso)

e = 0, 05 (error de estimacion)

Una vez suministrada la poblacion de cada centro de atencidn al cliente. se procedio a

determinar la muestra, la cual arrojo lo siguiente:

HORARIOS (ESTRATOS) | N = POBLACION n =MUESTRA
8:00 am — 3:30 pm 53 33
2:00 pm — 8:00 pm 40 28
3:30 pm —11:00 pm 15 13
Tatal 108 74

Tabla 1: Distribucién por estrato de la empresa A.




HORARIOS (ESTRATOS) N = POBLACION n = MUESTRA
7:30 am - 1:30 pm 26 20
12:30 pm — 6:30 pm 48 31
4:30 pm —10:30 pm 20 16
Total 94 67

Tabla 2: Distribucion por estrato de la empresa B.

-

4.5.1) Mortalidad de Ia muestra.

A pesar del calculo realizado anteriormente y en el cual se especifica el tamafio de la

muestra, durante el proceso de recoleccion de datos se produjo una disminucién de 7 personas,
quedando dicha muestra reducida de n= 141 a n= 137. La mortalidad se produce puesto que al '
momento de la aplicacion del cuestionario, no se conté con la disposicion de todas las

personas para contestarlo..

En las presentes tablas se muestra informacion. con respecto a los cuestionarios que

fueron entregados y los cuestionarios devueltos: ‘

|

1

Horario (estrato) Cuestionarios Cuestionarios -!N

Entregados Devueltos '

8:00 am — 3:30 pm 33 33 ‘
2:00 pm — 8:00 pm 28 25

3:30 pm = 11:00 pm 13 12 ‘.

Total 74 70 |

Tabla 3: Cuestionarios entregados y devueltos en la empresa A




Horario (estrato) |  Cuestionarios Cuestionarios
Entregados Devueltos
7:30 am — 1:30 pm 20 19
12:30 pm - 6:30 pm 31 29
4:30 pm —10:30 pm 16 16
Total 67 64

Tabla 4: Cuestionarios entregados y devueltos en la empresa B

4.6) Operacionalizacién de las variables de estudio.

En el siguiente cuadro se presenta la variable de estudio y su definicion, seguido de las

dimensiones de la misma, los indicadores de cada una y finalmente los items del instrumento

que miden a cada una de estas dimensiones en el instrumento de recoleccion de datos.




| Def. Conceptual

Dimensiones

B e e U

g

 Indicadores

| ftems

Es cuando un
trabajo debe ser
productivo y que

genere un ingreso
digno, seguridad
en el lugar de
trabajo, mejores
perspectivas de
desarrollo
personal, e
integracion en la
sociedad, libertad
para que la gente
exprese sus
opiniones e
igualdad de
oportunidades
(OIT, sin fecha)

Duracion de la
Jornada Laboral

Tiempo de descanso
Fatiga en el trabajo.

Buen Servicio a los
Clientes

Flexibilidad en el
horario.

Actividad Extra
laboral

1,2,3,4.
Sy 6.

Remuneracion

Equidad en el sueldo
de empleados de otras
compaiias.

Cantidad de
recompensas

Conformidad con el
sueldo

7.8y 9.

Seguridad e
Higiene

Calidad de luz y
ventilacién

Mantenimiento de las
areas comunes.

Calidad en los equipos
de oficina.

Distribucion de los
espacios.

Proteccion contra
riegos.

10, 11,
12,13 y




Capacitacion

Interés por parte de la
empresa.

Percepcion del

[ 15y 16

empleado |
17.18.
Capacidad de 19.20y
Relacidn conel | respuesta. 21
Supervisor
Capacidad
comunicativa
Representa un 1 22,23
conjunto de Relacion con 124,725,126
decisiones compafieros. y 27
implantadas y
adoptadas por una | Trabajo en equipo | Contribucion del !
organizacion, equipo.
dirigida a elevar
la permanencia o Capacidad de solucion
mantenimiento de problemas.
de los 28, 29, 30
trabajadores de Ja Capacidad de y 31.
empresas a través desarrollo continuo.
de gratificaciones
para el logro de Desarrollo de Frecuencia para la
objetivos Personas toma de decisiones.
(Werther, 1999)
Cantidad de avance
profesional.
Reconocimiento 32,33 %
Frecuencia de 34,
reconocimiento.
Tipo de
reconocimiento

Tabla 5: Operacionalizacién de las variables.




4.7) Recoleccion de datos.

Para llevar a cabo la recoleccion de datos y medir las variables propuestas en esta
investigacion utilizamos como instrumento el cuestionario. el cual nos permitio recopilar datos
mediante la formulacidn escrita de una serie de preguntas que. respondidas por los sujetos.

permitio estudiar el hecho propuesto en la investigacion.

Las razones por las cuales se escogid el cuestionario como técnica de recoleccion de

datos se debe a:

a. Es un instrumento que puede llegar a todas las personas. permitiendo recoger una
gran cantidad de informacion de manera simultanea.

b. Se elaboré con un lenguaje sencillo. lo cual permitié claridad y sencillez en la
interpretacion.

c. Se presentd de forma andnima, par asi permitir mayor libertad para responder con
sinceridad y calidad en los datos a recolectar.

d. Esde bajo costo y no requiere entrenamiento alguno para aplicarlo.

El cuestionario fue dirigido a operadores telefonicos y fue estructurado de la siguiente

manera.

a. Con formulaciones destinadas a obtener informacion acerca de las condiciones de
trabajo con que cuentan los trabajadores (jornada laboral. remuneracién. seguridad
¢ higiene y capacitacion)

b. Con formulaciones destinadas a obtener informacién acerca de las formas de
retencion utilizadas por las empresas (relacion con el supervisor. trabajo en equipo.

desarrollo de personas y reconocimiento)

El cuestionario pretendia evaluar las condiciones que estas empresas ofrecen a sus

empleados y las formas de retencion que utilizan para mantenerlos en la organizacion.

El cuestionario esta conformado por ocho (8) dimensiones. cuatro (4) de la variable
condiciones de trabajo (jornada laboral, remuneracion, seguridad e higiene y capacitacion) y

cuatro (4) de la variable formas de retencion (relacion con el supervisor, trabajo en equipo.
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desarrollo de personas y reconocimiento). las cuales forman treinta y cuatro (34)

-

formulaciones. para el instrumento que se les administré a los operadores telefonicos. Cada
formulacién estuvo estructurada por una escala de Likert (sin el punto intermedio. el cual fue
excluido para evitar que las personas encuestadas respondieran de manera ambigua) con
cuatro (4) opciones de respuestas. que van desde Muy de Acuerdo. De Acuerdo. En

Desacuerdo y Muy en Desacuerdo.

Si las formulaciones son positivas el valor que se le asignard a cada respuesta es el

siguiente:
Muy de Acuerdo =4
De Acuerdo =3
En Desacuerdo = 2
Muy en Desacuerdo = 1

Si las formulaciones son negativas el valor que se le asignara a cada respuesta es el

siguiente:
Muy de Acuerdo =1
De Acuerdo =2
En Desacuerdo = 3
Muy en Desacuerdo =4

Las formulaciones afirmativas en el cuestionario de operadores telefonicos

corresponden a los siguientes ftems:

1,2,3.4.5,6,8,9.10,11,12,13,15,16.17,18,19.20.,21,22,25,26,27,28.29,30.32, 33 y las negativas:
7,14,23,24,31,34.




Dimensiones N de Items | Items
Jornada Laboral 6 | 12.3.4.5.6
Remuneracion 3 7.8.9
Seguridad ¢ Higiene 5 10.11.12.13.14
Capacitacion 2 15.16
Relacion con el supervisor 5 17.18.19.20.21
Trabajo en equipo 6 22,23,24.25.26.27
Desarrollo de personas - 28.29.30.31 i
Reconocimiento 3 32.33.34

LLFY:
Tabla 6: Relacion entre items v dimensiones.

La administracion de los cuestionarios se llevo a cabo de manera indirecta. ya que no

estuvimos como iivestigadoras presentes al momento de llenar el instrumento.
4.7.1) Validez del instrumento.

Una vez elaborado el instrumento se procedio a su validacion a través de la consulta a
expertos en la materia. Dos (2) expertos en contenido sobre el tema de investigacion. Esta
validacién permitié determinar:

- Si los items eran representativos de los objetivos y las dimensiones que se pretendian
medir.

- Si la redaccion, claridad y precision de los ftems eran adecuados para el fin de la
investigacion

- Si el modo de respuesta era el adecuado para la escala de medicion del instrumento.

Atendiendo a los resultados obtenidos de la validacion de expertos se determind:

- Eliminar unos items que no correspondian a las dimensiones.

- Cambiar la redaccion de algunos items a fin de conferirle mayor claridad.



- Elaborar la version definitiva del instrumento y aplicarlo al personal que trabaja en
los Centros de Llamadas o Atencion al Cliente.

Para la determinacién de la confiabilidad se utilizé el coeficiente Alfa de Cronbach
propuesto por Carmines y Zeller (1979). el cual proporciona una medida de consistencia interna
del instrumento

El criterio considerado para la confiabilidad del Coeficiente de Crombach fue:

-1 a0.2 Ausencia de CONFIABILIDAD
0.2 a0.4 poca confiabilidad

0.4 a0.7 confiabilidad regular

0.7 al alta confiabilidad

El instrumento para la investigacion obtuvo un resultado altamente confiable. con un

ade 0.8985.

4.8) Medidas de tendencia central.

Runyon/Haber dice que *...las medidas de tendencia central facilitan en gran parte al
cientifico la tarea no solo de comparar las mediadas obtenidas a partir de uno o mas grupos de
personas sino también de establecer inferencias y conclusiones™ (1987. p.177). En este

sentido se calcula en el presente estudio las siguientes medidas de tendencia central: Mediana
y Moda.

Para Runyon/Haber (1987). la mediana es un dato o dato potencial de una distribucién.
por arriba y por abajo del cual caen a mitad de las frecuencias. Util para describir la tendencia
central en ciertos tipos de distribuciones en las cuales la media es una medida inaceptable de

tendencia central, por su sensibilidad a las calificaciones extremas.

La moda es la calificacién que se presenta con mayor frecuencia. En los casos en que

existan dos puntos de frecuencia maxima con la que se presenta una puntuacion la distribucion




s¢ denomina “bimodal”. Una distribucién que contenga mas de dos frecuencias maximas se

llama “multimodal” (Runyon/Haber. 1987).
4.9) T de Student.

Partiendo del principio de que el presente estudio es descriptivo. se realizan los
calculos anteriormente mencionados v de sus resultados se infiere v concluye informacion
relevante. Sin embargo. para cubrir a cabalidad estos objetivos se procedid a calcular un
estadistico para verificar si existe o no existe diferericia estadisticamente significativa entre las

empresas en base a los resultados obtenidos en las dimensiones. dicho estadistico se denomina
T de Student.

La realizacion de esta prueba estadistica se realizo considerando un nivel de confianza
de 95% y asumiendo igualdad e varianza para ambas empresas puesto que las muestras

extraidas exceden de treinta (30) personas, es decir se normalizan en base a la poblacion.

Mediante esta prueba se pueden obtener resultados un poco mas alla de los que ofrecen

las medidas de tendencia central, las cuales pueden en cierta forma arrojar informacion a

simple vista.




CAPITULO V.

ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS.

5.1) Caracterizacién de la muestra.

5.1.1) Distribucién de la muestra.

r Horario Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado—‘
Mariana 33 47.14 47.14
Tarde 25 35,71 82.85
Noche 12 17,14 100
Total 70 100

Tabla 7: Distribucién por horario de trabajo de la empresa A.

En la tabla 7. se puede apreciar la distribucion de la muestra por horario de trabajo. Se
puede observar que el 47.14% de dicha muestra esta conformada por operadores telefonicos
del turno de la mafana. el 35.71% esta conformada por el turno de la tarde. Mientras que el

17.14% restante lo conforman los teleoperadores del turno de la noche.

Horario Frecuencia Porcentaje Porcentaje Acumulado J
Manana 19 29,69 29.69

Tarde 29 4531 75

Noche 16 25 100

Total 64

Tabla 8: Distribucién por horario de trabajo de la empresa B.




De la tabla 8 se puede decir. que la muestra esta conformada en su mayoria por
operadores telefonicos del turno de la tarde con un porcentaje del 45.31%. seguido de
operadores telefonicos del turno de la mafiana con u porcentaje de 29.69%. Finalmente, el
turno de la noche esta representado con un porcentaje de 25%. Es importante resaltar. que esta
distribucion se debe a una decision de los investigadores al hacer la muestra estratificada y en
este sentido el tamafo de cada estrato se corresponde con la informacion recibida por ambas

empresas.

5.2) Estadisticos descriptivos de las variables Condiciones de Trabajo y Formas de

Retencion en cada empresa por dimensiones
Para el mejor entendimiento de los resultados que arrojo el estudio se realizo el célculo
de ciertas medidas de tendencia central. las cuales permitirdn comparar los resultados de cada

dimension.

En la siguiente tabla se presenta la escala para la interpretacion de los resultados

obtenidos:
1 2 ‘ 3 4
Totalmente en En Desacuerdo De Acuerdo Totalmente de
Desacuerdo Acuerdo
Las condiciones de trabajo v formas de retencion Las condiciones de trabajo v formas de retencion son aceptables

no son aceptables

Tabla 9: Escala de medicién y equivalencia para la interpretacion de los resultados.

A continuacion se presentan los estadisticos descriptivos y sus respectivos andlisis

para cada dimension de la variable Condiciones de Trabajo y Formas de Retencién de las

empresas estudiadas, de acuerdo a lo expresado en el cuadro de operacionalizacion.




5.2.1) Dimensiones de la variable Condiciones de Trabajo de las empresas A y B.

5.2.1.1) Duraci6n de la Jornada Laboral.

Duracidn de la Jornada de Trabajo,

Totalmente De
Acuerdo

-l Empresa A
De Acuerdo )
B Empresa B

En Desacuerdo

Q 20 40 60 80 100

Paorcentaje

Grifico 1: Duracién de la Jornada Laboral.

Esta dimension refleja que en la empresa A. el 68.6% de los operadores telefonicos
consideran aceptable la duracion de la jornada de trabajo. Sin embargo. existe un 28.6% que
no aceptan la duracion de la jornada de trabajo. El valor de la mediana para esta dimension es

Me= 3 y la respuesta que mds se repitio fue “De Acuerdo™. es decir. la moda es Mo=3.

Por otro lado. para los operadores telefonicos de la empresa B resulta aceptable esta
dimensioén, ya que perciben como justa la duracion de la jornada laboral. que esta representada
con un 79.7%. El valor de la mediana es Me=3 y la respuesta que mas se repitid fue “De

Acuerdo”, es decir, la moda es Mo=3. Es importante indicar que para la empresa B existe una

mayor aceptacion de la duracion de su jornada.




5.2.1.2) Remuneracion.

Remuneracion

Toralmente de
Acuerdo

De Acuerdo !
B Empresa A
B Empresa B

En Desacuerdo

Totalmente en
Desacuerdo

0 10 20 30 40 50 60

Porcentaje

Grafico 2: Remuneracion.

La empresa A muestra un porcentaje no muy aceptable con respecto a la dimensién
remuneracion, esta representada con un 57.1%. Por otro lado. un 40% considera lo contrario.
Con estos resultados se puede sefialar que los operadores telefonicos, opinan que sus sueldos
estan muy por debajo de las exigencias que conlleva el puesto. y que no existen recompensas
por hacer u1: buen trabajo. El valor de la Me= 2 y la categoria de respuesta que mas se repitio
fue “En Desacuerdo™, Mo=2

En el caso de la empresa B. los resultados obtenidos reflejan que los operadores
telefonicos no estan de acuerdo con la remuneracion que perciben. Aunque existe un 40.6%
que opinan que su sueldo esta acorde a sus responsabilidades. Sin embargo. la mayoria de los
encuestados piensan que deberia existir por parte de la organizacion una mejor compensacion
para el trabajo realizado y tener mas incentivos economicos que les permitan sentirse mejor

recompensados por el servicio que prestan. El valor de la Me=2 y la categoria de respuesta que

mds se repitio fue “En Desacuerdo”. Mo=2.




5.2.1.3) Seguridad e Higiene.

]
Seguridad e Higiene
Totalmente De
Acuerdo
60 @ Empresa A
De Acuerdo
719 B Empresa B

En Desacuerdo

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Porcentaje

Grifico 3: Seguridad e Higiene.

En el caso de la empresa A un 60% considera aceptable los espacios fisicos donde
desarrollan sus actividades. La mediana resulto ser el valor 3 y la categoria que mas se repitio
(Mo) fue *“De Acuerdo™. Para la empresa B ]as condiciones ambientales de trabajo son las mas
adecuadas para trabajar con un 71.9%. La mediana también resulto ser 3 y la categoria de
respuesta que mas se repitié fue “De Acuerdo”™ Mo=3. Sin embargo un 26.6% opina que

deberian existir mejoras en la distribucion de los espacios y proporcionar los equipos de

oficina mas convenientes.




5.2.1.4) Capacitacion.

Capacitacion

Totalmente De
Acuerda

De Acuerdo

78.1 e =
B Empresa A

H Fmpresa BB

En Desacuerdo

Totalmente en 1.4
Desacuerdo 1.6

0 20 40 60 80 100
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Grifico 4: Capacitacion.

Para 1a empresa A el porcentaje es del 57.1% en la categoria “De Acuerdo™ y un 34.3%
en la categoria “Totalmente de Acuerdo™ lo cual refleja que las empresas de servicios
consideran como punto vital la capacitacién de su personal. porque el objetivo fundamental es
generar un servicio de alta calidad con un equipo exitoso y eficaz en el desempefio de su

trabajo. La categoria de respuesta que mas se repitio (Mo) fue “De Acuerdo™ y la Me= 3.

La empresa B arrojé un porcentaje del 78.1%, podriamos decir entonces que Ja
adquisicion de conocimientos tedricos y practicos sigue siendo un elemento esencial, no solo
para un buen desempefio de las funciones sino también para un mejor rendimiento de los

operadores como equipo de trabajo y para una mejor prestacion del servicio. De igual manera.

la categoria de respuesta que mas se repitié (Mo) fue “De Acuerdo™ y la Me= 3.




5.2.2) Dimensiones de la variable Formas de Retencion de las empresas A y B.

5.2.2.1) Relacién con el supervisor.

Relacion con el supervisor.

Totalmente De
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De Acuerdo
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Grifico 5: Relacidn con el supervisor.

Como se puede apreciar, la empresa A arrojé un porcentaje del 70%. podriamos decir
entonces que existen buenas relaciores supervisor — trabajador, un clima de colaboracion y
apoyo mutuo generando un ambiente mas agradable y acogedor para un mejor desempefio de

sus labores. La categoria de respuesta que mas se repitié (Mo) fue “De Acuerdo™ y la Me= 3.

Para la empresa B se observa un porcentaje del 64,1%, en el cual podemos decir que
los supervisores apoyan a sus subordinados. tomdndolos en cuenta. orientandolos.
respetandolos y en general brindandoles la ayuda necesaria dentro de su jornada laboral. Sin
embargo se observa que un 34.4% piensa que no siempre los supervisores pueden atender y

apoyar al personal como deberian. El valor de la Me=3 y la categoria de respuesta que mas se
repiti6 fue “De Acuerdo”, Mo=3.



5.2.2.2) Trabajo en Equipo.

Trabajo en Equipo

Totalmente De 7.1
Acuerdo 4.7
De Acuerdo 68‘6?- 4 =
g B Empresa A
B Empresa B
243 we
En Desacuerdo 203
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Grifico 6: Trabajo en Equipo.

Para la empresa A se observa un porcentaje del 68.6%. podriamos decir que los
operadores consideran que pertenecen a un buen equipo de trabajo. La categoria de respuesta

que mas se repitié (Mo) fue “De Acuerdo™ y la Me= 3.

En el caso de la empresa B. se podria hacer una conclusion similar. ya que el
porcentaje fue de 73,4%. por ende. los operadores telefonicos sienten que forman parte de un
equipo de trabajo eficiente, donde se solucionan los problemas en grupo y las relaciones con

los compaferos tienden a ser cordiales y amenas. El valor de la Me=3 y la categoria de

respuesta que mas se repitio fue “De Acuerdo™. Mo=3.




5.2.2.3) Desarrollo de Personas.

Desarrollo de Personas
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Grifico 7: Desarrollo de Personas.

Esta dimension refleja que para el caso de la empresa A, un 58.6% considera que la
organizacion les permite formarse dentro de la misma. Sin embargo. un 31.4% opina que no
existen oportunidades de desarrollo profesional. La categoria de respuesta que maés se repitio
(Mo) fue “De Acuerdo™ y la Me= 3.

Vemos que en el caso de la empresa B es todo lo contrario, si tomamos el resultado
del porcentaje acumulado se puede apreciar que un 62.5% opina que la organizacién no
proporciona oportunidades de crecimiento. La mediana para esta dimension es Me=2. La

categoria de respuesta que mas se repitié (Mo) fue “En Desacuerdo”.




5.2.2.4) Reconocimiento.

Reconocimiento
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Grifico 8; Reconocimiento.

Para la empresa A se observa que un 45,7% considera que el supervisor v la
organizacion reconocen el desempefio que tienen los operadores telefénicos en sus puestos de
trabajo. Sin embargo. existe un 37.1% que considera que tanto el supervisor como la
organizacion no reconocen el desempefo laboral de los mismos. La categoria de respuesta que

mas se repiti¢ en esta dimension fue “De acuerdo™ y la mediana fue Me= 3.

Por otro lado, el resultado para la empresa B fue de 45,3%. Esto quiere decir que los
operadores telefénicos perciben que la organizacién no les brinda el reconocimiento suficiente
por desempenar un buen trabajo, es decir, no los felicitan o recompensan por realizar un
trabajo eficiente. La categoria de respuesta que mds se repitié en esta dimensiéon fue “En

Desacuerdo” y la mediana fue Me= 2.




5.2.3) Condiciones de Trabajo de las empresas A y B.

Condiciones de Trabajo
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Grifico 9: Condiciones de Trabajo.

El grafico muestra que en general las dimensiones relacionadas con las Condiciones de
Trabajo fueron evaluadas por los operadores telefénicos como aceptables. para la empresa A
un 88,6% estuvo de acuerdo con las condiciones de trabajo que establece dicha empresa. Para

el caso de la empresa B los resultados son similares. el resultado que arrojo fue 87.5%.

Se podria decir que las empresas reunen las condiciones necesarias para que el
operador sienta que se encuentra en un lugar seguro, comodo y donde no se ve afectada
gravemente su salud. La categoria de respuesta que mas se repitié para ambas empresas fue

“De acuerdo™ y la mediana fue Me= 3.




5.2.4) Formas de Retencién de las empresas A y B.

Formas de Retencion
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Grifico 10: Formas de Retencion.

Para la empresa A el resultado obtenido fue de 74.3%, este valor se encuentra por
encima del promedio que seria el 50% podriamos decir entonces que las formas de retencién

utilizadas por dicha empresa son consideradas aceptables para los operadores telefénicos

Para la empresa B, ¢l resultado obtenido fue de 53.1%. por ende. las formas de
retencion utilizadas por dicha empresa son medianamente aceptables para los operadores

telefonicos.

La categoria de respuesta que mas se repitio para ambas empresas fue “De acuerdo™ y

la mediana fue Me= 3.

63




5.3) Anilisis de la igualdad de medias de las variables Condiciones de Trabajo y Formas

de Retencion por empresas.

Prueba T para la igualdad de medias
Dimensiones
Sig. Valor de I Diferencia
(2-colas) “t g de medias
Duracidn de la Jornada '|
Laboral 0.290 -1,061 132 -0.08527 |
Remuneracion 0.680 0413 132 0.03929
Seguridad e Higiene 0.012 2,563 132 0,25
Capacitacion 0.005 3.814 132 0.38348
Relacion con el Supervisor 0.390 2,083 132 0.21786
Trabajo en Equipo 0.862 0.174 132 0.01607
Desarrollo de Personas 0,005 5.038 132 0,61786
Reconocimiento 0,004 2.917 132 0.37857

Tabla 10:”t” de Student para las dimensiones de las variables Condiciones de Trabajo y Formas de

Retencion.

Observando la tabla 10 se puede apreciar que en las empresas A y B existen diferentes
opiniones por parte de los operadores telefonicos en las dimensiones Seguridad e Higiene.
Capacitacién, Desarrollo de Personas y Reconccimiento, debido a que su nivel de

significancia se encuentra por debajo del nivel de aceptacion.

No hay diferencias estadisticamente significativas entre las Empresas A y B. con
respecto a las dimensiones de Duracién de Jornada Laboral, Remuneracién, Relacién con el

Supervisor y Trabajo en Equipo




CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

6.1) Conclusiones,
En relacién con los objetivos de estudio se presentan a continuacion las siguientes

conclusiones:

En general se pudo constatar que las Condiciones de Trabajo para los operadores de
ambas empresas son aceptables. En la dimension Duracién de la Jornada Laboral, los
operadores telefénicos de estas dos empresas, consideran que el horario de trabajo es flexible
de acuerdo con las actividades que realizan, permitiéndoles asi ocuparse de otras tareas fuera
de su jornada. lgualmente, para la dimension Seguridad e Higiene, ambas empresas brindan
los espacios fisicos y las condiciones ambientales mas 1doneas para que los operadores
telefonicos se sientan a gusto y puedan realizar un buen desempefio en sus funciones. En la
dimension Capacitacion los resultados para ambas empresas fueron aceptables, es decir, los
operadores sienten que en los programas de capacitacion les ensefian las actitudes que deben

tomar en cuenta para ofrecer un buen servicio.

En el caso especifico de la dimension Remuneracién, los resultados fueron poco
aceptables o favorables para ambas empresas, esto quiere decir que los operadores telefonicos
consideran que el sueldo recibido no llena sus expectativas y ademas no cubre sus
necesidades. De igual manera, opinan que no existe una relacion equitativa entre las
responsabilidades del cargo y el nivel del salario. Por ende, las empresas en este caso deberian
considerar la posibilidad de evaluar, mejorar y ajustar las politicas de compensacion

basandose en el desempefio de sus empleados, y de esta manera se logra cumplir con las

expectativas de los operadores.




Por otra parte. las Formas de Retencion que utilizan ambas empresas son consideradas
como aceptables por los operadores telefonicos. En la dimension Relacién con el Supervisor
los resultados obtenidos fueron favorables, donde se destaca la ayuda. orientacion,
colaboracién y gran capacidad comunicativa entre ambos actores. Por lo tanto. los operadores
telefonicos consideran que reciben la formacién e informacion por parte del supervisor para
desempenar bien su trabajo y la capacidad de respuesta necesaria ante la resolucion de un

problema.

De igual manera, el Trabajo en Equipo es considerado para los operadores telefonicos
de ambas empresas como aceptables. y este factor resulta de gran importancia a la hora de
retener personal principalmente por el hecho de la convivencia, porque nadie podria trabajar
en un lugar donde se lleve mal con el resto del personal. Cuando el equipo de trabajo actta de
buena manera los resultados positivos no se hacen esperar ya que se crean responsabilidades
compartidas que proporcionan mejores resultados cuando se crean metas y objetivos en
comun. Podriamos decir, que las relaciones con los compaferos de trabajo son percibidas
como aceptables porque .se crean responsabilidades compartidas, tratan de solucionar los
problemas en equipo y sienten que forman parte de un grupo que logra obtener resultados

positivos y un mejor desempefio en sus labores.

Para la dimension Desarrollo de Personas, los resultados obtenidos en las dos
empresas fueron diferentes. Los operadores telefénicos de la empresa A consideran que la
organizacion les ofrece desarrollo profesional, es decir, les proporciona la formacion técnica
para desarrollar sus habilidades. Sin embargo en la empresa B, los resultados no fueron muy
favorables, porque los operadores sienten que dicha empresa no proporciona oportunidades de

crecimiento y aprendizaje continuo de nuevas habilidades y no se generan ningun tipo de

promociones dentro de la misma.




Los resultados obtenidos nos hacen pensar que las politicas de Desarrollo de Personas
no son consideradas para estas empresas como una forma de retencion de personal ¥y mas aun
en el area de Atencion al Cliente donde los empleados necesitan una serie de adiestramiento

como negociacion efectiva. manejo del estrés. comunicacion efectiva. calidad de atencion ete.

Para la dimensién Reconocimiento los resultados obtenidos, permiten concluir que los
operadores de la empresa B no perciben ningtin reconocimiento por parte de las empresas que
les permita ampliar sus niveles de satisfaccion y de esta forma retenerlos. Por otra parte. los
operadores de la empresa A consideran que el supervisor y la organizacion los felicita cuando
realizan un buen trabajo.

|

Visto que el fin del presente estudio era describir las Condiciones de Trab:i_io“)-' las
Formas de Retencion en las empresas de servicios de Atencion al Cliente pertenecientes al
sector de telefonia celular y compararlas. se puede concluir que. definitivamente los
operadores telefonicos consideran que las Condiciones de Trabajo son aceptables en ambas
empresas. es decir que no existe diferencia en la percepcion que tienen los trabajadores en
ambas empresas sobre las condiciones de trabajo en que desarrollan sus actividades. Sin
embargo, en cuanto a las Formas de Retencion la opinion de los operadores es diferente ya
que para la empresa A las formas de retencion utilizadas por las mismas son aceptables. En
cambio, para la empresa B las formas de retencidn utilizadas por dicha empresa son

medianamente aceptables, en otras palabras, los trabajadores de la empresa B ticnen la

percepcion que las formas de retencidn podrian mejorarse.




7.2) Recomendaciones.

Una vez expuesta las conclusiones del presente estudio, surge la necesidad de realizar

las siguientes recomendaciones:

= Se sugiere aplicar el instrumento en otros departamentos o areas para asi poder
realizar generalizaciones en cuanto a las Condiciones de Trabajo y las Formas

de Retencion presentes en la empresa.
* Se recomienda realizar este estudio. pero tomando en cuenta otras dimensiones
de Condiciones de Trabajo. como por ejemplo politicas y procedimientos de la

empresa y contratacion,

=  Ampliar la muestra hacia otros sectores del la economia a fin de certificar las

conclusiones derivadas de los resultados obtenidos.

* Utilizar otras dimensiones de la variable Formas de Retencion como por

ejemplo: desempefio, beneficios y compromiso organizacional,
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ANEXO A

CUESTIONARIO PARA TELEOPERADORES DE CENTROS DE LLAMADAS
(ATENCION AL CLIENTE)

El siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion que se lleva a cabo
en la Universidad Catélica Andrés Bello y tiene como objetivo recabar la informacion
necesaria para conocer los diferentes aspectos que constituyen la Organizacion y la forma
como son percibidos por sus integrantes. Los resultados obtenidos seran tratados con estricto

cardcter confidencial y anénimo.

INSTRUCCIONES.

1. Leer detenidamente cada formulacion.

2. En cada formulacidn., tendrd cuatro (4) opciones de respuesta. Solamente puede

seleccionar una (1). Marque con una X" la respuesta que se ajuste a su criterio.

3. Las opciones de respuesta que estaran dentro de la escala son:
1. Totalmente de Acuerdo.
2. De acuerdo.
3. En desacuerdo.
4. Totalmente en desacuerdo.

4. En este cuestionario no hay respuestas ni buenas ni malas, s6lo requerimos su sincera e

importante opinion con respecto a cada una de las formulaciones presentadas.

5. Se le agradece no dejar ninguna respuesta en blanco.




FORMULACIONES

Totalmente

de acuerdo

De acuerdo

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

1. Pienso que atenderia mejor al cliente si

la jornada de trabajo fuese mas corta.

2. Considero que la hora de descanso es
suficiente  para reintegrarme a mis

labores.

3. Desde el principio hasta el final de la

jornada atiendo bien al cliente.

4. No me siento cansado al final de la

jornada.

5. Existe flexibilidad en el horario de

trabajo

6. Considero que mi horario de trabajo es
el mas conveniente porque me permite

realizar otras actividades.

7. En esta Organizacion no hay
suficientes recompensas por hacer un

buen trabajo.

8. Siento que mi sueldo es equivalente a

las funciones que realizo.

9. Considero que mi sueldo es igual con
respecto a empleados de otras empresas

que realizan la misma actividad.

10. Considero que las areas de uso comin
como bafios, cocinas v comedor se
mantiene  limpios 'y en  buenas

condiciones,

11. Cuento con la iluminacion vy

ventilacién adecuada para realizar mi

trabajo.




FORMULACIONES

Totalmente

de acuerdo

De acuerdo |

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

12. Mi lugar de trabajo cuenta con sillas
comodas. protectores de pantalla .

espacio. ete.

13. En mi lugar de trabajo estan bien

distribuidos los espacios.

14, En caso de algin riesgo como
inundaciones o incendios la empresa no
esta preparada para proteger mi

seguridad.

15. Siento que la organizacion esta

interesada en capacitar al personal.

16. En la Organizacion recibo la
capacitacion necesaria para desempenar

bien mi trabajo.

17. Cuando surge un problema en mi
actividad el supervisor me atiende

rapidamente.

18. Las relaciones supervisor-trabajador

tienden a ser agradables.

19. Al cometer un error el supervisor me

corrige para realizar mejor mis funciones.

20. El supervisor me ayuda cuando se

presenta una situacion dificil.

21. El supervisor transmite de una manera
clara cuales son los objetivos de la
organizacion con respecto a la atencion al

cliente.

22. Entre la gente de esta Organizacion

prevalece una atmoésfera amistosa




FORMULACIONES

Totalmente

de acuerdo

De acuerdo

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

23. Es bastante dificil llegar a conocer a

las personas en esta Organizacion

24, Mis companeros de trabajo tienden a

ser reservados y secos entre si.

25, Considero que existe un equipo de

trabajo eficiente en el departamento

26. Solucionamos los problemas que se

presentan en equipo.

27. Me siento que soy miembro de un

equipo que funciona bien.

28. Considero que la Organizacién ofrece

oportunidades de desarrollo profesional,

29. En esta Organizacion existe un buen
sistema de promocion, que ayuda a que el

mejor trabajador ascienda.

30. Siento que la Organizacion me da
cierta libertad para realizar mis

actividades,

32. Con frecuencia el supervisor me

felicita por hacer un buen trabajo.

33. La empresa anualmente reconoce el

buen trabajo que he hecho.

34. En esta Organizacion no existe

suficiente reconocimiento por hacer un

buen trabajo.




ANEXO B

CUADROS DE RESULTADOS ARROJADOS A CADA ITEMS

EMPRESA A

Duracmn de Jornada 1

! ' | e || e

Frecuencia ,Porcenta]e | Por?e_nta.]e ' Forcentaje

: | valido acumulado

- N N—— SEPRE— o

Totalmente en ;

| 35 - ! :
Desacuerdo L ] 7] il
En Desacuerdo . 10. 0 10, 0 17.1
De Acuerdo | 38 54,3 54,3 | ] 71.4
‘Totalmente de Acuerdo I 20| 28.6 28,6, 100.0
Total 70 100,0 100 0

Duraciéon de Jornada 2 -
Frecuencia Porcentajeé Porcemtaje: | Pavcentaje
: vilido ; acumulado
| Detalurente on 12 17,1 17.1. 17.1
Desacuerdo ! ; - ;
En Deszicuerdo 28| 40,0 40,0 57,1
De Acuerdo 26 37.1 | 37.1 94 3
Totalmente de Acuerdo n 5 ?' S0 100 O.
Total 70 100, 0 1000
Duracmn de Jornada 3
i - _“-__]“-__—-_ - _T Porcenta .| p, ; i 14

| . je Porcentaje
| Frecuencia | Porcentaje valido i
y i T
Totalmente en ’ 2.9 29 2.9
Desacuerdo | |
En Desacuerdo | 17| 24.3 24,3 27,11
De Acuerdo 38 54.3 54,3 81,4
Totalmente de Acuerdo | 13/ 186 18.6 100.0
‘Total 70! 100,0 100,0




Duracion de Jornada 4

, » . | Porcentaje ! Porcentaje
‘Frecuencia Porcentaje i -
| | vilido | acumulado
Totamente en | 11 15,71 15,7/ 15.7
Desieerds A U
En Desacuerdo ! 33 47,1 | 47,1 62.9
De Acuerdo 24 34,3, 343 97.1
Totalmente de Acuerdo 2 2,9 2.9 100.0
Total | 70 100.0] 100.0
- ~ Duracién de Jornada 5 -
'Frecuencia Porcentaje! Porce_ntaje | Forcenta e
| vaude | wedmaladel
Totalmente en ' f
Desacuerdo i : Tl ; il . Bl
En Desacuerdo 28 | 40,0% 40_.0i 47.1,
De Acuerdo | 29, 414 41,4 8.6
ITotalmeme de Acuerdo 8 1 1,4:: 1 1_.4; 100.0
Total 70 100.0° 100.0| |
Duraciéon de Jornada 6
I ! ——— . ;
Frecuencia Porcentaje i Por?e.nta]e Forcentaje
| valido acumulado
Totalmente en | 1.4 1.4 1.4
Desacuerdo [ |
En Desacuerdo 30/ 42.9 42,91 44.3
De Acuerdo 26/ 37.1 37.1 81,4
Totalmente de Acuerdo 13, 18.6 18.6 100.0
Total | 70 100,0] 100,0 |




Remuneracionl

| | . Porcentaje  Porcentaje
‘Frecuencia Porcentaje rue .

_ ! | i valido acumulado

~— : Crosieged 00|

[Tatalmente de | 9 12,9 12,9 12.9

‘Acuerdo g ! | | |

‘De Acuerdo | 30| 42,9 42,9 55.7|
Vilidos iEn Desacuerdo ‘ 27% 38.6 38,6[ 94.3
' i F i - g

Totalmente en 4i 5.7 571 100.0|

‘Desacuerdo ': . | .

‘Total | 700 100.0 100,0°

Remuneracion2
SO R L PSP Sy | R
Frecuencia EPorcentaje | PO:;;'::;” ¢ ::J;:l?];adz
i |

Totalmente en 5| 7.1 71 71

‘Desacuerdo | !

'En Desacuerdo 35| 50,0 S0,0i 57.1
‘Vilidos De Acuerdo 25| 35. 35.’?5 92.9
| T ‘| D _ '____"":

Totalmente de 5 ! 71 71 100.0
; Acuerdo 5 ‘ |
| Total 700 100.0 100.0| |

Remuneracion3
1 ‘ Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje S lide e —
s | |

Tot‘almente en 3 43 ‘ 43 43|

Desacuerdo | \

En Desacuerdo 34 48,6‘ 48,6 52,9i
| : ;,,__ .
Vilidos | De Acuerdo 25| 35.7] 357 88.6/

'Totalmente de gl 14 114 100.0|

Acuerdo | 1 | |

Total 70 100,0, 100.0 |




Seguridad e Higiene 1

l | ; _ | Porcentaje | Porcentaje
| Frecuencia Porcentaje alid i lad
| B iy vamde | R
Totalmente en 7 ' 2.9 2.9 79
Desacuerdo . ! | |
iEn_ Desacuerdo , léi 22,9i 22_.9i 25.7]
Vilidos De Acuerdo ' 40 5%;1 i 37,1 829
R 12! 17,1 17,1 100.0
Acuerdo | ;
Total 70 1000 100.0
~ Seguridad e Higiene 2
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
i _ vilido o acumu]ado_____
Totalmente en |
Desacuerdo : 14 1'45 14
En Desacuerdo 3 4.3 43 5
Vilidos De Acuerdo 44 62.9 62.9 68.6
| Totalmente de | i
Acticrdo 22 31,4I 31_.4l ]00.0_
Total 70 1000, 1000 |
Seguridad e Higiene 3
g ey e e e e
'Frecuencia Porcentaje Porce.ntaje ' Forcentaje
i valido - acumulado i
-zTotalmente en | | 14| 134! 14|
‘Desacuerdo | ]' | |
En Desacuerdo | 16 22,9, 22,9 24,3
Vilidos De Acuerdo | 33 47,1 47.1 ?1,4]!
| f e 3 ' _— st
‘Totalmente de n |
I . ! )
Acuerdo 20i 28,6: _8.6I 100,0
Total 70 1000 100.0/




e e

Seguridad e Higiene 4
| i e e — e
-. y .| cent: t Po taje
| 'Frecuencia Porcentaje Por' | taje ; keend)
! i valido - acumulado

i lTota]ment_; en o ‘ 2; -__"__,) 9 - 5 9 5 9
Desacuerdo ; - Bl e -
En Desacuerdo 20 286 28.6] 31.4
‘Vilidos De Acuerdo . 27| 38,6? 38.6] 70.0
Lotahmentede 01 30.0 300 100.0
‘Acuerdo , . _
Total 70 100.0 100.0'
_Seguridad e HigieneS S
| | ; STita s
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntajc | et
. , vilido acumulado
Totalmente de 1: |
Somerds 8! 11.4 11,4: 11.4
De Acuerdo 14 20.0 20.0 31,4|
Vilidos En Desacuerdo 32| 45,7] 45,7 77,11
Totalments en 16| 229 2.9 100.0
Desacuerdo | | i |
Total 70 1000 100.0 |
o Capacitacion1 |
' : . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje oy |
L ' valido acumulado
Totalmente en 3 | 43 43 43 |
tDesacuerdo ! | |
En Desacuerdo ‘ 9 12.9 12.9 17,11
Vilidos |De Acuerdo 37 52.9 52,9 70,0,
o 21| 30,0 30,0 100.0
Acuerdo ; . | i
Total 70 100.0 1000




Capacitacion 2

1 R i e pnE "]i T N S e
; 'Frecuencia Porcentaje Por(.e.ntaje : Porcentaje
| . : , valido . acumulado
iTutalmente en 5 ' 29 2-9! 2_‘95
LT N B BRI B
;En Desacuerdo ? 10.0° 10.0 129
Vilidos De Acuerdo 48 68.6 68.6 814
esimeniedr | 13| 18.6 18.6 100.0
‘Acuerdo ; i ;
Total | 70 100.0 100.0
Relacion con el Supervisor 1
R . 3 bkl e _ e
' Frecuencia !Porcentaje ' Port':e'ntaje Forcentaje
| ! i valido - acumulado
‘Totalmente en 25 2,9I 2,9/ 39'
Desacuerdo \_ | i |
En Desacuerdo 21| 300 30,0 32.9|
Vilidos De Acuerdo SSJi 54.3 |r— 543 87.1
‘_ i i S . i ]
; :Totalmente de 9! ]2.‘9: 12.9 10010!
- ‘Acuerdo ; ! !
| Total | 700 1000 100.0
Relaciéon con el Supervisor 2
Frecuencia |Porcentaje Por(':e.ntaje Parcentaje ;
| valido acumulado
Totalmente en 4 5.7 5.7 5,7i
Desacuerdo |
En Desacuerdo 19 27,1 27,1 32,9
Vilidos De Acuerdo | 29, 414 414 743
! | ! | R |
Lersimente de | 18! 257 25,7, 100,0
Acuerdo i | '
Total 70 100.0 100,0




Relacion con el Supervisor 3
! ] B =N U (= e
'Frecuencia | Porcentaje I Port}e.ntaje ! Forgenfaye
g : 5 valido . acumulado
‘Totalmente en ! 5l 2_9i ) 2_95
‘Desacuerdo , _ o | '
'En Desacuerdo | 17 243 24,3 | 27.1
Vilidos De Acuerdo | 42| 600 60.0 87.1
[ — ) S o
jTotaImente de ! 9 12,9 12.9 1000
‘Acuerdo ! | A
‘Total | 70/ 100.0| 100.0
oo oo Relacioncon el Supervisor 4 e
| : : Porcentaje ~ Porcentaje
tFrecuenc:a Porcentaje valido ! oo o 7
:Totalmente en '. 4 5.7 5’7I 57
‘Desacuerdo | |
liEn Desacuerdo | 18 25,7’-E 25,7*: 31.4
Vilidos De Acuerdo | 31 443 | 44,3 75.7|
, | ! e e e ol
Bk St 17 243 24,3 100,0
Acuerdo |
‘Total | 70 100,0 100,0 |
Relacion con el Supervisor 5 _ .
5 ._ ’ Porcentaje | Porcentaje |
| EFrecuencm Porcentaje vilido ot :
Totalmente en 6! 8.6 26 8.6!
Desacuerdo : .
En Desacuerdo 17 243 24,3 32.9]
Vilidos De Acuerdo 35 50.0 50.0 82.9|
| | |
Totalmente de 10 17,1 1711 100.0.
Acuerdo |
Total 70 100,0 100,0 |




Trabajo en Equipol

| ‘Frecuencia Porcentaje Porcentaje | Porcentaje |
! =, _. valido ~acumulado
l i

Totalmente en | 7! 10.0 10.0 10.0

‘Desacuerdo | : | o

‘En Desacuerdo : 16 22.9 22,95 329
Vilidos De Acuerdo 35 50,0 50.0 82.9

| otalmente de 12 T2 17, 100.0

Total 700 1000 1000 o

Trabajo en Equipo 2 |

'. bt A e |

’. Frecuencia Porcentaje Porce'ntaje i Porcentaje |

' ! vilido - acumulado

| Totalnientc e 3 15.7 157 15.7|

'Acuerdo ;

De Acuerdo 18] 25,7 25,7 41.4
‘Validos En Desacuerdo 34| 48.6 48.6 90.0
_ Totalmente en 71 ]0_‘01 10.0 100,0|
! Desacuerdo ; :
| Total 70 1000 1000, |

Trabajo en Equipo 3
, R e T .
Frecuencia Porcentaje | Poreentaje |  Foruentaje
_. valido acumulado

telalmenerde 10 143/ 14,3 14,3]

Acuerdo | ! -

De Acuerdo 19| 27,1 27,11 41.4|
Vilidos|En Desacuerdo 30 42,9 42,9 84.3!
| . : e S JI

SEmiEute o 1 15,7 15,7] 100.0

Desacuerdo f i

Total 1 70 100,0. 1000 |




Trabajo en Equipo 4

i ‘ ; . Porcentaje i Porcentaje
‘Frecuencia Porcentaje . .
| . valido - acumulado
s ! ] : | il
Totalmente en g 114 11.4] 11.4
Desacuerdo ! ! |
En Desacuerdo | 16ﬁ; 22,9|I 22,9: 34.3
Vilidos De Acuerdo | 32| 45,7 45.7 80.0
| Totalmente de ] r R
2
| Acugrdo 14;_ 20,0 20.0 ]00,0.
Total 70 100.0 100.0/ L
- ~ Trabajo en Equipo 5
3 | b a
‘ Frecuencia | Porcentaje Por?e-nta]e | Porcentaje
: ! | valido - acumulado
Totalmente en | | -
Desacuerdo 4 5,?2 37 | 5._77
En Desacuerdo 26 37.1 37.1 ! 4&2,9‘]E
Vilidos| De Acuerdo 24 34.3 343 77,1|
Totalmente de ] | - i
| 2 | |
Acnerdo 16E 22,9 _2,9; ]{)0,0i
Total 70 1000 100.0. |
Trabajo en Equipo 6
Frecuencia Porcentaje Porce_ntaje rorgenpye
vilido acumulado
Totalmente en o |
Desacuerdo 3 445 4.3 43
En Desacuerdo 16 22,9; 22.9 27:1"5
Vilidos De Acuerdo 38 543 54,3, 814
. Totalmente de ! | B - '
Acuerdo 13 18,6‘ 18,6 100,0|
Total 70 100.0 100,0| |




yem—

Desarrollo de Personas 1

1
|

] ; | . Porcentaje Porcentaje
‘Frecuencia 'Porcentaje cis
| | ; valido acumulado
Totalmente en ; 6} 8 6; g 6 86
Desacuerdo I ™ ' "
'En Desacuerdo 25| 35,7 3. | 44.3
ValldOS‘De Acuerdo 19 27.1 27,11 71.4
s A S | I :
lTotalmente dc 20 8.6 28.6 100.0
IAcuerdo - “0 =5 4
‘Total 70, 100,0 100.0°
Desarrollo de Personas 2
e e ___1' : o TSPENE : -
'Frecuencia Porcenta]e| Porcentaje ' PorcentaJe
! ‘ | | valido ~acumulado
Totalmente en 7 10’0: 10’0! 10.0
Desacuerdo ;
En Desacuerdo 29! 414 414 51.4|
‘Vilidos De Acuerdo 22 31,4 31,4 82,9
_l | e
Tefulmicnte ds 12 17,1| 17,1 100.0
Acuerdo |
Total 70 100.0 100.0, |
Desarrollo de Personas 3
| Porcentaje Porcentaje
Frecuencw-l’orcenta;e‘ B !
g | valido | acumlﬂawdo____ |
Totalmente en 3| 43 43 " 3|
Desacuerdo | |
| En Desacuerdo 23 329 32,9 37,1
'Vilidos De Acuerdo 26 37,1 37,1 74.3 |
‘_ i |
i 18 257 35.7| 100.0
Acuerdo | ! !
Total 70 100,0 100.0




Desarrollo de Persona 4

o .| P(;;‘centaje I’orcentaje_
, Frecuencia Porcentaje o=
! | l i vilido acumulado
i N = _ SN, S e vt N SO :
A I ERE B | 1 17.1 17.1 17.]
‘Acuerdo @ | :
De Acuerdo 25/ 35,7 35,7] 52.9
Vilidos| En Desacuerdo 27, 386 38,6 91.4
Totalmente en i 6 8.6 8,65 100.0
Desacuerdo ! | | |
Total 1 70 100.0 100.0°
R ... Beconocimisnio |
| e e
‘Frecuencia | Porcentaje POI‘CC.lltdjl. ! Forcentaje
| : valido - acumulado _
Desacuerdo ! | . |
EEn Desacuerdo 24 34.3 . 343 45.7|
Vilidos De Acuerdo 24| 34.3| 34.3 80.0/
' a | ' !
Totalmente de 14 20,0/ 20.0 100.0.
Acuerdo | | ; :
Total | 70 1000 100.0
Reconocimiento 2 !
- - , ST e e e
| 1 . .
i !Frecuencia ‘Porcentaje ! Port':e.ntaje Forcentae |
] . et . valido | acumulado
RS e
Totalmente en 3| 43 431 43|
Desacuerdo _| ! | ‘
En Desacuerdo 271' 38.6 38,6 42,9
Vilidos De Acuerdo 27| 38.6 38.6, 81.4/
Totalmente de 13 18.6 18.6 10050:
Acuerdo i
Total 70 100,0 100,0 |




Reconocimiento 3

| ; : iv P_(;rcentaje ’; Porcentaje

; Frecuencia Porcenta]e‘ vlido I R

.’Totalmentede g 1154! 114 114

‘Acuerdo ' | |

De Acuerdo 24 34.3| 34.3 45.7|
Vilidos En Desacuerdo 35| 35,7 35.7 81.4

iTotalmcnte en 13 18.6 18,6i 100.0

Desacuerdo 1 1

Total 70 1000 100.0




ANEXO C

CUADROS DE RESULTADOS ARROJADOS A CADA ITEMS

EMPRESA

____D_pracit')n___t_i_g!mjl}ﬂda 1

B

| | . Porcentaje | -P(:;rcéntaje
‘Frecuencia Porcentaje . s ,
I | vilido i acumulado
s . e ! = o
Totalmente en \ 1 | 6' 16! 16
Desacuerdo I : |
En Desacuerdo i 5 '? 8 7.8' 9.4
De Acuerdo ! 36 56,3 3 363 65.6
Totalmente de Acuerdo . 22| 34, 4 34 4 100.0
Total | 64 100,0 1000
Duraclon de Jornada 2
B e e O A e = e
| .
Frecuencia ,Porcentaje Porcenta]e : Forcentaje
! | valido ! acumulado
— R | ~ - oSN, . -4
éTotalmente en ! 13 203 203 203
‘Desacuerdo | ‘
‘En Desacuerdo 221 34,4 34 4 54,7
De Acuerdo 25 39,1 39,1 93.8
‘Totalmente de Acuerdo 4 6.3 : 6.3 100,0
Total 64, 1000, 100,0
Duracién de Jornada 3
— N - — I .
Frecuencia Porcentaje! Por(':e.nta]e F Porcentajc =
i | valido | acumulad_{_)____!
En Desacuerdo , 2 3,1 3.1 3.1
De Acuerdo 53 82.8 82,8/ 85.9
'Validos [+ ) f _!
, Totalmente de 9! 14,1 14,11 100‘.0!
Acuerdo f ‘ .
Total 64| 100,0] 100.0|
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Duracion _de Jornada 4

e

| ws f | Porcentaje [ Polréenhtajé“ -
‘Frecuencia Porcentaje e .‘
| i ‘ valido acumulado
I !
Totalmente en 1| 17.2 ! 17.2! 17.2
Desacuerdo ! , l
'En Desacuerdo | 39| 60.9 60.9 78.1,
Vilidos De Acuerdo 13| 20,3 | 20.3 | 98.4
'T_i-_l_..__ ?..a...._ Pa— _l, IS __. — i -i...,. — - -t
| Lataimente oc : 1| 1.6 1.6 100.0
‘Acuerdo ; ; !
Total i 64, 1000 100.0
Duraciéon de Jornada 5
— : : e
éFrecuencia !Porcentaje | Por?e.ntaje | [Forcentaje
| ! ! valido - acumulado
I ! i ;'
Totalmente en 6 9.4 9.4 94|
Desacuerdo ! | , .
En Desacuerdo 50 78,1 78.1 87.5,
Vilidos De Acuerdo 7 10.9 10,9 98.4
! ! ! |
Totalmente de | 1.6 1.6 100‘0!
- Acuerdo ; |
| Total 64 100.0 100,0| |
- B Duracién de Jornada 6 _
e et
Frecuencia Porcentaje Por?e.ntaje Fapeentaje :
valido acumulado |
En Desacuerdo 10 15.6/ 15,6 15,6
De Acuerdo 44 68.8 68.8 84.4
Vilidos :
Totalmente de 10 15.6 15.6 100.0
Acuerdo
Total 64 100.0 100.0| J




Remuneracion 1

o - | | . Porcentaje  Porcentaje
‘Frecuencia Porcentaje s

| | vilido acumulado
Totaloyente:ds 1y 17,2 17.2 17,2
Acuerdo | .' ]
Vilidos fDe Acuerdo 41! 64.1 64.1 81.3
' [En Desacuerdo 12 18,8 18,8 100.0

Total 64 1000 100.0|
Remuneracion 2

! ) o . | 3 I

Frecuencia lPorcentaje | Poru':e-ntaje ? Porcente

_ | | ; valido - acumulado
. E | | ! |
Totalmente en 11 17.2 17,21 172!
Desacuerdo i | !
Vilidos En Desacuerdo |[ 27| 42,2 | 42.2]5 59.4|
_ De Acuerdo % 26! 40,6 40,6 100.0

Total 64 1000 1000

Remuneracion 3 |
. - e Taropr e
Frecuencia ‘Porcentaje Por?e.nta]e | Foncontae |
: - valido . acumulado |
! Totalmente en | |
Desacuerdo | ! ! 1=6  1,6‘ 1,6
'En Desacuerdo | 10 15.6 15,6 17,2
Vilidos De Acuerdo | 51 79,7 79,7, 96.9|
i - et
Totalmente de 1 9 3.1 3.1 100.0
Acuerdo ‘ ! _, |
Total | 64 1000, 100,0, |




| o

| ! g .| . | Porcentaje ¥ Por.ceht-ﬁ.jé.
| . 'Frecuencia Porcentaje ¥ ,
| | 1i ! | valido - acumulado
‘ L ‘Totalmente en :
‘Desacuerdo | a l'6i ]’6: he
'En Desacuerdo i 9! 14,1 14,1 15.6
I' Vilidos De Acuerdo [ 51 79,7 | 79.7| 95.3
| | Totalmentede | 3 4,7/ 4,7 100.0
Acuerdo | : - |
| | Total | 64 100,0 100.0
0 - Seguridad e Higiene 2
; 5 . | Porcentaje | Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido | acumulade
| _,|De Acuerdo i 61 95.3| 553 | 96.9,
| 'Vilidos | T . B
Totalmente de 2 3.1 ‘ 311 1000
Acuerdo | ,
Total 64 100.0] 100.0|
) - - Seguridad e Higiene 3 :
| ! T ) - ]
I Frecuencia Porcentaje Po;;ﬁ';?] € | :::;Tl?és !
En Desacuerdo _! 30 46,9; 4?{9: 46.9
De Acuerdo 33| 51,6 51 ,6} 98.4
| — N | - — e
!Totalmente de | 1.6 | 1.6 100.0
|| 'Acuerdo | | | i
[ Total 64, 100,0] 100,0/ |




SeguridadeBigloped o
Porcentaje ' Porcentaje
valide - acumulado

| | _YE

En Desacuerdo 33 51,6 51,6, 51.6

De Acuerdo | 30 469 46.9 98.4
| | e -

Vilidos '.r"-l?(“)talmente de ; ' a| ; 6! . a0

‘Acuerdo ; " |

Total ' 64 1000 100.0

Porcentaje | Porcentaje
valido . acumulado

Frecuencia Porcentaje

‘Totalmente de

‘Acuerdo

De Acuerdo 11 17
Vilidos En Desacuerdo 48 75

‘Totalmente en ' |

‘Desacuerdo t_

] B B _T-
Total 64 100,0 100,0

Capacitacion 1

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje s ;
- valido - acumulado

I i
‘Totalmente en i : 6i
‘Desacuerdo 0

1.6 1.6
[En Desacuerdo | 10 15,6 15,6

17,2

Vilidos De Acuerdo 51 797 197 969,

'Totalmente de
‘Acuerdo

‘Total 64 100.0 100,0 |

2 3.1 3,11 100.0,
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Capacitacion 2

. v T rm— " Porcentaje i Porcem‘a-j-e"
| recuencia Porcentaje vilida " acumulado
| : e SE A
Totalmente en 5| 4.7! 47 47
Desacuerdo | . , |
| En Desacuerdo 10 15,6i 15,6/ _?.03I
Vilidos De Acuerdo | 48 75,0, 75.0, 95,3
' | i !
Totalmente de | 3 47 4,?‘ 100.0!
Acuerdo | i
Total 64 160.0 100.0 |
Relacion con el Supervisor 1
: . | i i _ O
: 'Frecuencia Porcentaje Porce.nta.]e Foreenigje
| | ] | | valido acumulado
. i _ . I | N - o 5 ionc M|
Totalmente en 4| 63 6.3 63|
Desacuerdo . | |
En Desacuerdo 12 18.8 18.8 25.0|
Vilidos De Acuerdo 44 68.8 68,8! 93.8;
Totalmente de 4 6.3 6.3 100‘0!
Acuerdo j= .
Total 64 100,0, 100,0 |
Relacion con el Supervisor 2 ]
. e |
Frecuencia Porcentaje Por(’:e.nta]e Borcentaje
vilido acumulado ‘
I!Totalmente en ; |
'Desacuerdo ! 1,6 1.6 1.6 |
En Desacuerdo 20: 31.3 31.3 | 32,8}
Vilidos De Acuerdo 42 65.6 65.6/ 98.4
Totalmente de 1 16 16| ]0030‘
Acuerdo | ‘
Total 64 100,0 100,0, \
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Relacion con el Supervisor 3

] ] | Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje - :
' ! valido | acumulado
En Desacuerdo 17 266/ 26,6 266
De Acuerdo 44 68.8 68.8 5,3
‘Vilidos T i '
Totalmente de 3 47! 4.7 100.0
Acuerdo i | —
Total : 04 100,0 100.0
Relacion con el Supervisor 4 .
.Frecuemia PorcentajB! Porcentaje Porcentaje
valido - acumulado
‘ | alid ‘ lad .
Totalmente en | " 6.3 63! 6.3
Desacuerdo ; i |
En Desacuerdo _' 19 29.7| 29.7| 35.9
Vilidos De Acuerdo " 40 62.5 62,5 98.4
Totalmente de | | 1.6 1.6 100.0
Acuerdo i i
Total 64 100,0 100,0, |
Relacion con el Supervisor 5 |
Frecuencia | Porcentaj !I Forcentaje 1 Poreentaje |
| aJe | : ' |
‘ ; vilido .~ acumulado
T T |
; | l
Totalmente en g 5 78 78| 78
Desacuerdo g | | | |
En Desacuerdo | 18 28,1 28.1 35.9)
Vilidos | De Acuerdo 33 51,6 51.6, 87.5|
I‘c’:la::_’;f}“‘e de 8 12,5 12,5 100,0/
Total 64 100,0 1000 |




Trabajo en Equipo 1

» L | i Po}_c_éntaje_ 1 .Pt;r-centajc-
' 'Frecuencia Porcentaje :
| | : : valido | acumulado
‘Totalmente en | 2' 3.1 , 3.1 i 31
‘Desacuerdo ; i | sy
En Desacuerdo 13 20,3 20,3 23.4
Vilidos De Acuerdo 48 750/ 75.0, 98.4
| iTotalmente de : ' ! ] | -.
| ! | [ |
|Acuerdo | 1 | 1,6_ I_.6i 100.0
Total | 64 100,0 100.0
S .. Lo .
‘Frecuencia Porcentaje Por(':e.ntaje . Porcentilc
E . ; valido | acumulado
|De Acuerdo : 16! 25.0 25,0 25.0
En Desacuerdo 44i 68.8 ! 68.8 93.8
'Vilidos | ' | B T
1"l“ot‘aulmente en 4‘ 6.3 63| 100.0
‘Desacuerdo } | |
Total 64, 100,0, 1000,
Trabajo en Equipo 3
| e e e
|Frecuencia | Porcentaje Pur?c'nla]e i Forcentaje '
' | valido .~ acumulado |
Totalmente de 4 N o
Acuerdo . 6‘3| 6“’i 6.3
‘De Acuerdo 14 2],9! 21 9i 28.1
Vilidos En Desacuerdo | 40 62.5 i 62,5 90.6
. | — i ]
1;Totalmente en | 6l 9.4 9.4 100.0,
‘Desacuerdo ; i . ;
Total 64 1000 100,0
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o plEEssoen Banipo d | -

| . Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ;
! - valido acumulado
3 ‘Totalmente en ! | " "
| 5 2 2.5
‘Desacuerdo | ; ! 1 ks g s
[En Desacuerdo 17; 26.6 26.6 39.1
'Vilidos De Acuerdo 37| 57.8 57.8] 96.9
| ‘Totalmente de D -
| 2 3l " :
'Acuerdo = 3] e g
‘Total 64 1000 100.0
Trabajo en Equipo 5
S SOOI st o SR : -
| | b 1 y ate
i Frecuencia Porcentaje Rortenitaje FOFCeniaje
| | valido acumulado
i | e i
;,Totalmente en 6l 9.4/ 9.4 9.4
‘Desacuerdo | q ;
'En Desacuerdo 22 344/ 344 43,8
Vilidos De Acuerdo 34 53,1 53.1) 96.9.
. - . SO ——.
‘Totalmente de | ! .
| Acuerdo 2 3.1 3.1 | IOU,Oi
'Total 64 1000 100,0| |
e A TRGR O RGTG
‘ Frecuencia Porcentaje. POI“('!G.ﬂtajl‘ FHEeHTIn .
i | valido acumulado ,
] —— | e ——
|Totalmente en 5| 78 7.8 78
}Desacuerdo ] ; ;
{En Desacuerdo 25} 39,1, 39,1 : 46,9
Vilidos De Acuerdo 32] 50,0 50,0, 96,9,
g 2| &1 \ 3.1 100,0
Total 64 | 1000 1000,
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Desarrollo de Personas 1

S = e
| !F‘recuencia l’orcentaje! Por?e.ntaje | Porcentaje
. ; | | valido .~ acumulado
‘Totalment ' | | el |
e 23 35.9 359 35,9
‘Desacuerdo : . | .
Validos En Desacuerdo | 17| 26.6 26.6 62.5
De Acuerdo 7 24| 37,5 37.5 100.0
‘Total | 64 100,0 100.0
Desarrollo de Personas 2
[ _— .. o e
Frecuencia Porcentaje | Por?e'ntajc ! Forcentaje
. | i valido . acumulado
_ S e
o eAtEEn 22 34,4 344 344
/Desacuerdo | |
'En Desacuerdo 26 40,6 40.6 75.0
Vilidos De Acuerdo 15] 23,4 234 98.4
Totalmente de | | ! 1.6 1.61 100.0
Acuerdo | ! ! ;,
| Total ! 64, 100,0 100.0
Desarrollo de Personas 3
} Frecuencia Porcentaje! Por?e.nta]e " Prcentaje i
- | valido acumulado
Totalmente en ' 17 26,6 26.6 26.6!
Desacuerdo ;
En Desacuerdo 29 453 453 T35
Vilidos De Acuerdo | 17 26.6 26,6 98.4]
Totalmente de 1| 1.6 1.6, 100.0
Acuerdo | ‘ ! ,
Total 64 1000 10,0/ |
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Desarrollo de Persona 4

N ; ; l Porcentaje Porce;l;agé '
Frecuencia | Porcentaje R
, valido acumulado
Totalmente de 8 12-5" 12‘5 1215
Acuerdo ! | !
De Acuerdo | 33 51,6 51.6 64.1
Vilidos En Desacuerdo | 22| 34,4 34.4 98.4
Totalmente en ' 1] 1.6 1.6 100.0|
Desacuerdo | !
Total 64 100,0 100.,0
Reconocimiento 1 o
Frecuencia !Porcentaje Porf‘e-nta]e ; e |
, _5 valido ; acumulado !
Totalmente en 11 i5.5 17,2| 17.2|
Desacuerdo | i
En Desacuerdo 13| 20,3 20,3 37,5
| 'Vilidos De Acuerdo 37 57.8 57,8 95.3]
‘ ] i e
Totalmente de . 3 4.7 47| 100.0
Acuerdo ' | .
Total 64 100.0 | 100.0,
Reconocimiento 2
: _—
Frecuencia | Porcentaje Por?e.ntaje Forasntaje
valido . acumulado
! |
Totalmente en 12 18.8 18.8 18,8
Desacuerdo .
En Desacuerdo 27 42,2! 42,2 60,9!
Validos |De Acuerdo 24 375 37.5 98.4
Totalmente de | 1.6 16! ]00!0‘
Acuerdo ! ; i
| Total 64 100,0 100,0| |




Reconocimiento 3

Porcentaje |' Porcentaje
valido | acumulado

Frecuencia Porcentaje
| |

| Totalmente de

i | |
| ! | / l |
Aniidrds 9 14.1 14,1E 14,1

Vilidos De Acuerdo

31 484l 484l 62.5
24, 37.3 37.5! 100.0

En Desacuerdo
Total 64{ 100.0 100,0
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ANEXO D

ESTADISTICOS DESCRIPTIVO DE DIMENSIONES Y VARIABLES DE LA
EMPRESAAY B

Dimensiones

Duracién de la Jornada
Laboral

Rcmuneracién

Segur ldd(l Higiene

Capacitacion

Relacion con el Supervisor

Trabajo en Equipo
Desarrollo de Personas
Reconocimiento
Condiciones de Trabajo

Formas de Retencion

Empresa A

Empresa B

'Empresas

Empresa B

- Emprusa A
Empresa B

_Fmpreaa A

Fmpresa L\

Empresa B

Empresa A

EmpresJB 6

Empresa A
Empresa B
Empresa A

Empresa B

mele&.l A

Empresa B

Empresa A

Jhmpresa B

Empresa A
Empresa B

gN'

70

64

12,4143

0
R

17013
64

. Desviacion

|Media |

2,8281 |

2,37501
3, 0000

2,7429|

2 ?'10{) -

"‘P 1’1-:{)

012 6”86

2 "wtii)

( )UUUO

2 %rWU

: ?_.‘-)42‘)
25156

tip.

4 993'

33149

63?07
47140
64686
4997“

319-16
3376

ﬁsosu'
62983

78680
76464
34050

'\'\'}ﬂﬂ

PR 5 b 155 B,

© 50750

30176

ﬁ4917

6?3”1.

73463

" Error tip. de la |
~media

33429

'Uw997"
05249
06592
06863

0?6]4
0389~

| 077J :

06247

08046

06493
06426
06635
07528
.1‘)98“«§
09139
09183
04070
04167
06066
06679

[U1




ANEXO E

FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE LA DIMENSIONES DE LA EMPRESA A

Frecuencias y porcentajes de la dimension Duracion de la Jornada Laboral.

Duracion de la Jornada Laboral

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 20 28.6 28.6 | 28.6
3,00 48 068.6 68.6 97.1
Vilidos
4,00 2 2.9 29 100.0
Total 70 100.0 100.0
Frecuencias y porcentajes de la dimension Remuneracion.
Remuneracion
Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 ! 1.4 1.4 14
2,00 40 S¥: 57.1 38.6
Viilidos | 3,00 28 40.0 40.0 98.6
4,00 | 1.4 1.4 100.0
Total 70 100,0 100.0




Frecuencias y porcentajes de la dimension Seguridad e Higiene.

Seguridad e Higiene

Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 14 20,0 20.0 20.0
3,00 42 60.0 60.0 80.0
4,00 14 20.0 20.0 100.0
Total 70 100.0 100.0

Frecuencias y porcentajes de la dimension Capacitacion.

Capacitacion
Frecuencia[Porcentaje | Porcentaje vilido } Porcentaje acumulado
1,00 l 1.4 14 1.4
2,00 S 7.1 il 8.6
Vilidos|3.00 40 57.1 57.1 65.7
4,00 24 34.3 343 100.0
Total 70 100.0 100.0




Frecuencias y porcentajes de la dimension Relaciones con el Supervisor.

Relacién con el supervisor

Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido Porcentaje acamulado
1,00 - 5.7 Sl 3;7
2,00 10 14,3 143 20.0
Vilidos| 3,00 49 70.0 70.0 90.0
4,00 7 10,0 10.0 100.0

Total 70 100,0 100.0

Frecuencias y porcentajes de la dimensién Trabajo en Equipo.

Trabajo en Equipo

Frecuencia[Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 17 243 24.3 243
3,00 48 68.6 . 68.6 9219
Vilidos
4,00 5 7.1 Tod 100.0
Total 70 100.0 100.0




Frecuencias y porcentajes de la dimension Desarrollo de Personas.

Desarrollo de Personas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
1,00 1 1.4 1.4 1.4
2,00 22 31.4 314 32,9
Vilidos 3,00 41 58,6 58.6 91.4
4,00 6 8.6 8.6 100.0
Total 70 100.0 100.0
Frecuencias y porcentajes de la dimension Reconocimiento.
Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 4 5,7 37 37
2,00 26 37.1 37.1 42.9
Vilidos| 3,00 32 45.7 45.7 88.6
4,00 3 I1.4 1.4 100.0
Total 70 100.0 100.0




FRECUENCIAS Y PORCENTAJES DE LA DIMENSIONES DE LA EMPRESA B

ANEXO F

Frecuencias y porcentajes de la dimension Duracion de la Jornada Laboral.

Duracion de Jornada Laboral

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
2,00 12 18.8 18.8 18.8
3,00 51 197 197 98.4
Vilidos
4,00 I 1.6 1.6 100.0
Total 64 100.0 100,0

Frecuencias y porcentajes de la dimension Remuneracion.

Remuneracion

Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 2 S 3,1 3.1
2,00 36 56.3 56.3 39.4
Vilidos
3,00 26 40,6 40.6 100.0
Total 64 100.0 100.0
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Frecuencias y porcentajes de la dimensién Seguridad e Higiene.

Seguridad e Higiene
Frecuencia | Porcentaje [ Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 17 26,6 26.6 26.6
3,00 46 71.9 1.9 98.4
Vilidos
4,00 I 1,6 1.6 100,0
Total 64 100,0 100.0
Frecuencias y porcentajes de la dimension Capacitacion.
Capacitacion
Frecuencia|Porcentaje|Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 1 1.6 1,6 1.6
2,00 10 15.6 15.6 17,2
Vilidos|3,00 50 78.1 78.1 93,3
4,00 3 4.7 4.7 100.0
Total 64 100,0 100,0
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Frecuencias y porcentajes de la dimension Relaciones con el Supervisor.

Relacion con

el Supervisor

Frecuencia|Porcentaje |Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 I 1.6 1.6 1,6
2,00 22 34.4 34.4 35.9
Vilidos
3,00 4] 64.1 64,1 100.0
Total 64 100.0 100.0
Frecuencias y porcentajes de la dimension Trabajo en Equipo.
Trabajo en Equipo
Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 1 1,6 1.6 1.6
2,00 13 20,3 20.3 21.9
Vilidos|3,00 47 73.4 734 93,3
4,00 3 4.7 4.7 100.0
Total 64 100.0 100.0
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Frequencias y porcentajes de la dimension Desarrollo de Personas.

Desarrollo de Personas

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
1,00 16 25,0 25,0 25.0
2,00 24 375 375 62.5
Vilidos
3,00 24 378 378 100.0
Total 64 100.0 100.0
Frecuencias y porcentajes de la dimension Reconocimiento.
Reconocimiento
Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado
1,00 10 15.6 15.6 13,6
2,00 29 433 43.3 60.9
Vilidos 3,00 24 A 37.5 98.4
4,00 1 1.6 1.6 100.0
Total 64 100.0 100.0




ANEXO G

VARIABLE CONDICIONES DE TRABAJO Y FORMAS DE RETENCION. LA

EMPRESA A

Frecucncias y porcentajes de la variable Condiciones de Trabajo.

Condiciones de Trabajo

Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 4 5.7 5,7 )
3,00 62 88.6 38,6 94.3
Vilidos
4,00 4 5.7 5,7 100.0
Total 70 100.0 100.0

Frecuencias y porcentajes de la variable Formas de Retencion.

formasretencion

Frecuencia|Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado
2,00 11 15,7 3.7 13.7
3,00 52 74.3 74.3 90.0
Vilidos
4,00 7 10.0 10.0 100.0
Total 70 100.0 100.0




ANEXO H

VARIABLE CONDICIONES DE TRABAJO Y FORMAS DE RETENCION EN LA
EMPRESA B

Frecuencias y porcentajes de la variable Condiciones de Trabajo.

Condiciones de Trabajo

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje vilido | Porcentaje acumulado

2,00 8 12.5 12,5 12.5
Vilidos|3.00 56 87.5 87.5 1000
Total 64 100.0 100.0

Frecuencias y porcentajes de la variable Formas de Retencion.

Formas de Retencion

Frecuencia | Porcentaje | Porcentaje valido | Porcentaje acumulado

1,00 ] 1.6 1.6 1.6

2,00 29 453 453 46.9
Vilidos

3,00 34 331 53.1 100.0

Total 64 100.0 100.0




\

ANEXO I

T — Student

Prueba T para la igualdad de medias

Dimensiones .
Sig. Valor de ol | Diferencia
(2-colas) B = de medias
| i |
' Duracion de la Jornada
'Laboral 0,290 | -1,061 132 -0.08527
' Remuneracion - 0.680 0.413 132 ~ 0.03929 |
' Seguridad e Higiene 0,012 2.563 | 132 | 0,25
_ Capacitacion 0,05 3.814 | 132 - 0.38348 |
' Relacion con el Supervisor 0,390 2,083 | 132 0.21786 |
t |
' Trabajo en Equipo 0.862|  0.174 132 | 0.01607 |
i .
' Desarrollo de Personas | 0.000 5.038 132 0.61786 |
B i e o L | e
Reconocimiento | 0.004 | 2917 | 132 |  0,57857 |
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ANEXO J

MEDIANA Y MODA
EMPRESA A
1 [ Duracion ' = e
de Remuneraci | Seqguridad e R | Relacion i = o
8 e Capacitacion con el en |
Jornada on higiene s | Equipo
|| taboral | o g en | =3
ppaalidos’ | 70 | 70| 70 70 e R
Perdidos 0 | 0 0 0 0
Mediana 3 I 2 3 3 3 3
[Moda | 3] ol 3 3] 3
EMPRESA B
[ N Duracio | . Relacion )
| | nde Remuneracio Se%u:da Capacitacio | conel Tc:aeb:’
Jornada n Rigiene n | Superviso Eguino
Laboral g_ r q p_
:_Véli;ios 64 64 64
N | Perdido |
[ |s 0] 0] 0
| Mediana 3 20 a3l
E Moda 3 r ) I—

Desarrollo
de
Personas

Desarroll
o de
Personas

=

II
| Reconocimiento

Reconocimient
o

Formas
de
Retencion

70

Formas
de |
Retencio

Condiciones |
de Trabajo

| 70 |

][ 0

3.

| - 3|
I /
Condicione | i
s de .- ]
Trabajo | i




