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Resumen y palabras clave

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general el anélisis del clima laboral
bajo el modelo CL-SPC, en la empresa Resguardo y Custodia S.A.C ubicada en la ciudad de
Chiclayo, para lo cual utilizamos como técnica de recoleccion de datos un cuestionario y como el
instrumento de medicion se ejecutd la “Escala de Opiniones CL - SPC”, de la Psicologa Sonia
Palma, para diagnosticar del clima laboral de la empresa antes mencionada. Este cuestionario mide
5 dimensiones: Autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision, comunicacion y

condiciones laborales.

La conclusion principal a la que llegamos fue que el clima laboral se encuentra en un nivel
bajo. Dicha esta informacién, se llevo a cabo una propuesta que buscard mejorar los resultados
obtenidos en los indicadores y las dimensiones que se encuentran en un nivel bajo, y asi mejorar la

productividad de la organizacion, sustentada en la basqueda del 6ptimo clima laboral.

Palabras claves: Autorrealizacion, comunicacién, condiciones laborales, involucramiento laboral,

supervision.

Clasificaciones: JEL: M12, M51, M52



Abstract and keywords

This research had as general objective the analysis of the working environment under the
model CL-SPC, which allows to propose corrective and preventive actions for the improvement of
the same in the company Resguardo y Custodia S.A.C. located in the city of Chiclayo, for which
we used as a technique for data collection survey and as the measuring instrument the "CL Scale
Reviews - SPC" was executed, the psychologist Sonia Palma, to diagnose the working environment
of the aforementioned company. This questionnaire measured 5 dimensions: Self-realization, job

involvement, monitoring, communication and working conditions.

The main conclusion reached was that the working environment is at a low level. That this
information, a proposal that would seek to improve the results of the measures and dimensions that
are at a low level, and improve the productivity of the organization, based on the search for the

optimum working environment was conducted.

Keywords: Self-Empowerment, communication, working conditions, job involvement,

monitoring.

JEL Classifications: M12, M51, M52
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I. Introduccién

Actualmente la importancia del clima laboral dentro de las organizaciones ha tomado mayor
énfasis cada dia, por consiguiente, es necesario que las empresas realicen periédicamente estudios
de diagndstico en este tema, para asi detectar puntos criticos y corregir componentes que puedan

afectar el desempefio, productividad y motivacion en las personas que conforman la organizacion.

Resguardo y Custodia S.A.C — Chiclayo, es una empresa gue ofrece servicios de Seguridad
y Vigilancia al unico cliente que tiene por el momento, el Hospital Regional Lambayeque. Cuenta
con 96 Agentes, de los cuales 03 colaboradores son Supervisores (01 de turno diurno y 02 de turno
nocturno), 04 colaboradores son operadores de Camara (02 de turno diurno y 02 de turno nocturno).
Cabe sefialar que cuenta con una oficina administrativa donde labora la administradora y la

asistente administrativa, siendo un total de 98 colaboradores en esta empresa.

En una entrevista a la Administradora, sefialo que lo que aspira la empresa es ser lider en
su rubro en laregién a través del esfuerzo, capacitacion y desempefio de todos en general. Tomando
en cuenta que exista un equilibrio en lo econdémico y social, donde todo el personal se sienta
satisfecho con lo que da y recibe. Asi mismo, comentd que dicha empresa presta servicios a nivel
nacional cumpliendo con sus obligaciones al realizar los pagos al personal conjuntamente con sus

beneficios laborales en los tiempos pactados y muchas veces, antes de ello.

De igual manera, se hicieron entrevistas a diversos trabajadores de la empresa, y en
contraste a lo expresado anteriormente, comentaron que no se sienten muy involucrados con la
organizacion, y que sienten mucha presion por parte de sus jefes como es de los supervisores, que
necesariamente tienen que ser policias, consideran que no saben comunicarse de una manera
adecuada con ellos, que son muy hostiles y rigidos al momento de tomar decisiones. Por otro lado,
nos comentaron que el sueldo que ellos reciben, si bien es cierto es depositado a tiempo, no les
parece lo realmente justo y necesario para cubrir sus necesidades, puesto que la mayoria son padres

de familia y tienen gastos fuertes mensualmente.
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En la perspectiva de lo anteriormente indicado, se considera la influencia del Clima Laboral
en los colaboradores/as de la empresa Resguardo y Custodia S.A.C, altamente sensible porque se
observé que no se da el ambiente laboral esperado, por la existencia de debilidades en las relaciones
interpersonales concentrando la solucion de los conflictos Unicamente por los supervisores que
obligatoriamente tienen que ser policias, y tienen una actitud rigida y hostil con los agentes y
muchos de los agentes de seguridad no estan acostumbrados a ese trato, aunado a ello la falta de
capacitacion, lo cual ha propiciado un ambiente laboral inestable, conflictos labores y/o personales,
asi mismo los comentarios o sugerencias de los agentes que no son tomados en cuenta, a pesar que
son ellos quienes directamente realizan las actividades laborales, estos incidentes pueden repercutir
emocionalmente ocasionando problemas en el desempefio de los colaboradores por ende para la

empresa, afectando sus relaciones interpersonales e incidir en el servicio que se presta.

Ante esta realidad, la formulacion del problema se enfoca en ¢Cuél sera el analisis del clima

laboral bajo el modelo CL-SPC, en una empresa de seguridad y vigilancia?

En base a dicho problema, se tiene como objetivo general analizar el clima laboral bajo el
modelo CL-SPC, en la empresa Resguardo y Custodia S.A.C, ubicada en la ciudad de Chiclayo.

Adicionalmente, los objetivos especificos del estudio son evaluar el de nivel de
autorrealizacion, grado de involucramiento laboral, nivel de supervision, nivel de comunicacion y
el nivel de condiciones laborales del personal. Todo ello se hara mediante la escala de opiniones
CL-SPC (2004) disefiada por Sonia Palma. Esta escala utiliza como técnica de recoleccion de datos
un cuestionario de 50 preguntas donde el lenguaje lo hemos modificado para que sea de facil

entendimiento.

El desarrollo de la tesis permitird profundizar el estudio del clima laboral y la importancia
de generar buenos ambientes de trabajo en busca de la productividad laboral. Es importante sobre
todo en negocios de servicios de seguridad, donde la confianza en las personas es el centro de la

actividad, de modo que el clima laboral es una variable muy sensible.



Finalmente, desarrollamos en el trabajo un marco tedrico que comprende los antecedentes
de la problematica, las bases teoricas y definiciones para comprender mas el tema. Ademas,
hicimos mencion de la metodologia que se va a implementar para cumplir con el objetivo. Y, por

ualtimo, gracias al método utilizado se podrén obtener los resultados, para poder discutir y llegar a
las conclusiones.



Marco Tedrico

2.1 Antecedentes:

La empresa en estudio Resguardo y Custodia S.A.C., se caracteriza por sus
constantes cambios, es por ello que se considera critico contar con un buen clima
laboral, que conlleve a optimizar el desempefio, compromiso y desarrollo de los
colaboradores. Es necesario, analizar definiciones y argumentos de autores mas

reconocidos respecto al enfoque en clima y su influencia en los cambios laborales.

En el Peru existen 1779 empresas de Seguridad y Vigilancia autorizadas para la
prestacion de servicios y vigilancia privada; y el departamento de Lambayeque registra
79 empresas (SUCAMEC, 2016), se puede observar que el servicio de Seguridad y
Vigilancia cumple un papel muy importante en la sociedad. Por lo tanto, al ser una
necesidad en la poblacién, se requiere ser un servicio que cumpla con las funciones

debidamente propuestas y depende de ello un buen clima laboral.

En la presente investigacion se muestra los antecedentes sobre el clima laboral,
gue, aungue no todas se encuentran directamente relacionadas con el giro de la empresa,
nos permitird conocer con mayor profundidad el propdsito de la investigacion, de esta
manera podemos comprender y entender de la mejor forma posible, nuestro presente y
gracias a ello se puede tomar las decisiones correctas, que determinaran el futuro de las

organizaciones. A continuacién, tenemos los siguientes autores:

El clima laboral en diversas instituciones ha sido largamente estudiado, siendo
uno de los primeros el realizado en la planta Hawthorne de Western Electric, en
Chicago, realizado por Elton Mayo. Rivera (citado por Ruiz, Reyes y Suarez, 2014)
explica que, en este estudio, se dividio al personal en grupos experimentales y se les
sometio a cambios deliberados en la iluminacion. La productividad subid, mas no de
manera uniforme, pues la productividad subia, si se aumentaba la intensidad de la luz o
si se disminuia. Posteriormente, hicieron otras pruebas, como aumentar el sueldo a
algunos de los grupos, cambiar el descanso para otros, reducir la jornada laboral, etc.

La productividad volvio a aumentar, mas, sin embargo, no de manera uniforme, y crecia
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o disminuia con el paso del tiempo; en dicha investigacion se infiere que el personal
aumenta su productividad cuando se les demuestra un interés genuino. Asimismo, Tariq
et al (citado por Raziq y Maulabakhsh, 2015) revelaron que existen diferentes variables
como la carga de trabajo, el salario, estrés en el lugar de trabajo y los conflictos con la
familia hacen que el colaborador se sienta insatisfecho. Como resultado, estos factores
impactan negativamente sobre el rendimiento organizativo. Con el propdsito de
mejoras, Arbeidslivets lover (2009) afirma que el ambiente de trabajo en la empresa
sera plenamente satisfactorio cuando los factores en el ambiente de trabajo que pueden
influir en los empleados salud y el bienestar fisico y mental son juzgados por separado
y colectivamente. De igual manera el nivel de seguridad, salud y medio ambiente de
trabajo debera desarrollar y mejorar en funcion de la evolucidn continua en sociedad.
Todas estas observaciones se relacionan también con lo que expresan los autores Amir
& Shamim (Citado por Oswald, 2012) sefialan que el clima laboral se considera como
la combinacién de dos componentes; fisico y conductual. EI medio fisico consta de
elementos que se relacionan con la oficina de ocupantes “capacidad de conectar
fisicamente con su entorno de oficina. El medio conductual consiste en componentes

que se relacionan con lo bien que los ocupantes de oficia se conectan entre si.

Un buen clima laboral es la base para el buen funcionamiento de cualquier
empresa (Human Resources Management, 2013) puesto que contribuye
sustancialmente al bienestar de los empleados, afecta a su sentimiento de pertenencia y
motivacion en el trabajo. Es bueno saber lo que el clima organizacional se encuentra
dentro de la empresay sus unidades individuales. Llegados a este punto, investigaciones
como Palma (2004) realizé la construccion de la “Escala de Clima Laboral CL-SPC”.
La muestra para estos fines estuvo conformada por 1323 trabajadores dependientes de
la ciudad de Lima Metropolitana, la escala presenta un alto grado de validez y
confiabilidad, y mide 5 areas: Autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,
comunicacion y condiciones laborales. Los resultados indicaron que la muestra en la
escala CL-SPC revela una percepcion media del clima laboral, evidenciando diferencias
significativas por sexo, donde los trabajadores varones tienen una mejor percepcion del

clima laboral que las trabajadoras mujeres. Igualmente, Saavedra (citado por Sierra,
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2015) desarrollé un estudio con el propésito de determinar el clima laboral y su
repercusion en el rendimiento de la productividad en la empresa Cooperativa UPA.RL.
utilizo una encuesta validada con autoridades de la empresa y sustentada en una escala
tipo Likert que aplicé a los trabajadores, hombres y mujeres de las secciones
administrativas, supervisores, operarios y cajeros en una muestra aleatoria del total de
trabajadores de la empresa de sus sedes, que alcanz6 la de 131 colaboradores. La
encuesta reveld que la organizacion tiene un clima laboral, afectado por la baja
percepcion de los trabajadores en variables de adaptacion, rotacion laboral, innovacion,
aunque la escala de satisfaccion global es alta, es contradictoria con la baja
productividad y el alto ausentismo encontrado. Se recomendo a los directores prestar

atencion a estos temas y desarrollar un plan remedial.

Ademas, en un estudio realizado por EI Portal del Capital Humano, Moscol
(2015) precisa que en la empresa DHL Express Per( tener a su gente motivada y lograr
una mayor satisfaccion laboral se ha convertido en las mejores armas para atraer
talentos y ofrecer un clima laboral cada vez mas atractivo para el mercado. Las personas
son el recurso mas valioso de nuestra organizacion y, por ende, el éxito de una empresa
depende en gran medida de su gente y la solidez que tenga su cultura organizacional.
El desarrollo de buenas practicas para nuestros colaboradores nos ha llevado a estar en
el Ranking de Las mejores Empresas para Trabajar (Great Place to Work) durante varios
afios. Esta estrategia, ademdas, ha impactado positivamente sobre el nivel de
identificacion y compromiso del personal y nos ha permitido convertirnos, frente a otras
compafias, en el Empleador de Eleccién. Creamos constantemente acciones en
beneficio de la satisfaccion de nuestros colaboradores, las comparamos con otras
practicas de recursos humanos de diversas empresas para aprender compartiendo
conocimiento, ademas de replicar las buenas practicas que existen a nivel regional,
buscando siempre ser el Empleador Preferido en cada una de las iniciativas que

impulsamos.

Por otro lado, Neira, D. (2018) en su investigacion Impactos del clima laboral

en colaboradores de call centers de Lima Metropolitana, su objetivo de la investigacion
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fue evaluar en qué medida el clima laboral impacta a los colaboradores de las entidades
que brindan servicios de call center en Lima Metropolitana. Para ello, aplicaron una
encuesta a 50 empleados de una empresa que brinda este servicio, en la encuesta se
consideraron dos factores importantes como: la fidelizacion de las empresas a sus
empleadores y la determinacion de factores no monetarios que contribuyen a lograr un
buen clima laboral. Finalmente, se muestran los resultados de esta encuesta y se dan
algunas recomendaciones para mejor el clima laboral en este tipo de empresas. Ademas,
afirman que las organizaciones si tienen una buena flexibilidad de horarios ya que se
manejan por turnos de 8 horas, sin embargo, esto no implica que no se queden horas
extras para cumplir con sus objetivos; es por ello que las organizaciones deben medir
muy bien sus objetivos para repartir las tareas a cada uno de los colaboradores y asi
mismo, brindar tiempos flexibles ante posibles inconvenientes que puedan presentar de
manera personal. Como recomendacion a las empresas que ofrecen servicio de Calls
Centers, sugirieron que deben de saber que su activo mas importante, su costo de ventas
son los colaboradores que componen la empresa y deben saber valorarlo; ya que una

recomendacion “boca a boca” sobre la organizacion tiene mayor impacto.

Vargas, M. (2017) en su tema de investigacion Percepciones de los docentes
sobre el clima laboral en el departamento de inglés de una Universidad Privada en Lima,
tuvo como objetivo general identificar las percepciones de los docentes del
departamento de Inglés de una Universidad privada en Lima, en cuanto al clima laboral
dentro del departamento de inglés, y mas especificamente, las percepciones de los
docentes con respecto a las cuatro dimensiones del clima laboral: comunicacion,
motivacion, confianza y participacion, con el propésito de determinar si es necesario
hacer cambios o mejoras que garanticen un nivel de satisfaccion en el trabajo, que
compense las dificultades y procesos de adaptacién de los docentes a las nuevas

exigencias de su profesion.

Como antecedente internacional, Torres, J. (2013) en su investigacion Analisis
del Clima Laboral y Adaptacion al Cambio Organizacional del Personal adscrito al Plan
Nacional de Vigilancia Comunitaria por Cuadrantes de La Policia Metropolitana De
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Santiago De Cali, el proyecto se realizd dentro del enfoque empirico analitico, y fue
apoyado en la clasificacion de Montero y Ledn (2007) como un estudio mediante
encuestas con muestras probabilisticas, metodologia cuantitativa, descriptivo de
poblaciones y de corte transversal. Los instrumentos utilizados para evaluar fueron
producidos por el Departamento Administrativo de la Funcion Pudblica segin la
metodologia propuesta en la escala Likert, mostrando ser la mas apropiada para la
medicion de actitudes frente a los fendmenos sociales que se estudian. Al analizar el
clima laboral y la adaptacion al cambio organizacional, lograron identificar que se
deben mejorar aspectos demograficos, orientacion organizacional, administracion del
talento humano, estilo de direccion, comunicacion e integracion, trabajo en grupo,
capacidad profesional, para asi tener un mejor desempefio y desarrollo integral del
policia. Igualmente incentivar la creacion de una linea de investigacion sobre modelo
de gestidn por competencias inscrita a la Vicerrectoria de Investigacion de la Direccién

Nacional de Escuelas de la Policia Nacional.

Por dltimo, investigando cada antecedente se ha determinado utilizar la Escala
CL-SPC para medir el clima laboral. Donde Palma (2004) precisa que se trata de un
instrumento que utiliza escalas de Likert y cuenta, en su version final, con 50 items que
exploran la variable clima laboral definida operacionalmente como la percepcion del
trabajador con respecto a su ambiente laboral y en funcién a aspectos vinculados como
posibilidades de realizacién personal, involucramiento con la tarea asignada,
supervision que recibe, acceso a la informacién relacionada con su trabajo en

coordinacion con sus demas compafieros y condiciones laborales que facilitan su tarea.

2.2 Bases teorico cientificas:
2.1.1. Clima laboral

Segun Sierra (2015) citando a Chiavenato (2009) menciona que el clima
Laboral se refiere al ambiente interno entre los miembros de la organizacion, y se
relaciona intimamente con el grado de motivacion de sus integrantes. EI término
clima Laboral se refiere de manera especifica a las propiedades motivacionales del

ambiente Laboral; es decir, a los aspectos de la organizacion que llevan a la
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estimulacion o provocacion de diferentes tipos de motivaciones en sus integrantes.
Asi, el clima Laboral es favorable cuando satisface las necesidades personales de
los integrantes y eleva la moral y es desfavorable cuando frustra esas necesidades.
En realidad, el clima Laboral influye en la salud emocional de las personasy, a su
vez, este ultimo influye en el primero. (p.20)

2.1.2. Acciones preventivas
Segun la Asociacion Espafiola para la ciudad (2017) sostiene que de acuerdo
a la norma UNE-EN ISO 9000:2005 una accion preventiva es una accion tomada
para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra situacion
potencialmente indeseable. Se diferencia de la accidon correctiva en que para

realizarla no es necesario que se haya presentado ninguna no conformidad.

2.1.3. Acciones correctivas
Segun la Asociacion Espafiola para la ciudad (2017) precisa que de acuerdo
a la norma UNE-EN ISO 9000:2005, una accion correctiva es una accion tomada
para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra situacion
indeseable. Es diferente a “Correccion” mediante la cual sélo se elimina o repara

la no conformidad detectada, no su causa.

2.1.4. Escala de Opiniones CL-SPC

Segin Palma (2004) la Escala de opiniones CL-SPC fue disefiada y
elaborada por la Psicologa Sonia Palma Carrillo como parte de sus actividades de
profesora investigadora en la Facultad de Psicologia de la Universidad Ricardo
Palma (Lima, Peru). Se trata de un instrumento disefiado con la técnica de Likert
comprendiendo en su version final un total de 50 items que exploran la variable
Clima Laboral definida operacionalmente como la percepcion del trabajador con
respecto a su ambiente laboral y en funcion a aspectos vinculados como
posibilidades de realizacion personal, involucramiento con la tarea asignada,
supervision que recibe, acceso a la informacién relacionada con su trabajo en

coordinacion con sus demas compafieros y condiciones laborales que facilitan su
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tarea. Los cinco factores que se determinaron en funcion al analisis estadistico y

cualitativo fueron los siguientes:

2.1.4.1.Autorrealizacion:
“Se puede decir que, es la apreciacion del empleado en referencia a
las posibilidades que el ambiente organizacional favorezca el desarrollo
personal y profesional sujeta a la tarea y con perspectiva de futuro”

(Baltazar y Chirinos, 2014 citando a Palma, 2004).

2.1.4.2.Involucramiento laboral:
“Es la Identificacion de los empleados con los valores
organizacionales y el compromiso para con el desarrollo de la institucion”

(Baltazar y Chirinos, 2014 citando a Palma, 2004).

2.1.4.3.Supervision:

“La supervision son las apreciaciones de funcionalidad vy
significacién de los directivos y jefes en la supervision dentro de la
actividad laboral, en tanto existan relacion de apoyo y orientacién para las
tareas que forman parte de su desempeiio diario” (Urbina y Monteza, 2014

citando a Palma, 2004).

2.1.4.4. Comunicacion:
Se puede decir que, lacomunicacion es la percepcion del grado de fluidez,
celeridad, claridad, coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente
al funcionamiento interno de la empresa como con la atencidn a usuarios y/o

clientes de la misma” (Urbina y Monteza, 2014 citando a Palma, 2004).
2.1.4.5.Condiciones laborales:

“Es el reconocimiento de que la organizacion provee los elementos

materiales, econémicos y/o psicosociales necesarios para el cumplimiento
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de las tareas encomendadas” (Baltazar y Chirinos, 2014 citando a Palma,
2004).

La aplicacion del instrumento puede ser manual o computarizada; para la
calificacion sin embargo debe necesariamente digitarse la calificacion en el sistema
computarizacion para acceder a la puntuacién por factores y escala general de
Clima Laboral que de acuerdo a las normas técnicas establecidas se puntia de 1 a
5 puntos, con un total de 250 puntos como maximo en la escala general y de 50
puntos para cada uno de los factores. Las categorias diagndsticas consideradas para
el instrumento estan basadas en las puntuaciones directas; se toma como criterio
gue a mayor puntuacion es mas favorable la percepcion del ambiente de trabajo y
a menor puntuacion es la interpretacion contraria. El material necesario

corresponde a:

e Manual CL-SPC en la que se encuentra las orientaciones tedrico practicas para
la administracion, calificacion e interpretacion de acuerdo a la estandarizacién
efectuada en la muestra de referencia.

e Cuadernillo CL-SPC en version escrita y computarizada. En caso de empleo
manual, se marcara con un lapicero en el casillero que mejor corresponda a su
forma de percibir el ambiente laboral en el que se encuentra trabajando.

o Disquete clave para la digitacion de las puntuaciones, calificacion e
interpretacion de la prueba, con el que debe operar el programa. El reporte de
los resultados es posible de impresidn en los formatos convencionales desde el

programa computarizado.
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Metodologia
3.1 Tipoy nivel de investigacion:

Enfoque:

Por el enfoque de la investigacion, el presente estudio rene las condiciones
metodoldgicas de una investigacion de enfoque cuantitativo; ya que se uso la
recoleccion de datos con base en la medicion numérica y el analisis estadistico
utilizandose de porcentajes de manera global y por cada dimensidn de estudio.

Este tipo de investigacion contdé con caracteristicas importantes como:
plantear un problema de estudio concreto, la revision de la literatura para construir
un marco teorico, la representacion de datos en porcentajes a través de un método
estadistico, el seguimiento de un modelo estructurado, la generalizacion de
resultados; buscando la explicacion de la variable a estudiar, y asegurandose de la
validez y la confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos (Hernandez,
R.; Fernandez, C. & Baptista, P.; 2010).

Tipo:

De acuerdo al tipo de investigacion de la presente tesis es sustantiva. La
investigacion sustantiva es aquella que trata de responder a los problemas teoréticos
0 sustantivos y esta orientada a describir, explicar, predecir o retraducir la realidad,
con lo cual se va en basqueda de principios y leyes generales que permita organizar

una teoria cientifica. (Sanchez y Reyes, 2006:38).

Niveles:

El nivel de investigacion del estudio a realizar es de caracteristica descriptiva.
La investigacion descriptiva, va més all4d de la exploracion, describiendo las
caracteristicas fundamentales de fenémenos tal como se presenta en realidad; con
criterios sistematicos para mostrar su estructura y comportamiento, centrandose en

medir con mayor precision. Campos, G. y Sosa, V. (2011).

3.2 Disefio de investigacion:

La presente tesis, se basa en una investigacién no experimental, porque solo se

observan los acontecimientos tal y como se dan en el ambiente de trabajo, para después

analizarlos.
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De acuerdo al disefio de investigacion de la presente tesis es transversal, puesto

que se obtienen datos en un momento especifico, Campos, G. y Sosa, V. (2011).

Se aplica una investigacion de enfoque cuantitativo y nivel descriptivo, debido a
gue se necesita medir, ubicar y proporcionar una descripcion de las dimensiones de la
variable estudiada, que son: Autorrealizacién, involucramiento laboral, supervision,
comunicacion, condiciones laborales. Ademas, el instrumento a aplicar ya se encuentra

estandarizado, es decir, usaremos los 50 items que menciona la autora.

3.3 Poblacion, muestra y muestreo:
Poblacion:

La poblacién esta representada por todo el personal (98 colaboradores) a los
cuales se les aplica el cuestionario; por lo tanto, el resultado es exacto. La cantidad de
participantes en el cuestionario de clima se considera poblacional, ya que todo el personal
son participes de la evaluacion del clima laboral aplicado; de esa manera se evita que
pueda presentarse cierto sesgo que pueda obstruir los resultados del instrumento aplicado
(encuesta). En cuestidn de género se encuentra 20 colaboradores de sexo femeninoy 78
de sexo masculino, en un rango de edades de 18 a 65 afios de edad, con cargos de
supervisores, operadores de camara, agentes de seguridad, administradora y asistente
administrativa.

Debido a recomendaciones de la Administracion de la empresa en estudio, no
pudimos colocar el nombre de la misma en el trabajo, sin embargo, si es posible sefialarlo

en los resultados y discusion respectiva.

Muestra y Muestreo:

En la presente tesis, no aplica muestra y muestro, debido a que hemos tomado en
cuenta a toda la poblacién y no a un subconjunto de ella; es decir, un Censo poblacional
de los 98 colaboradores que fueron tomados en cuenta por el turno de trabajo, primero
turno marfiana, y luego noche, puesto que era necesario saber las opiniones de todos los

colaboradores.
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3.4 Criterios de seleccion:

En este apartado, se describe y argumenta la decision sobre la poblacién objetivo
para la investigacion del objeto de estudio. Nos basamos a dos preguntas: ;Quiénes
forman parte de la realidad que investigamos? ¢De entre ellos, quiénes serdn mis
informantes?

En respuesta a la primera pregunta, forman parte de la realidad que investigamos
todo el personal de la empresa de seguridad y vigilancia con un total de 98 colaboradores,
entre ellos 20 de sexo femenino y 78 de sexo masculino, en un rango de edades de 18 a
65 afios de edad, con cargos de Supervisores, operadores de camara, agentes de seguridad,
administradora y asistente administrativa.

La segunda pregunta en cuestion, consideramos tomar en cuenta a toda la
poblacion debido a que es un Censo poblacional, para asi aplicar la encuesta y el resultado
sea exacto. Asimismo, se reuna las caracteristicas principales de la poblacion en relacién
con la variable en estudio, en éste caso se estudia la variable Clima laboral y las
dimensiones: Autorrealizacion, Involucramiento Laboral, Supervision, Comunicacion y

Condiciones Laborales.
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3.5 Operacionalizacion de variables:

Tabla 1

Operacionalizacién de variable

Todo o siempre

Variable Definicion Dimensiones Indicadores indice Escala de medicion
Ninguna o nunca
Autorrealizacion 16,11,16,21, | Poco .
26,31,36,41,4 | Regular o algo Ordinal
Segin Palma 6 Mucho
(2004) es la T(_)do 0 siempre
percepcion  sobre 2719172 Elnguna 0 nunca
aspectos vinculados - 1e,10,22, | FOCO
al P ambiente  de Involl_l;%rsgllento 27,32,37,42,4 | Regular o algo Ordinal
trabajo, permite ser 7 Mucho
un aspecto Todo o siempre
diagndstico que Ninguna o nunca
Clima laboral orienta  acciones 3,8,13,18,23, | Poco
(variable) preventivas y Supervision 28,33,38,43,4 | Regular o algo Ordinal
correctivas 8 Mucho
necesarias para Todo o siempre
optimizar ylo Ninguna o nunca
fortalecer el 4,9,14,19.24, | Poco
funcionamiento de | Comunicacién | 29,34,39,44,4 | Regular o algo Ordinal
Procesos y 9 Mucho
resultados Todo o siempre
organizacionales. Ninguna o nunca
Condiciones 5,10,15,20, | Paco .
Laborales 25,30,35,40, |Regular o algo Ordinal
45,50 Mucho

Fuente: Sonia Palma (2004)
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3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En la presente tesis la recoleccion de informacion se utilizo tanto fuentes primarias como

secundarias, y se desarroll6 de la siguiente manera:

e Primaria: A través de cuestionarios, con un formato estandarizado de preguntas, donde el

trabajador reporta sus respuestas marcando la alternativa que le parece.

Se emplearon cuestionarios a los trabajadores de la empresa, a fin de obtener
diferentes percepciones en torno al tema de investigacion. El instrumento de recoleccion
de datos a utilizar sera el cuestionario revisado “Escala de Opiniones CL - SPC”, de la
Psicéloga Sonia Palma Carrillo del afio 2004, para determinar las caracteristicas del clima
laboral en la empresa Resguardo y Custodia S.A.C ubicada en la ciudad de Chiclayo. Esta
conformado por 50 items agrupados en 5 factores, el objetivo es determinar el Clima
laboral que caracteriza a la organizacion considerando como intervalos el ninguna o
nunca, poco, regular o algo, mucho, todo o siempre. El cuestionario contendra las
condiciones de validez y confiabilidad, serd medible mediante la Escala de Likert. Cabe

sefialar que el periodo de pase de cuestionarios fue de 07 dias.

e Secundaria: Mediante libros, tesis, paginas web, articulos, noticias actuales, videos etc.
Se debe mencionar que dicha investigacion es de suma relevancia para el desarrollo de la
investigacion debido a que se obtiene bases tedricas necesarias para comprender lo que se

quiere analizar e indagar.

La investigacion estara soportada en informacion bibliogréfica sobre clima laboral,
asi como documentos, articulos, trabajos de grado y otros materiales que contengan
informacion pertinente y relevante para la investigacion. Principalmente se tomaran los
planteamientos de Baltazar, D. y Chirinos, J. (2014) sobre clima laboral en empresas de
servicios, asimismo el estudio de Batanero, J., Sdnchez, C. (2008) sobre propuestas de mejora
de clima laboral, el trabajo de Beltran, E., Palomino, M. (2014) sobre la satisfaccion laboral

y la propuesta de mejora del clima laboral basado en Urbina, N. y Monteza, L. (2014).
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3.7 Procedimientos:

Utilizamos como instrumento de recoleccion de datos el cuestionario revisado
“Escala de Opiniones CL - SPC”, de la Psicologa Sonia Palma Carrillo del afio 2004,
para determinar las caracteristicas del clima laboral en la empresa Resguardo y Custodia
S.A.C ubicada en la Ciudad de Chiclayo. Aplicando de la siguiente manera los

cuestionarios a los 98 colaboradores de dicha empresa:

e Entregamos los cuestionarios a los 98 colaboradores, a las 6pm, hora donde se hace
relevo y se juntan el turno de la mafiana y noche. Puesto que en la mafiana cubren
turno 49 colaboradores y en el turno noche 47 colaboradores, es por ello que
consideramos oportuno aplicar los cuestionarios a las 6pm, para poder entregarles a
todos los 98 colaboradores de la empresa.

e Nos demandd un dia como tiempo para que nos entreguen dichos cuestionarios,

recogiéndolos al siguiente dia a las 6pm hora de relevo.

Ademas, el método a seguir para culminar la investigacion, se ha registrado las

actividades siguientes:

e Elaboracion del proyecto

e Busqueda de informacion

e Elaboracion del marco terico

e Elaboracion de fichas de trabajo

e Instrumento modelo a utilizar: CL — SPC

e Aplicacion de instrumento: El instrumento de recoleccion de datos a utilizar sera el
cuestionario revisado “Escala de Opiniones CL - SPC”, de la Psicologa Sonia Palma
Carrillo del afio 2004. Esta conformado por 50 items agrupados en 5 factores.

e Procesamiento de datos

e Ordenamiento de los datos

e Anélisis de los datos

e Elaboracién de los resultados
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e Discusion de los resultados
e Conclusiones

e Recomendaciones

3.8 Plan de procesamiento y anélisis de datos:
El procesamiento de la informacion y presentacion de los resultados estuvo

conformado por cuadros estadisticos con cantidades absolutas y referenciales. En cuanto
al andlisis de los datos, fueron trabajados estadisticamente y con su evaluacion
correspondiente. Se utiliz6 el programa Microsoft Office - Excel, el cual nos facilito la

presentacion de los resultados en forma clara y objetiva mediante gréaficos.

Ademas, a través del programa IBM SPSS Statistics, nos permitira a saber la
confiabilidad de nuestros cuestionarios a partir del Alfa de Cronbach. Los resultados de
las diversas tablas, se agrupan por dimensién de la escala CL-SPC y luego se realiza el
anélisis del clima laboral

En la siguiente tabla, se detallard los resultados de procesamiento de casos,
utilizando el programa IBM SPSS statistics.

Tabla 2
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 98 100.0%
Excluido 0 0
Total 98 100.0

Fuente: IBM SPSS
En latabla 2 se puede observar el nimero de encuestas que se han aplicado, las cuales

han sido 98. Como se puede ver ninguna encuesta ha sido excluida y por lo tanto el SPSS

nos ha dado un resultado de un 100% de validez en cada encuesta.
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A continuacion, los resultados de fiabilidad de la encuesta analizada:

Tabla 3
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Alfa de Cronbach basada en N° de elementos
elementos estandarizados

0.979 0.983 54
Fuente: IBM SPSS

En la tabla 3 se puede observar el nimero de elementos que han sido utilizados para
las encuestas, en nuestro caso han sido 54 preguntas. Como resultado en el alfa de Cronbach
nos ha dado un 0.979%, lo cual quiere decir segun Frias (2014), quien menciona a George y
Mallery (2003, p.231), que si el Coeficiente alfa es mayor a 0.9 los resultados son excelentes.
Esto quiere decir que existe una total confiabilidad en nuestras encuestas y por lo tanto
podemos llevar a cabo los resultados y discusiones para implementar las propuestas de

mejora para el clima laboral.
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Tabla 4

3.9 Matriz de consistencia;:

Matriz de consistencia

Operacionalizacion

Problema Objetivos Método
Variables Dimension Indicador
Ningunaonunca |1 Tipo y nivel de
Poco Investigacion
General: Autorrealizacion | Regular o algo Enfoque: Cuantitativo
Mucho Tipo: Sustantiva
Anali cli Todo o siempre Nivel: Descriptiva
s . natizar €l clima Ninguna o nunca
eCualsera el | |yoral bajo el Poco T A
analisis del J Involucramiento. peoiar o algo 2 Dlsenq d Investigecion
modelo CL- Variable Laboral Mugcho g No experimental
clima laboral -
SPC, en la Todo o siempre Transversal
bajo el modelo Clima Ninguna 0 nunca
empresa Pocg 3. Poblacién
CL-SPC, en una Laboral L . ,
Resguardo 'y Supervision | Regular o algo La  poblacion  esta
empresa de Custodia S.AC MudCho ' represer:tada por todo(el
seguridad y _ T(_) 0 0 siempre persona 98
. ubicada en la Ninguna o nunca | colaboradores)
vigilancia? . P )
ciudad de S 0Co Género: 20 de sexo
Chiclayo Comunicacion 'F\Q/leugcur:groalgo femenino y 78 de sexo
Todo o siempre masculino.
o Ninguna o nunca Edad: 18 a 65 afios de_ edad.
Especificos: - Cargos: Supervisores,
Condiciones )
Laborales operadores de camara,
agentes de  seguridad,
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Evaluar el nivel
de
autorrealizacion,
grado de
involucramiento
laboral, nivel de
supervision,
nivel de
comunicacion 'y
el nivel de
condiciones
laborales del

personal.

Evaluar el clima
laboral mediante
la Escala de
opiniones CL-
SPC disefada
por Sonia Palma,
a través de la
escala de Likert.

Poco

Regular o0 algo

Mucho

Todo o siempre

administradora y asistente
administrativa.
Se utiliz6 un Censo
Poblacional, puesto que se
considerd los 98
colaboradores

4. Técnicas e Instrumentos
Se utiliz6 el cuestionario
CL — SPC realizado por
Sonia Palma Carrillo

Se utiliz6 el programa
Microsoft Office - Excel,
Se utiliz6 el programa IBM
SPSS statistics

Detallando los resultados
de procesamiento de casos.

Fuente: Elaboracion propia
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3.10  Consideraciones éticas:
Los colaboradores de la Empresa Resguardo y Custodia, dedicada a la vigilancia

y seguridad de las empresas afiliadas, participando en su totalidad en el cuestionario, se
les aclar6 en primera instancia que dicho instrumento seria de utilidad para poder analizar
el clima laboral, para dicho objeto de estudio en su ambiente de trabajo, asimismo les
comentamos que la informacién brindada es anonima, protegiendo sus datos para no

alterar su participacion en la empresa.

IV. Resultados y discusion
Estudios cuantitativos:

En funcion a los cuestionarios realizados, mostraremos los resultados respectivos al estudio.

mF
mM

Figura 1. Sexo de los trabajadores
Fuente: Elaboracién Propia

En la figura 1 se puede observar que actualmente la empresa cuenta con 20 agentes de sexo
femenino y 78 agentes de sexo masculino; de los cuales 4 hombres son operadores de cdmara
y 3 son supervisores.

La mayor parte de trabajadores son hombres, dada la naturaleza del servicio prestado:
Vigilancia, sin embargo, la presencia femenina aumenta en el tiempo, ya que los clientes de
la empresa empiezan a exigir personal femenino, sobre todo en areas donde la persona de

seguridad también brinda informacion.
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1%

m de 18 a 25 afios
= de 26 a 35 afios
= de 36 a 45 afos
= de 46 a 55 afios
m de 56 a mas

Figura 2. Edad de los trabajadores
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 2 se puede observar que existe un mayor promedio de edades que van
normalmente desde los 26 afios hasta los 45 afios. El 1% representa al supervisor turno dia.

= NO
u S|

Figura 3. Cuenta con hijos
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 3 se puede observar que existe un 88% del personal que tienen hijos y un 12 %
de personal gue no tiene. Este punto es muy importante en las remuneraciones que ellos
reciben, puesto que comentan no recibir lo necesario para satisfacer sus necesidades

familiares.
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u DIA
m NOCHE

Figura 4. Turno
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 4 se puede observar que existe un 60% del personal que se encuentra laborando
en el turno dia. Y un 40% que labora en el turno noche. Como nos han comentado, es el turno
noche quien presente mayormente problemas laborales, puesto que es el turno dénde
normalmente los agentes se quedan dormidos, o no ejercen de una manera adecuada su labor,
es donde los supervisores les llaman la atencién y el administrador les realiza un

memorandum.

4.1. Autorrealizacion:

= Mucho
m Poco
= Regular

Figura 5. Oportunidades de Progresar en la Institucion
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 5, podemos ver que existe un 74% que considera indiferente este indicador.
Como ademéas un 18% estd en desacuerdo con este indicador. Sin embargo, un 8% si
considera que existan oportunidades de progresar en la institucion. Lo que da a concluir que

algunos colaboradores sienten que su labor hara que ganen experiencia y aprenderan nuevos
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conocimientos del sector para luego dirigirse a otra organizacion (ante las pocas

oportunidades internas) donde puedan crecer profesionalmente y generar mayores ingresos.

= Mucho

= Ninguna o nunca
= Poco

= Regular

Figura 6. Interés del jefe por el éxito del empleado
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 6 podemos ver que existe un promedio de 46% que estan totalmente en
desacuerdo con este indicador, sin embargo, el 9% si estd de acuerdo. Lo que se puede
observar es que los jefes de dicha empresa no ejercen sus labores de manera que hagan que
el empleado sienta que puede crecer profesionalmente y esto hace que no genere resultados
que los haga crecer como organizacion y se sientan insatisfechos con su labor.

= Mucho

= Ninguna o nunca
= Poco

© Regular

Figura 7. Definicion de objetivos y acciones de lograrlo
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 7 podemos ver que el 63% consideran que no participan del todo en la definicion

de objetivos y acciones para lograrlos. Y, sin embargo, existe el 8% que si.
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Estos resultados se deben a que; si bien es cierto la empresa hace participar a algunos
trabajadores, que generalmente son solo les jefes y supervisores de la organizacion; estos no
sienten un alto nivel de involucramiento pues consideran que su opinion no es muy
escuchada, y que las decisiones que se toman a veces no estan relacionadas con el entorno en
que se estan presentando los incidentes o hechos, por lo que al 19% de ellos les genera
indiferencia el indicador materia de este analisis, segun comentaron trabajadores

entrevistados a nivel exploratorio, al momento del levantamiento de informacion.

6% 3%
= Mucho
17% = Ninguna o nunca
37%
Poco

270 Regular
N e v m Todo o siempre

v

Figura 8. Valoracion de altos niveles de desempefio
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 8 se puede observar que el 46% indican que si se consideran los niveles de
desempefio, mientras que el 19% sefiala que no lo toman en cuenta, asi mismo se puede ver
que el 18% precisa que muy poco lo valoran.

En entrevistas exploratorias, aproximadamente casi la mitad de los trabajadores nos
comentaron que ellos perciben un temor por parte de los directivos y eso se refleja en los
timidos intentos de mostrarles su agrado por un trabajo bien realizado, lo que ocurre cuando
no se reportan incidencias y en ocasiones muy especiales, sin generar un efecto motivador en

el personal que forma parte de la empresa.

Sin embargo, la otra mitad contradiciendo lo anterior considera que si se valoran sus niveles

de desempefio puesto que normalmente son los supervisores quienes lo hacen.

36



= Mucho

m Ninguna o nunca
u Poco

= Regular

Figura 9. Reconocimiento de logros por los supervisores
Fuente: Elaboracion Propia

En la figura 9 se puede observar que los resultados coinciden con la anterior pregunta, debido
a que la misma cantidad de personal consideran que poco o nunca los supervisores reconocen
sus logros. EI 17% es indiferente a este indicador. Y el 9% considera que si se reconocen los

logros por los supervisores.

= Mucho
= Poco
= Regular

Figura 10. Las actividades que realiza le permiten crecer profesionalmente
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 10 se puede observar que el 73% es indiferente a este indicador, debido a que el
personal nos comentd que ellos ganan experiencia, pero no aprenden mucho ya que lo han
aprendido en otros trabajos similares, puesto que en forma general la gran mayoria ya ha
trabajado en una empresa del mismo rubro, por lo tanto, mas que valorar este indicador, les

genera indiferencia.
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Figura 11. Los jefes promueven la capacitacion que se necesita
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 11 se observa que de la misma forma que la anterior pregunta el personal es
indiferente a este indicador, puesto que como se sefialé anteriormente al no haber
actividades que los ayude a crecer profesionalmente, o existir actividades como
capacitaciones que ya han aprendido en trabajos anteriores, entonces no les genera valor.
Como vemos, estos resultados son totalmente coherentes con los indicadores analizados a

lo largo de esta dimension.
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Figura 12. Promocion del desarrollo personal
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 12 se puede observar que existe un 37% que considera que la empresa no
promueve el desarrollo personal, y un 38% nos dice que muy poco lo hacen. Este resultado

es totalmente coherente con lo analizado en los indicadores anteriores, en el que se
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corrobora que la empresa no estd haciendo lo necesario para que su personal se desarrolle

en todas sus dimensiones.

= Mucho

= Ninguna o nunca
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© Regular

Figura 13. Promocion de generacion de ideas creativas o innovadoras
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 13 se observa que el 64% considera que no se promueve la generacion de ideas
creativas o innovadores, corroborando con las anteriores preguntas, este indicador tiene
coherencia. Es asi que este indicador nos confirma que no existe un valor agregado o el
desarrollo de ventajas competitivas que generen alguna diferenciacion para que la empresa

sea sostenible con el tiempo.
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Figura 14. Se reconocen los éexitos en el trabajo
Fuente: Elaboracion propia

Como ultimo indicador de esta dimension, tenemos que el 55% considera que poco se
reconocen los logros en el trabajo y el 19% considera que no lo hacen Estos resultados nos

sustentan que la organizacién no se preocupa por mejorar el clima laboral en la empresa,
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pues no preocupa por reconocer los logros alcanzado por su personal dentro del Hospital,
generando bajos niveles motivacionales, que repercute negativamente en el clima laboral

de la misma.

4.2 Involucramiento laboral

= Mucho
= Poco
= Regular

Figura 15. Compromiso con el éxito en la organizacion
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 15 se puede observar que gran parte del personal que es el 74%, es indiferente
a este indicador, el 18 % considera que muy poco se siente el compromiso con el éxito en
la organizacion. Sin embargo, un 8% considera lo contrario, para lo cual cabe sefialar que
dicho personal nos comentd que ellos al realizar su labor son muy profesionales, y su
compromiso con la empresa es de término medio puesto que no se sienten totalmente

identificados, puesto que ellos realizan su labor como agente de vigilancia y nada mas.

® Mucho

® Ninguna o nunca
= Poco

“ Regular

Figura 16. Aseguramiento de sus niveles de logro en el trabajo
Fuente: Elaboracidn propia
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En la figura 16 se observa que el 46% del personal no asegura sus niveles de logro en el
trabajo, asi mismo el 20% considera que es muy poco el esfuerzo por asegurar logros, por
lo que es necesario llevar a cabo una propuesta en este indicador para poder mejorarlo.

Ademas, un 25% considera indiferente este indicador ya que comentaron que la empresa al
inicio de sus labores, les facilita los recursos necesarios para poder cumplir sus metas dentro

de la organizacion.

10% 8% = Mucho
! 19% . = Ninguna o nunca
Poco
63%
Regular
v

Figura 17. Percepcion del trabajador como factor clave para el éxito de la organizacion
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 17 se puede observar que el 63% considera que el colaborador siente como
muy poco, el hecho de ser considerado un factor clave para el éxito de la organizacion;
debido a que si bien es cierto, su trabajo le entrega valor al servicio final que otorgan,
sienten que la empresa no valora su labor con respecto al esfuerzo que realizan trabajando
12 horas diarias y con un solo descanso, que mayormente los de turno noche son los que
mas complicaciones tienen para no quedarse dormidos y cumplir bien sus funciones.

Los supervisores, sin embargo, que consideramos es el 8%, sefialan que si se consideran un
factor clave para el éxito de la organizacion, nos comentaron que es a través de ellos donde
el agente de seguridad va a desempefiarse de manera adecuada, tal y como ellos les indiquen
y ademas de cumplir con sus rondas nocturnas y diurnas respectivamente, para corroborar

que todo el personal esta siendo honesto con su trabajo.
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Figura 18. Trabajadores comprometidos con la organizacion
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 18 se puede observar que el 46% de los trabajadores si se sienten
comprometidos con la organizacion ya que ellos realizan sus labores tal y como son
indicados por los supervisores o el administrador, y de manera muy profesional cumplen
con ello, para evitar cualquier tipo de problema.

Sin embargo, existe un 19% que considera que no se sienten comprometidos y un 18% que
hay muy poco compromiso, esto se debe por la falta de valoracion que le dan sus jefes,
como ya se ha mencionado.

Se puede corroborar entonces que este indicador es coherente a las anteriores respuestas.
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® Todo o siempre

Figura 19. En la oficina se hacen mejor las cosas cada dia
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 19 se puede observar que el 37% considera que no se hacen mejor las cosas
cada dia, de igual manera consideran que muy pocos lo hacen, esto se puede corroboran
con los anteriores indicadores ya sefialados. Sin embargo, existe un 3% que consideran que
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diariamente si se mejoran, a nuestra percepcion y segun las entrevistas con el personal
concluimos que este pequefio porcentaje es de los supervisores, 0 administrador, pues ellos
pueden percibir que tal vez de alguna manera las cosas se estan haciendo bien pero el

personal contradice lo que ellos sefialan.

= Mucho
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Figura 20. Cumplir con las tareas diarias en el trabajo, permite el desarrollo personal
Fuente: Elaboracidn propia

En la figura 20 se puede observar que el 73% del personal es indiferente a este indicador,
pues ellos no se sienten valorizados con el trabajo que ellos realizan ni con las horas de
esfuerzo involucradas, ya que es un trabajo muy sacrificado, y es por ello que lo realizan
solo por cumplir y recibir su pago de haberes para poder solventar con los gastos que ellos
tienen. Comentan que esta labor es para personas que realmente necesitan satisfacer sus

necesidades de una manera urgente.
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Figura 21. Cumplir con las actividades laborales es una tarea estimulante
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 21 se puede observar que el 73% considera indiferente este indicador puesto

gue a través de entrevistas nos comentaron que las actividades laborales que ellos realizan

43



son mas por naturaleza del trabajo que han escogido, que por los esfuerzos de la empresa

por hacer estimulantes las tareas y actividades.

1%
8%
' = Mucho
' = Ninguna o nunca
53% 38% Poco
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Figura 22. Los productos y/o servicios de la organizacion, son motivo de orgullo

personal
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 22 se puede observar que el 53% considera indiferente este indicador debido a

que normalmente los productos que manejan los operadores de cdmaras son de uso solo y

exclusivamente para ellos, ya que son ellos los Unicos capacitados para utilizarlas, de modo

que es algo rutinario. No obstante, existe un 8% que considera que los productos, si son de

motivo de orgullo personal debido a que pueden tener labor preventiva ante los peligros del

trabajo. Cabe sefialar que los operadores de cadmara en el Hospital Regional Lambayeque

son 4.
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Figura 23. Hay clara definicién de mision, vision y valores en la institucién

Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 23 se puede observar que existe un 66% de personal que se le es indiferente
este indicador, sin embargo, un 18% considera como muy poco logrado, que haya una clara
definicion de mision, vision y valores en la institucion. Ellos al iniciar en la labor como
agente de seguridad, reciben un pequefio libro con cada una de las funciones y el desempefio
gue deben realizar, asi como también las sanciones que tendrian que cometen una falta. Sin
embargo, como Yya se ha sefialado anteriormente, el personal realiza sus labores por cumplir
o desarrollar bien sus funciones y es por ello que la mayoria es indiferente a este indicador,

sin darle relevancia a la mision o vision empresarial.

9%
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Figura 24. La organizacion es buena opcion para alcanzar calidad de vida laboral
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 24 se puede observar que el 44% considera el indicador como indiferente,
mientras que el 29% considera que la organizacion es poca opcidn para alcanzar calidad de
vida laboral, ya que ellos como agentes de seguridad deben sacrificar 12 horas vigilando la
organizacién y depende de ellos que las personas se sientan totalmente seguros que nada
malo pasarad. Como vemos, este ultimo indicador de la dimension corrobora las anteriores

respuestas. Y por lo tanto es coherente esta dimension.
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4.3 Supervision

= Mucho
® Poco
= Regular

Figura 25. El Supervisor ayuda a superar los problemas que se presentan
Fuente: Elaboracion propia

Se puede observar en la figura 25, que el 74 % del personal considera indiferente este
indicador, el 18% considera que lo hace muy poco y el 8% si considera que los supervisores
ayudan a superar los problemas que se presentan.

Este resultado es debido a que el agente de seguridad debe informar al supervisor cada
problema que suceda en el Hospital, a veces no se llega a un comdn acuerdo entre ambos y
por tanto deben comunicarselo al administrador para que sea €l quien tome la decision y de

haber cometido algun error se le sancione o se le coloque un memorandum.
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Figura 26. En la organizacion se mejoran continuamente los métodos de trabajo
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 26 se puede observar que el 46% considera que no se mejoran los métodos de
trabajo continuamente, el 25% es indiferente a este indicador, el 20% considera que muy
poco lo hacen y el 9% considera que si se mejoran continuamente. Este resultado se generd
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debido a que como anteriormente ya se ha mencionado, el personal considera que sus
labores son rutinarias, solo hacen sus funciones por cumplir y porque se consideran

personas que profesionalmente cumplen con lo que se les ordena.
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Figura 27. La evaluacion que se hace del trabajo, ayuda a mejorar la tarea
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 27 se puede observar que el 63% considera que muy poco ayuda a mejorar la
tarea la evaluacion que se hace, mientras que el 19% considera que no, el 10% es indiferente
a este indicador y el 8% considera que si ayuda a mejorar. Este resultado se debe a que los
supervisores tienen que recurrir al administrador para que €él pueda guiarlos en hacer bien
sus labores. Sin embargo, ellos nos comentan que todos los dias antes de ingresar a sus
labores, los supervisores se retinen con ellos (Turno dia y turno diurno se reinen en la tarde)
para poder explicarles lo que va sucediendo en el transcurso del dia, pero normalmente ellos
tienen temor a participar porque piensan que diran algo mal o simplemente no consideraran

su opinion.
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Figura 28. Se reciben capacitaciones para realizar el trabajo
Fuente: Elaboracidn propia
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En la figura 28 se puede observar que el 46% considera que si se reciben capacitaciones, el
19% considera que no, el 18% considera que muy poco y el 17% es indiferente a este
indicador.

Estos resultados se pueden explicar también con la figura 27, ya que anteriormente se
menciond, que los supervisores hacen reuniones con todos los agentes de seguridad todos
los dias por las tardes para informarles lo que va sucediendo en el dia, y asi mismo se le

comunica a la administradora.
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= Ninguna o nunca
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Figura 29. Las responsabilidades del puesto estan claramente definidas
Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 29, se puede observar que el personal considera que muy poco o casi nunca
estan claramente definidas las responsabilidades en un 37%, ya que si bien es cierto los
supervisores hacen las capacitaciones para que tengan en cuenta lo que ha transcurrido en
el dia, muchas veces no son entendidas y es por eso que se presentan los problemas en la
organizacion, lo que se debe a que no existe una buena comunicacion entre el supervisor y
el agente.

Sin embargo, se puede observar que el 3% si considera que se estan siendo claramente
definidas y el 6% considera que totalmente lo hacen, a lo que llegamos a la conclusion que
solo son los supervisores y el administrador que consideran que estan haciendo bien sus

labores, lo que requiere aplicar una propuesta de mejora.
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Figura 30. Se dispone de un sistema para el seguimiento y control de las actividades.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 30 se puede observar que el 73% del personal aprecia que hay un regular
sistema para el seguimiento y control de las actividades, un 18% del personal considera que
existe poco seguimiento para el control de actividades. Los vigilantes aprecian que se
deberia mejorar el sistema para que exista un buen control y manejo de las actividades, para

asi aumentar la eficiencia y eficacia en el trabajo.
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Figura 31. Existen normas y procedimientos como guias de trabajo.
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 31 se puede apreciar que el 18% del personal considera que hay inexistencias
de normas o procedimientos como guias de trabajo, asimismo el 73% aprecia que existe un
nivel regular de normas que sirva de guia en el trabajo. Segun nos informaron los vigilantes
perciben que las normas y procedimientos no se encuentran tipificados y que los

procedimientos de trabajo se realizan en base a situaciones de contingencia (decisiones
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reactivas), en donde entra a tallar el criterio del trabajador para enfrentarse al problema que

se da en el entorno.
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Figura 32. Los objetivos del trabajo estan claramente definidos.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 32, observamos que el 37% de los empleados encuestados considera que hay
poca claridad en los objetivos del trabajo, asimismo 37% de los agentes percibe que no hay
ninguna claridad en los objetivos planteados. Los resultados de este indicador se reflejan
en consecuencia de no tener una elevada interaccion entre jefe y colaborador, factor

importante para poder comunicar los objetivos que quiere cumplir la empresa.
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Figura 33. El trabajo se realiza en funcion a métodos o planes establecidos
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 33, se puede apreciar que un considerable 50% del personal considera poco el
trabajo que se realiza en funcion a métodos o planes establecidos, y el 32% de los
trabajadores opinan que hay un nivel regular en cuanto a métodos o planes establecidos.
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Segun nos informaron los agentes de la empresa, Resguardo y Custodia esta en proceso de
elaboracion de un manual de organizaciones y funciones, consideran importante tener

conocimiento del MOF para llevar a cabo un buen trabajo.
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Figura 34. Existe un trato justo en la empresa
Fuente: Elaboracidn propia

En la figura 34, se puede observar que el 55% del personal considera que existe un trato
desigual en la empresa, el 19% consideran que no reciben un trato justo en su labor de
trabajo. El personal coment6 que no recibian apoyo en cuanto a remuneraciones,

flexibilidad de horarios y beneficios para el desarrollo personal.

4.4 Comunicacion
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Figura 35. Se cuenta con acceso a la informacidn necesaria para cumplir con el trabajo
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 35 podemos observar que el 74% de los trabajadores de la empresa consideran
que hay un regular acceso a la informacién necesaria para cumplir con el trabajo
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encomendado por sus superiores, mientras que el 18% del personal perciben que cuentan
con poca informacion. Los entrevistados comentaron que no tienen acceso facil a la
informacion basica para cumplir con sus labores, pues la empresa no cuenta con ella, no es
que no quiera darsela, sino que el nivel de desorden es alto y sus superiores generalmente
no consideran relevante guardar informacién que ellos no consideran necesaria, pero a

veces para ellos, los trabajadores, es importante para el desarrollo de sus actividades.
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Figura 36. En mi trabajo, la informacion se transmite adecuadamente
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 36, se puede observar que el 66% del personal les genera indiferencia este
indicador, y el 21% de los trabajadores opinan que se transmite inadecuadamente la
informacion en el trabajo. Segun los encuestados, nos comentaron que en la organizacion
las personas son muy recelosas con su trabajo, les es dificil cooperar y compartir recursos,
especialmente la informacion necesaria para la realizacidn de sus actividades dentro de la

empresa.
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Figura 37. En los grupos de trabajo, existe una relacion agradable
Fuente: Elaboracidn propia

52



En la figura 37, el 63% de los trabajadores consideran que hay poca relacion agradable en
los grupos de trabajo, y el 19% perciben que no hay relacién agradable entre los comparieros
de trabajo. El motivo de estos resultados es que el personal no confia mucho entre ellos, y
un poco menos en sus jefes y/o supervisores, pues sienten que no los apoyan lo suficiente

para alcanzar los objetivos de la organizacion.
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Figura 38. Existen suficientes canales de comunicacion
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 38, se puede observar que el 46% del personal consideran que si existen
suficientes canales de comunicacion, el 37% del personal opina lo contrario. El personal
encuestado comentd que, aun existiendo canales de comunicacion, no se usan

adecuadamente para la transmision de informacion.

= Mucho

= Ninguna o nunca
= Poco

 Regular

® Todo o siempre

Figura 39. Es posible la interaccidn con personas de mayor jerarquia
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 39, se puede observar que el 37% consideran que hay poca interaccion con
personas de mayor jerarquia, asimismo el 37% del personal opina que no existe interaccion
con personas de mayor jerarquia. Los resultados de este indicador reflejan el trabajo
individual y la poca conexion entre los colaboradores de la empresa, es por ello que, en los
indicadores anteriores, la mayoria del personal considera bajo la fluidez de informacion y

la poca claridad de los objetivos definidos de la empresa.
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Figura 40. En la institucion, se afrontan y superan los obstaculos.
Fuente: Elaboracidn propia

En la figura 40, se puede observar que el 73% del personal es indiferente a este indicador,
el 18% opinan que hay un bajo nivel en la superacion de obstaculos. Los resultados reflejan
que, debido a las ineficiencias de métodos de trabajo, acceso de informacidn y las relaciones
poco armoniosas entre comparieros de trabajo, dan como producto a que no se confronten

ni se superen los objetivos de manera adecuada.
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Figura 41. La institucion fomenta y promueve la comunicacion entre todos
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 41, se puede observar que el 73% del personal son indiferentes a este indicador,
el 18% de los trabajadores consideran que la empresa no fomenta y promueve
adecuadamente la comunicacion entre todos.

Seguln los encuestados no existen suficientes canales de comunicacion entre ellos y sus
jefes. Ademads, comentaron que la misma Administracion, no fomenta la comunicacién
directa, sincera, clara, concisa y completa sobre los temas fundamentales de trabajo, es decir

gue no promueve la comunicacion asertiva positiva.
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Figura 42. El supervisor escucha los planteamientos que se le hace
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 42, se puede observar que el 70% del personal considera que el supervisor
escucha poco los planteamientos que se le hace, y en un bajo porcentaje del 18% opina que
escucha en un nivel regular los planteamientos que se le realiza al supervisor. Esto
definitivamente genera un clima laboral negativo, pues se observa que el superior no busca
el involucramiento y menos el compromiso del trabajador con la empresa.
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Figura 43. Existe colaboracidn entre el personal de las diversas oficinas
Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 43, se puede observar que el 45% del personal considera que poca colaboracion
entre el personal de las diversas oficinas, y el 39% son indiferentes a este indicador. Existe
coherencia entre este indicador y los anteriormente planteados, ya que si hubiera
colaboracion entre el personal de las diversas oficinas existiera fluidez de informacion, y se

contaria con una comunicacion asertiva positiva dentro de un buen clima laboral.
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Figura 44. Se conocen los avances en otras areas de la organizacion
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 44, se puede observar que el 55% del personal conocen poco los avances en
otras areas de la organizacion, y el 19% desconoce dichos avances. La manera de trabajo
en la empresa es muy desordenada y la falta de informacién y comunicacion hace que los

colaboradores desconozcan los avances y procesos para la continuidad del trabajo.

4.5 Condiciones laborales
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Figura 45. Los compafieros de trabajo se ayudan entre ellos
Fuente: Elaboracidn propia
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En la figura 45, se puede observar que el 74% del personal son indiferentes a este indicador,
el 18% de los trabajadores perciben poca ayuda entre ellos. Debido a la poca interaccion
entre los compafieros de trabajo y al interés propio de mantenerse en la empresa sin
problemas, existe poca colaboracion cuando alguien requiere ayuda, la persona tiene que
arreglar sus propios asuntos.
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Figura 46. Los objetivos de trabajo son desafiantes.
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 46, se puede observar que el 32% del personal concibe que los objetivos del
trabajo no son desafiantes, asimismo, el 33% consideran que son pocos desafiantes. Debido
a que no tienen claro los objetivos definidos por la empresa, no les parecen atractivos,

retadores ni competentes los objetivos.
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Figura 47. Los trabajadores tienen la oportunidad de tomar decisiones en tareas de
responsabilidad.
Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 47, se puede observar que el 76% tienen pocas oportunidades de tomar
decisiones en tareas de responsabilidad, en una cifra baja el 9% se muestra indiferente. Los
casos o situaciones de contingencia que requieren una menor responsabilidad intervienen

los agentes, si el caso es grave, intervienen los supervisores.
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Figura 48. El grupo con el que trabajo, funciona como un equipo bien integrado.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 48, se puede observar que el 46% del personal considera que trabaja en un
equipo bien integrado, el 18% de los trabajadores opinan lo contrario. El 46% en su mayoria
son colaboradores que trabajan en turno mafiana, en cambio, el 18% son trabajadores de

turno noche.

® Mucho
= Ninguna o nunca
= Poco
Regular
® Todo o siempre

Figura 49. Se cuenta la posibilidad de realizar el trabajo lo mejor que se puede.
Fuente: Elaboracién propia

En la figura 49, se puede observar que el 45% de los trabajadores se muestra indiferente a
este indicador, el 46% considera que es poca la posibilidad de realizar el trabajo lo mejor

que se pueda. El porcentaje del 37% son trabajadores de turno noche son quienes consideran
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que hay pocas posibilidades de realizar un bien trabajo, estas son personas que laboran
durante el dia en varios trabajos, es por ello que la posibilidad de realizar adecuadamente

el trabajo en horario nocturno es bastante baja.

= Mucho
m Poco
= Regular

Figura 50. Existe un orden de los objetos que tienen a su alcance.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 50 se puede observar que existe un 73% que es indiferente a este indicador, el
18% considera que muy poco Yy el 9% considera que si existe un orden con los objetos que
tienen a su alcance para sus funciones.

Este resultado se da a pesar, de que a cada agente de seguridad se le otorga una vestimenta
cuando ingresa a laborar, asi mismo a algunos se les otorga un rpm para poder comunicarse
entre ellos por alguna urgencia, sin embargo, no toman muy en cuenta los recursos que se
les otorgan ya que consideran que eso es obligacion de la empresa y ellos solo se encargan
se utilizarlos sin dafiarlos en la medida de lo posible, sin mayores objetos que reportar en

su labor cotidiana.

1%

1%

= Mucho

= Ninguna o nunca
= Poco

= Regular

m Todo o siempre

Figura 51. La remuneracion es atractiva en comparacion con las de otras organizaciones.
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 51 se puede observar que el 64% considera que es muy poco atractiva, el 27%
es indiferente a este indicador, el 7% si considera que es atractiva, y solo el 1% considera
que totalmente lo es.

Este resultado se debe a que, si bien es cierto la empresa paga a sus trabajadores de una
manera puntual, y muchas veces antes del dia a depositar el pago de haberes, ellos nos
comentaron que antes de laborar en la empresa, las remuneraciones que recibian con la
anterior empresa aparte de que era muy poca, no eran canceladas a tiempo. Esto es algo a
favor de la empresa, pero consideran que en otras organizaciones pagan mas de lo que ellos
reciben, y sienten que para ellos deberia suceder lo mismo puesto que su labor es sacrificada

y necesitan satisfacer sus necesidades.

8%
5%
! = Mucho
' = Ninguna o nunca
S0% Poco
37%
Regular

Figura 52. Los objetivos del trabajo guardan relacion con la vision de la institucion trabajo

guardan relacion con la vision de la institucion.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 52 se puede observar que existe un 50% del personal que es indiferente a este
indicador, un 37% que considera que existe muy poca relacién, un 8% considera que si y
un 5 % no consideran que guarden relacion.

Este resultado es coherente con la respuesta anterior de la figura 7, debido a que como se
ha mencionado, los agentes reciben un manual de instrucciones donde se describe cada
objetivo, vision, misidn, sanciones, entre otras descripciones de la empresa, para que tomen

en cuenta en sus labores. Pero al ser indiferentes no tienen respuesta a ello.
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= Mucho

= Poco

= Regular

i Todo o siempre

Figura 53. Se dispone de computadoras, cAmaras, celulares para uso en el trabajo.
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 53 se puede observar que el 62% considera que, si existen los dispositivos de
tecnologias en la empresa, como ya se detallo los operadores de caAmara son encargados de
supervisar a través de las camaras, los agentes de seguridad (23) cuentan con un celular
rpm, que la empresa les ha otorgado para que se comuniquen entre ellos por si se presenta
algin problema, y ademéas por orden del administrador todos deben tener su nimero
telefonico para cualquier duda.

Ademas, en las oficinas administrativas de la empresa, se encuentran los equipos necesarios
para la redaccién de informes, u otros documentos que se encarga la secretaria. Como
podemos ver el 28% es indiferente a este indicador, debido a que los equipos celulares no
son para todos y es por ello que no tienen referencia a ello y en su caso, lo que esté

sucediendo deben comunicarselo a los supervisores de manera verbal.

= Mucho

# Ninguna o nunca
u Poco

© Regular

® Todo o siempre

Figura 54. La remuneracion esta de acuerdo al desempefio y los logros.
Fuente: Elaboracién propia
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En la figura 54 se puede observar que el 64% considera que las remuneraciones que ellos
reciben son muy bajas de acuerdo a lo que ellos realizan, ya que consideran que su trabajo
es muy sacrificado porque que estan 12 horas parados y depende de ellos la seguridad de
las personas que ingresan al Hospital, asi también como de los pacientes y los doctores, asi
como de los recursos que ingresan o automoviles que deben vigilar. Es por ello que ellos
sugieren que haya un cambio de sueldo pues la mayoria tiene hijos pequefios que necesitan

de ellos.

Al obtener dichos resultados en la encuesta se llevo a cabo la elaboracion de un resumen a

través de graficos de barras clasificados por cada dimension. Se muestran a continuacion:

Autorrealizacion

1%
= MUCHO
12%
= NINGUNA
33%
24% POCO
9 REGULAR

v

oos% = TODO/SIEMPRE

Figura 55. Autorrealizacion
Fuente: Elaboracion propia

Segln los resultados, los colaboradores de la Empresa de Resguardo y Custodia S.A.C.
opinan que las posibilidades de que el ambiente organizacional favorezca el desarrollo
personal y profesional son pocas, puesto que perciben que hay falta de interés del jefe, sienten
que su labor hara que ganen experiencia y aprenderan nuevos conocimientos del sector para
luego dirigirse a otra organizacion (ante las pocas oportunidades internas) donde puedan
crecer profesionalmente y generar mayores ingresos. Asimismo, se puede observar que los
jefes de dicha empresa no ejercen sus labores de manera que hagan que el empleado sienta
que puede crecer profesionalmente y esto hace que no genere resultados que los haga crecer

como organizacion y se sientan insatisfechos con su labor. Estos resultados se deben a que;
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si bien es cierto la empresa hace participar a algunos trabajadores, que generalmente son sélo
les jefes y supervisores de la organizacion; lo agentes no sienten un alto nivel de
involucramiento pues consideran que su opinidn no es muy escuchada, y que las decisiones
que se toman a veces no estan relacionadas con el entorno en que se estan presentando los

incidentes o hechos.

Involucramiento laboral

0%
u MUCHO
12%
: u NINGUNA
0 15%
45% POCO
S REGULAR
N 4 = TODO/SIEMPRE

Figura 56. Involucramiento laboral
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 56, los colaboradores se compromete con la organizacion y cumple las
actividades para el desarrollo de la institucion por obligacion, ya que se sienten en la
necesidad de mantenerse en el trabajo porgue son el sustento de su familia, cabe sefialar que
dicho personal nos comentd que ellos al realizar su labor son muy profesionales, y su
compromiso con la empresa es de término medio puesto que no se sienten totalmente
identificados, puesto que ellos realizan su labor como agente de vigilancia y nada mas, si
bien es cierto, su trabajo le entrega valor al servicio final que otorgan, sienten que la
empresa no valora su labor con respecto al esfuerzo que realizan trabajando 12 horas diarias
y con un solo descanso, que mayormente los de turno noche son los que mas complicaciones

tienen para no quedarse dormidos y cumplir bien sus funciones.

63



Supervision

1%

= MUCHO

= NINGUNA

u POCO

REGULAR

u TODO/SIEMPRE

Figura 57. Supervision
Fuente: Elaboracién propia

Los colaboradores aprecian que la supervision de los directivos y jefes dentro de la actividad
laboral no es la correcta, dado que perciben que no reciben apoyo y orientacion para las
tareas que forman parte de su desempefio diario. Este resultado es debido a que el agente
de seguridad debe informar al supervisor cada problema que suceda en el Hospital, a veces
no se llega a un comun acuerdo entre ambos y por tanto deben comunicarselo al
administrador para que sea él quien tome la decisién y de haber cometido algun error se le
sancione o se le coloque un memorandum.

Comunicacion

= MUCHO

1 NINGUNA

uPOCO
REGULAR

u TODO/SIEMPRE

Figura 58. Comunicacion
Fuente: Elaboracion propia

Los colaboradores perciben que existe poca interaccion con la alta direccion, asimismo
sienten que no son escuchados por el supervisor ante una sugerencia o problema, y que las

decisiones que los supervisores toman se tienen que cumplir al pie de la letra, asi sean
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acertadas o no , ademas, consideran que hay un regular acceso a la informacion necesaria
para cumplir con el trabajo encomendado por sus superiores. Los entrevistados comentaron
que no tienen acceso facil a la informacidn basica para cumplir con sus labores, no es que
no quiera darsela, sino que el nivel de desorden es alto y sus superiores generalmente no
consideran relevante guardar informacion que ellos no consideran necesaria, pero a veces
para ellos, los trabajadores, es importante para el desarrollo de sus actividades, como el
cuaderno de ocurrencias diarias, de control de personal, de ingreso y salida de vehiculos,
de ingreso y salida de bienes materiales, y de ingreso y salida del personal. Asimismo, un

canal de comunicacion por via RPM, a veces los supervisores no se atienden las llamadas.

Condiciones laborales

1%
= MUCHO
17%
. = NINGUNA
36% 8%

POCO
REGULAR

“ 39%

— m TODO/SIEMPRE

Figura 59. Condiciones laborales
Fuente: Elaboracién propia

En relacion con el indicador anterior, al no tener una comunicacion fluida con sus
supervisores y superiores, sienten que las condiciones laborales en que laboran no es
Optima, ya que la organizacion no provee los elementos materiales ni econédmicos, en éste

caso perciben un sueldo de S/.850.00 siendo inferior al sueldo basico.
Estudios cuantitativos:
Através de los resultados obtenidos se puede observar que la percepcion sobre aspectos
vinculados al ambiente de trabajo es baja o poco, segun los indices que se han tomado en

cuenta en la escala de medicién de las dimensiones del modelo CL-SPC, por lo tanto, el
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clima no es el adecuado para el crecimiento y desarrollo de los trabajadores, asi como de la
misma empresa, puesto que “las organizaciones actuales no solo buscan controlar la
produccion o procesos, sino que también desean generar acciones que permitan comprender
y desarrollar ain mas al valioso factor humano, ya que de este depende la permanencia o

declive de una organizacion” (Ramirez, 2015).

En referencia a la dimensién Autorrealizacion, “Es algo que buscamos las personas
en su mayoria, se trata de llegar a obtener logros de modo que podamos sentir que estamos
siendo quienes sabemos que podemos ser y quienes queremos ser” (Salvati, 2013). Sin
embargo, en la empresa, la mayor parte de los colaboradores perciben que la empresa no les
da oportunidades de progreso. En muchas ocasiones los trabajadores consideran que cumplen
su labor solo por necesidad, y no consideran su trabajo para desarrollarse como profesionales
puesto que lo que ellos quieren es adquirir experiencia para poder ir a otra organizacion donde
se sientan mejor. Ademas, consideran que cada tarea es rutinaria y limitada, y no son
reconocidos sus logros o éxitos haciendo que el colaborador no pueda desarrollar sus

capacidades de creatividad para con la empresa.

Asi mismo, sienten que la jefa, en este caso la administradora no escucha sus opiniones
pues en una junta con los supervisores son ellos quienes llegan a acuerdos para tomar una
decision frente a incidencias, y es por eso que muchos de los trabajadores sienten temor en
expresar lo que sienten o indiferencia ya que no pueden llegar a la solucion que ellos quisieran

y ven mas justa.

En referencia a la dimension de Involucramiento laboral, “Se refiere a escuchar la
voz del colaborador y hacerlo participe de la mejora del ambiente laboral o del propio
trabajo” (Amozorrutia, 2016). Sin embargo, la investigacion desarrollada muestra que, en la
empresa estudiada, los colaboradores no se encuentran totalmente identificados, no conocen
la misién y vision de la empresa, ni los objetivos propuestos, asimismo, no hay compromiso
para cumplir con sus actividades y generar el desarrollo de organizacion de seguridad y
vigilancia. En ese sentido, resulta como factor critico la poca participacion que tienen los
colaboradores en la elaboracién de los objetivos; es decir, no se encuentran satisfechos con
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solo ejecutar, también tienen disposicidn para promover iniciativas propias en beneficio de
la institucion; sin embargo, sienten que no pueden hacerlo ya que no se toman en cuenta sus

opiniones ni sugerencias.

En cuanto a la Comunicacion en la organizacion, “Es una importante herramienta de
mucho aporte laboral en la actualidad que da lugar a la transmision de la informacién dentro
de las organizaciones para identificar los requerimientos y logros de la organizacion y los
colaboradores de la misma” (King, 2012). Sin embargo, se puede observar que los puntos
mas criticos relacionados con ello son: en primer lugar, el manejo de informacidn, puesto
que existe un bajo grado de fluidez de la informacion de arriba hacia abajo en la estructura

de la organizacion.

Los colaboradores son muy recelosos con su trabajo, por lo que es dificil cooperar y
compartir recursos, creando una relacion poca agradable entre ellos. En base a lo presentado
en los parrafos anteriores, podemos afirmar que todo esto también justifica el bajo nivel
existente en la dimension referida a la comunicacion entre los trabajadores de la empresa

Resguardo y Custodia SAC-Chiclayo.

En cuanto al aspecto de la Supervision, “Se requiere: planear, organizar, dirigir,
ejecutar y retroalimentar constantemente, asi mismo, nos pide constancia, perseverancia y
dedicacion aunado a la necesidad de contar con habilidades interpersonales” (Gestiopolis,
s.f). Sin embargo, esto es critico para la toma de decisiones, en este sentido los agentes no
tienen autonomia para decidir ante una situacion engorrosa, tiene que informar a los
supervisores o0 agentes de alto mando, tampoco se toma en cuenta las sugerencias o reclamos
existentes. Por ultimo, el entrenamiento, si bien es cierto que reciben charlas, no cuentan con
los equipos suficientes que permiten a los agentes desarrollar bien su trabajo, al carecer de

ellas el nivel de logro en el desarrollo del trabajo es bajo o poco.

Para el andlisis del factor supervision, se ha tomado en cuenta las apreciaciones que los

colaboradores perciben respecto a la supervision de la actividad laboral que desarrollan por
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parte de sus superiores, asi como también con relacion al apoyo y orientacién que se les

brinda para la realizacion de las tareas que forman parte de su desenvolvimiento diario.

La situacion critica a describir dentro de este factor, se configura cuando los
colaboradores manifiestan que no existe por parte de los superiores un reconocimiento de los
diferentes logros que alcanzan cada uno de ellos, indican también que los supervisores no los
ayudan en los problemas que puedan tener en situaciones dificiles, adicionalmente, perciben
que la organizacion no mejora los métodos de trabajo en el proceso de resguardo y vigilancia,
por méas que han dado sugerencias para que haya una mejora y corrijan los errores existentes,
sin embrago, no han tomado en cuenta dichas propuestas, lo que genera la sensacién de que
no existe supervision o que no se les brinda un apoyo y una orientacion necesaria; es decir,

los colaboradores no logran identificar cudndo han cometido un logro y cuando no.

Respecto a las Condiciones laborales, un punto critico es el reconocimiento, los
colaboradores perciben que el tipo de reconocimiento y compensacion aplicado en la
organizacion no es satisfactorio para ellos, puesto que consideran injusto el sueldo que

reciben (S/850) en relacion a las 12 horas que trabajan.

En este caso, los colaboradores cuentan con poca interaccion entre ellos mismos puesto
que solo hay un interés propio por seguir en la organizacion, los turnos de dia y noche
conocen sus funciones, pero tal y cual ellos han recibido la informacién y es en el turno
diurno donde las funciones se cumplen mejor que en el turno nocturno, ya que se han visto
muchos casos de ausencia de personal o de personal siendo sorprendido durmiendo. Ademas,
se les entregan dispositivos moviles para que puedan comunicarse entre ellos pero solo en
zonas estratégicas.

En el caso especifico de las remuneraciones, ellos consideran que son muy bajas,
debido a que ellos laboran 12 horas diarias, antes el pago era de S/.1200.00 el cual se ha
reducido, considerando ademas los descuentos segun el sistema pensionario en el que se

encuentren, aunque si reciben un bono por asignacion familiar pero que es solo de S/.85.00.
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Finalmente, se ha afirmado que el compromiso de todos los trabajadores en la mejora
del clima laboral, se refiere al grado con el cual estos procesos analizados son trasladados
hacia los niveles mas bajos de la organizacion. Entre mayor énfasis de estos procesos mas
influencia positiva hay sobre el compromiso de mejora, con los esperados efectos sobre el
mejoramiento de la calidad, reduccion de ausentismo y rotacion de personal y mejorar el

problema de la solucion y toma de decisiones (Lawler E. I., 1986).

V. Propuesta

En la presente investigacion, la propuesta no tiene validez debido a que la empresa quebro
el 12 de mayo del 2017, los motivos del declive fue la falta de pago por parte del Hospital
Regional de Lambayeque, no habia suficiente fondo publico para cubrir el pago con la empresa
prestadora de Seguridad y Vigilancia, por ende, al quedar endeudada la empresa, también,

quedo en deuda con los colaboradores de ella.

VI. Conclusiones

Se concluye que el clima laboral en la empresa Resguardo y Custodia S.A.C ubicada en la
ciudad de Chiclayo, se encuentra en un nivel bajo, porque no satisface las necesidades personales
como la autorrealizacion en el desarrollo personal y profesional, ya que sienten que en la empresa
no hay linea de carrera, asimismo se sienten inferiores y afecta la moral de los colaboradores, en
consecuencia, esto es algo negativo para la organizacion puesto que depende mucho del clima

laboral para que la empresa se desarrolle, tanto ella como sus empleados.

En cuanto a la dimensidn Autorrealizacion, su nivel también es bajo; es decir, es negativo para
la organizacion, ya que los trabajadores solo buscan ganar experiencia para mas adelante recurrir
a otra empresa del mismo rubro donde puedan reclutarlos, tener mejores beneficios y desarrollar

sus capacidades creativas e innovadoras.
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En referencia a la dimension Involucramiento Laboral, se precisa que también tiene un nivel
bajo por lo que para la organizacion es negativo en el aspecto que los trabajadores no seguiran en

la empresa porque les gusta o motiva, sino solo para solventar sus necesidades economicas.

De otro lado, la dimensidn Supervision, también se encuentra en un nivel bajo generando que
la empresa no pueda ofrecer un servicio de calidad como el que espera a través de sus trabajadores.

Dado que los niveles de direccion son bastante desordenados.

Con respecto a la dimension Comunicacion, se encuentra en un nivel bajo generando falta de
fluidez entre la informacion que se da al administrador, supervisores y agentes de seguridad por la

falta de confianza y la poca generacion de canales de comunicacion verticales como horizontales.

Por Gltimo, en la dimension Condiciones Laborales, se observa que el nivel es bajo por lo que
perjudica tanto a los trabajadores como a la empresa ya que genera un ambiente en el que no se
sienten satisfechos con su labor ni con las retribuciones materiales que reciben por parte del

empleador.

VII. Recomendaciones

De acuerdo a la dimension Autorrealizacion, es necesario que los directivos tengan un
proceso de coaching personal, para tener un liderazgo mas asertivo y puedan comunicarse mejor
con sus dirigidos, del mismo modo, dicho proceso de coaching debe ser extensivo a los trabajadores
de la empresa.

Posteriormente, se recomienda a la empresa desarrollar un nuevo plan estratégico en donde se
involucre a todos los trabajadores y de esta manera puedan participar para lograr un compromiso
con la organizacion.

Ademas, la empresa debe generar objetivos retadores para los trabajadores que puedan ser
aceptados por ellos. Por otro lado, la empresa debe ordenar cada actividad establecida para ellos,
para que cada uno sepa cudl es su funcion tanto en el turno diurno como el nocturno.

Debe existir un programa de reconocimiento del empleado, de manera individual y de equipo, de

forma que el logro de metas no sea solo personal sino a nivel de compromiso del equipo, con
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objetivos claros y cuantificables, que sea medibles y con una clara orientacion a los objetivos de la

empresa.

En referencia a la dimension Involucramiento laboral, se debe motivar el compromiso
afectivo del trabajador, apreciar y aprobar las actitudes creativas, de superacion, competencias
personales, técnicas y directivas que permite una total identificacion de los colaboradores con la
empresa, para enfrentar las actividades diarias y la toma de decisiones adecuadas; por ende, crecer,
madurar y progresar profesionalmente. Ademas, se debe mejorar las relaciones interdisciplinarias
a través de la revision y anélisis de normas y de metas donde haya participacion de los
colaboradores. Asi mismo, lograr la participacién del grupo en el andlisis del manual de funciones,
precisando y respetandolo; aceptando la diversidad de opiniones en la discusion del mismo.; con
el fin de poder mejorar la percepcion de si mismo, de su trabajo y de su organizacion, y por ende

sentirse mas identificado.

Respecto a la dimension Supervision, se recomienda a nivel de jefatura: Evaluar
semestralmente el clima laboral, y establecerlo como un indicador de gestion para el departamento
de recursos humanos de la empresa, ya que permitira conocer el impacto de los cambios percibidos
por cada colaborador. Por otro lado, se debe sensibilizar y recompensar la labor de cada trabajador

destacando sus logros de forma publica.

En cuanto a la dimension Comunicacion, para el desarrollo de habilidades de canales de
comunicacion tanto ascendentes como descendentes se debe generar varios talleres de
comunicacion efectiva donde participe todo el personal de la organizacion como son los agentes
de seguridad, operadores de camara, administrador y asistente administrativa; esto hara que exista
un alto nivel de fluidez entre todos. Se incluiran talleres de sensibilidad para disminuir el nivel de
desconfianza entre los comparieros y superiores, de esta manera el administrador y los supervisores
se preocuparan por entregarles a los agentes de seguridad y operadores de camara la informacion
necesaria para la realizacion de sus funciones en la empresa generando equipos de trabajo

eficientes.
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Por ultimo, en la dimension Condiciones laborales, para optimizar las habilidades, actitudes
y conocimientos de los trabajadores se recomienda generar un programa de capacitacion para todos
los colaboradores de la organizacion para que sepan utilizar de manera adecuada cada recurso ya
sea tangible como intangible, como es el uso de armas, el cual los trabajadores que cuentan con
licencia para su uso sepan que deben contar con diversos requisitos para contar con una a su
disposicion. Respecto a las remuneraciones, la empresa debe elevar los niveles de pago de haberes
del personal revisando los escalafones salariales, ademas se debe establecer un sistema de
incentivos a todo el personal de la empresa donde los trabajadores tengan claro los objetivos y
metas para asi generar altos niveles de motivacién y los trabajadores sientan tranquilidad para
enfocarse en sus labores con su mejor desempefio ya que estaran satisfechos econémicamente en

sus necesidades.
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IX. Anexos

Anexo N°01: Encuesta

Encuesta N°

La presente encuesta es para determinar el Clima laboral de la empresa Resguardo y Custodia
S.A.C Chiclayo en el Hospital Regional Lambayeque. Cabe mencionar que esta investigacion
tendra fines estrictamente académicos. Marca con una X la respuesta con la que estés de acuerdo
en una escala del 1 al 5, se te pide no dejes ninguna pregunta sin calificar.

1) Sexo:

a) Masculino
b) Femenino

2) Edad:

a) De 18 a 25 arios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a 45 afios
d) De 46 a 55 afios
e) De 56 afios a mas

3) Hijos:

a) Si
b) No

4) Turno:

a) Dia
b) Noche



1. Autorrealizacion

Item

Afirmacion

Ninguna o
nunca

Poco

Regular o
algo

Mucho

Todo o
siempre

Existen oportunidades de progresar
en la intuicién

El jefe se interesa por el éxito del
empleado.

Se participa en definir los objetivos
y las acciones de lograrlo.

Se valora los altos niveles de
desempefio.

Los supervisores expresan
reconocimiento por los logros.

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

Los jefes promueven la
capacitacion que se necesita

La empresa promueve el desarrollo
del personal.

Se promueve la generacion de ideas
creativas o innovadoras.

10

Se reconocen los logros en el
trabajo.
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2. Involucramiento laboral

. - Ninguna o Regular o Todo o
Item Afirmacion g Poco g Mucho .
nunca algo siempre
Se siente compromiso con el éxito
1 | enlaorganizacion.
2 Cada trabajador asegura sus niveles de
logro en el trabajo.
3 Cada empleado se considera factor
clave para el éxito de la organizacion.
4 Los trabajadores estan comprometidos
con la organizacion
5 En la oficina se hacen mejor las cosas
cada dia.
6 Cumplir con las tareas diarias en el
trabajo, permite el desarrollo personal
7 Cumplir con las actividades laborales
es una tarea estimulante
Los productos y/o servicios de la
8 | organizacion, son motivo de orgullo
personal.
9 Hay clara definicidon de mision, vision
y valores en la institucion.
10 | La organizacion es una buena opcién
para alcanzar calidad de vida laboral.
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3. Supervision

Item Afirmacion Ninguna o Poco Regular o Mucho TOdO 0
nunca algo siempre

El supervisor brinda apoyo para

1 | superar los obstaculos que se
presentan.
En la organizacion se mejoran

2 | continuamente los metodos de
trabajo.
La evaluacion que se hace del trabajo,

3 | ayuda a mejorar la tarea.

4 | Se recibe la preparacion necesaria para
realizar del trabajo.

5 Las responsabilidades del puesto estan
claramente definidas.
Se dispone de un sistema para el

6 | seguimiento y control de las
actividades.
Existen normas y procedimientos

7| como guias de trabajo.

8 Los objetivos del trabajo estan
claramente definidos.

g | El trabajo se realiza en funcion a
métodos o planes establecidos.

10 | Existe un trato justo en la empresa.
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4. Comunicacion

. . Ninguna o Regular o Todo o
Item Afirmacion g Poco g Mucho .
nunca algo siempre
Se cuenta con acceso a la
1 informacion ~ necesaria  para
cumplir con el trabajo.
2 En mi oficina, lainformacion fluye
adecuadamente.
En los grupos de trabajo, existe una
3 relacion armoniosa.
4 Existen suficientes canales de
comunicacion.
5 Es posible la interaccion con personas
de mayor jerarquia.
6 | En la institucion, se afrontan y
superan los obstéculos.
La institucién fomenta y promueve la
7 comunicacion interna.
8 El supervisor  escucha los
planteamientos que se le hace.
9 Existe colaboracion entre el personal
de las diversas oficinas.
10 | Se conocen los avances en otras areas
de la organizacion
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5. Condiciones laborales

Item Afirmaciéon Ninguna o Poco Regular o Mucho TOdO 0
nunca algo siempre

1 Los compafieros de trabajo
cooperan entre si.

2 Los objetivos de trabajo son
retadores.
Los  trabajadores tienen la

3 oportunidad de tomar decisiones en
tareas de responsabilidad.

4 El grupo con el que trabajo, funciona
COmMO un equipo bien integrado.

5 Se cuenta la posibilidad de realizar el
trabajo lo mejor que se puede.

6 Existe buena administracion de los
recursos.
La remuneracion es atractiva en

7 comparacion con la de otras
organizaciones.
Los objetivos del trabajo guardan

8 relacion con la vision de la
institucion.

9 Se dispone de tecnologia
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