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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo medir el nivel de desempeiio
laboral en conductores de Lima Metropilitana, para elaborar una propuesta
motivacional en funcién a las necesidades, que ayude a mejorar el desempefio
laboral, y por ende tener conductores mas satisfechos y lograr una estabilidad
laboral en el rubro de transporte. La poblacion de estudio esta conformada por
400 conductores y se trabajo con una muestra de 200, el disefio es: no
experimental, tipo: descriptivo y método cuantitativo. El instrumento fue un
cuestionario que consto de 30 preguntas, que son divididas en 3 dimensiones
segun nuestro estudio, las mismas que seran a la escala de Likert, Como
resultados podemos mostrar que a la poblacion evaluada en cuanto al
consolidado de las tres dimensiones se obtuvieron los siguientes resultados: en
Calidad de Servicio, el porcentaje mas alto corresponde: A veces con un 51%.
En cuanto a la dimension Labor de Equipo, se encuentra un porcentaje alto en
dos alternativas 32% Regularmente y 33% Siempre y finalmente el la dimension
Logros Laborales corresponde a su porcentaje mas alto a Rara vez con un
29.50%.llegando a la conclusién que el nivel de desemperio laboral segun los

resultados estadisticos concluimos que es intermedio.

Palabras Clave: Conductores, desempefio laboral, motivacién, Calidad de

servicio, Labor de equipo, Logros laborales.



Abstract

The objective of this research is to measure the level of work performance in
Metropolitan Lima drivers, to elaborate a motivational proposal based on the
needs, which helps to improve work performance, and therefore have more
satisfied drivers and achieve job stability in the transport item. The study
population consists of 400 drivers and we worked with a sample of 200, the
design is: non-experimental, type: descriptive and quantitative method. The
instrument was a questionnaire consisting of 30 questions, which are divided into
3 dimensions according to our study, which will be on the Likert scale. As results
we can show that the population evaluated in terms of the consolidated three
dimensions were obtained the following results: in Quality of Service, the highest
percentage corresponds: Sometimes with 51%. Regarding the Teamwork
dimension, a high percentage is found in two alternatives 32% regularly and 33%
always and finally the Labor Achievement dimension corresponds to its highest
percentage to Never with 29% and rarely with a 29.50%. Arriving at the
conclusion that the level of labor performance according to the statistical results

we conclude that it is intermediate.

Keywords: Drivers, work performance, motivation, quality of service, teamwork,

work achievements.



INTRODUCCION

La presente tesis es una investigacion que tiene como objetivo medir el nivel de
desempeiio laboral en conductores de una empresa de transporte. Para la
contribucion de datos estadisticos sobre el tema y la creacion de un plan de
intervencidon que permita a los trabajadores tener una mejor motivacion de esta
manera se espera evitar o disminuir el tema del ausentismo y rotacién del

personal y mejorar la productividad.

Este trabajo presenta los siguientes capitulos:
En el capitulo | se presenta el problema de investigacion, encontrando
asi el planteamiento del problema, la descripcion de la realidad
problematica, formulacion del problema, objetivos generales vy
especificos, también tenemos la justificacion e importancia.
En el Il capitulo se aborda el marco tedrico, desarrollando asi los
antecedentes del estudio tanto internacional como nacional, las bases
tedricas — cientificas de la variable y la definicion de conceptos.
En el Il capitulo se desarrolla el tipo y disefio de la investigacion, la
poblacién y muestra, las técnicas de instrumento.
En el capitulo IV se abordan los resultados, se hace la presentacion de
los mismos en los niveles descriptivos, incluimos las conclusiones y
recomendaciones.
En el capitulo V se presenta un plan de intervencion de acuerdo a los

resultados de dicha investigacion.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de larealidad problemética
El desempefio laboral en la actualidad, es un indicador fundamental en el
desarrollo de la funcionalidad de las empresas, por lo que es de suma
importancia en el desarrollo personal y econémico de la institucién, en tal
sentido las dificultades para gestionar correctamente las demandas del
mercado de trabajo, y nuestras propias capacidades, son fuente objetiva

del desempefio laboral. (Valencia, 2005)

A nivel internacional, segin OIT! sefiala que, en América Latina y el
Caribe (2015) las nuevas actitudes que requiere la actual demanda
laboral ha profundizado sus efectos negativos y ha llevado a un aumento
de la tasa de desocupacion, de los jévenes y mujeres en algunos paises
de la regién, Es importante sefalar, en cualquier caso, que existen
muchas disparidades entre los paises de la region. (OIT, 2015). En los
datos se puede apreciar, un fuerte aumento de la tasa de desocupacion
en Brasil, y demés paises latinoamericanos. Los indicadores de mercado
laboral tienen indices diferenciados entre subregiones, inclusive esto se
refleja también al interior de las subregiones.

Existen datos que reflejan que son varios los estados que presentan
deficiencias en su mercado laboral, siendo Brasil quien determina el
promedio resultante. Independientemente de Brasil, los demas paises de
Latinoamérica y el Caribe han experimentado al igual un incremento en
su tasa de desempleo (de 57,6% a 57,9%) entre los tres primeros
trimestres de 2014 y 2015. (El Financiero., 2015)

Los indices de desocupacién subieron de 6,8% a 7,6% al compararlos con
la informacién correspondiente al tercer trimestre de 2015 datos que
incluyeron ademas a los paises andinos. La desocupacion subié en el

Caribe de 8,2% a 8,5% y en los paises de Centroamérica de 6,1% a 6,7%.

! Organizacion Internacional del Trabajo
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Y es en México, donde la desocupacion sube de 4,4% a 7,0% a nivel
nacional en donde se da a notar mas el aumento el bajo nivel de
desempeiio laboral. (OIT, 2015)

Los datos recientes que brinda el INEI en el Peru sefialan que la tasa de
desempleo se ubicé en 6,6% entre los meses marzo y mayo del 2017, el
siendo este el mas bajo registrado en los Ultimos cuatro meses,
demostrando una tendencia descendente. En el trimestre movil marzo a
mayo del 2017 el empleo adecuado en la actividad de Comercio
incrementd en 2,9%, lo que representd 13.500 personas, sin embargo,
cayé en Construcciéon (-8,6%), Manufactura (-7,6%) y en Servicios (-
0,3%).

Un tema de importancia para esta tesis es que razones influyen para el
buen desempefio laboral, y es necesario para ello mencionar los aspectos
negativos como son las razones del porqué los empleados faltan a
trabajar; segun la encuesta realizada por Kronos “Encuesta Global de
Ausentismo” determinaron que las razones son: ya sea por estrés, porque
no les gusta su trabajo, saben que cometieron errores o para atender

asuntos familiares.

En tal sentido, son los colaboradores que laboran en un ambiente dificil,
pesado y, que si no fuera porque realmente necesitan el trabajo,
preferiian otro empleo. En pocas palabras, estas situaciones
desfavorables en una empresa hablan del ambiente de trabajo en el cual
se desarrollan los colaboradores y de su repercusion directa en la manera

como el colaborador desempefia sus labores.

Ademas, como se menciona en un articulo publicado por CNN expansion
(2010), “La desmotivacion laboral dentro de la empresa se da entre otras
cosas por: la falta de objetivos o retos, ausencia de un plan de desarrollo
profesional para el colaborador, monotonia, estrés, exceso de trabajo,
mala relacién con los jefes o comparfieros de la empresa, trabajo mal

remunerado, que el jefe no sepa escuchar, poco o nulo reconocimiento,
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lider incompetente y falta de comunicacion interna”. (Pérez & Verastegui,
2013)

A nivel nacional segun Ministerio de Trabajo “Los principales problemas
gue refieren los colaboradores son el alto nivel de estrés, conflictos
interpersonales, frustraciones, falta de feedback (retroalimentacion) con el
colaborador y poca o nula expectativa laboral en la organizacion”. Las
cuales traen como consecuencia un colaborador frustrado e insatisfecho
por lo gue muestran como resultado un bajo nivel de desempefio. (Steven,
et al, 2000)

En cuanto al rubro de transporte, la expansiéon de la demanda interna
favorecié el aumento del empleo urbano en el 2014, tanto en Lima
Metropolitana (8,6%) como en el resto de ciudades urbanas (7,2%). El
mayor dinamismo del empleo formal registrado en Lima Metropolitana,
revierte la tendencia registrada el periodo 2004 y 2006, en la cual se
observd un aumento mas notable del empleo formal en limay en el resto
de zonas urbanas. Nota: La variacion anual del empleo es el promedio del
indice de un afo respecto al promedio del afio anterior. Fuente: MTPE-
Programa de Estadisticas y Estudios Laborales (PEEL). Encuesta

Nacional de Variacibn Mensual del Empleo

Asi pues cuando la organizacién no siente la necesidad de contar con un
especialista para que analice las condiciones de trabajo, identificando los
aspectos estresantes y producir los cambios correspondientes, los
trabajadores probablemente sufririan consecuencias graves en su salud
psicoldgica y fisica como: aumento de la tasa cardiaca, la presion arterial,
la sudoracion del ritmo respiratorio, la tension muscular, asi como de los
niveles de adrenalinay noradrenalina, incremento de los niveles de azucar
en la sangre, aumento de los niveles de corticoides, inhibicién del sistema
inmunoldgico, dificultad para respirar, todo ellos factores que se

relacionan al estrés que generan las actividades laborales.
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1.2
121

1.2.2

1.3

En cuanto a la empresa de transporte Allin Group - Javier Prado; la cual
esta ubicada en el distrito de ate, los colaboradores nunca fueron
evaluados en cuanto al desempefio laboral, aparentemente muestran
evidencias de una baja motivacion, un debilitamiento en las relaciones
intrapersonales con los comparfieros de trabajo, los clientes, tanto
internos como externos., a su vez baja expectativa laboral y faltas
continlias, razén por la cual los directivos estan conscientes que a los
trabajadores se les deberia tratar como a socios de nuestra organizacion
para que se sientan mas comprometidos y parte integral de dicha
empresa; Por lo que hemos tomado en cuenta esta problemética que nos
ayude a hacer frente a esta situacion, en tal sentido hemos decidido

desarrollar la presente investigacion.

Formulacion del problema:
Problema principal
¢Cual es el nivel de desempefio laboral en conductores de una empresa

transporte- Lima Metropolitana?

Problemas secundarios

- ¢, Cual es el nivel de calidad de servicio en conductores de una
empresa transporte — Lima Metropolitana?

- ¢, Cudl es el nivel de labor de equipo en conductores de una
empresa transporte — Lima Metropolitana?

- ¢, Cual es el nivel de logré laborales en conductores de una
empresa transporte — Lima Metropolitana?

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Determinar el nivel de desempefio laboral en conductores de una
empresa de transporte - Lima Metropolitana.

1.3.2 Objetivos especificos

- Conocer el nivel de calidad de servicio en conductores de una

empresa transporte — Lima Metropolitana

15
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- Conocer el nivel de labor de equipo en conductores de una
empresa transporte — Lima Metropolitana.
- Conocer el nivel de logros laborales en conductores de una

empresa transporte — Lima Metropolitana.

Justificacion e Importancia de la Investigacion

1.4.1 Justificacién Tedrica

La presente investigacion es importante, porque permite que una
empresa de transporte, obtenga la informacién necesaria acerca del nivel
de desempefio con el que cuentan sus colaboradores. Asi también, se
podra conocer los sentimientos y necesidades que éstos experimentan,
las cuales serviran para idear la propuesta motivacional que mejor se
ajuste a sus necesidades. En tal sentido, lograra una mejora en la

motivacion y desempefio laboral de sus colaboradores.

En el aspecto tedrico contribuira con mas investigaciones en el campo de
la psicologia organizacional, ya que actualmente existen mas
investigaciones en intervencién clinica y educativa, por otro lado es
importante que se aborden variables organizacionales en la investigacion
para comprender de mejor forma las variables psicolégicas en un entorno
laboral de manera mas especifica que se aborde una investigacion sobre
desempefio laboral permitira profundizar en la comprensién de esta
variable. Esta variable viene a ser relativamente nueva en funcion a otras
en psicologia. Por eso a nivel nacional se realizan investigaciones en
desempeiio laboral, pero llegan a ser insuficientes para tener una
comprension total de la variable; ademas realizar el abordaje de esta
variable en el rubro de transporte con la nueva metodologia en la
Municipalidad de Lima SIT (sistema integrado de transporte) nos ayudara
a tener por primera vez informacion acerca del desempefio laboral en

conductores.
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1.4.2 Justificacion Practica

Del mismo modo, la investigacion es relevante porque al conocer la
situacién actual de los colaboradores, se podra manejar informacion sobre
como guiar a estos hacia desempefios sobresalientes, ademas, se puede
orientar las iniciativas e intervenciones empresariales respecto a como, a
través de la motivacion se pueden lograr los objetivos de la organizacion.
Asi mismo, el desarrollo y bienestar de las personas que la integran, junto
con la mejora de la sociedad que de ella depende.

En la justificacion practica, el desarrollo de la presente investigacion
permitird identificar adecuadamente el nivel de desempefio laboral en la
empresa de transporte Allin Group Javier Prado ubicada en el distrito de
ATE. No obstante, la presente investigacion servird también para otras
empresas del mismo rubro, que deseen desarrollar el capital (talento)
humano mediante la motivacion, en busqueda de mejorar el desempefio

laboral de su organizacion.

1.4.3 Justificacién Metodoldgica

En el aspecto metodolégico las pautas que se plantean en esta
investigacion sirven como modelo para utilizarlas en otras investigaciones
de similar contenido y ademas entender de mejor forma el adecuado
abordaje de la variable. Mencionar como punto relevante que el
instrumento utilizado nos garantiza que los hallazgos se dan de forma
objetiva y acertada porque se utiliza un instrumento diseflado para la
realidad peruana, la cual es escala de desempefio laboral elaborada por
la psicologa Elizabeth Geraldyne Gonzéles Saldafia 2016. El abordaje
metodolégico de este estudio permite que se repliquen en otras

investigaciones.
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2.1

CAPITULO II:
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes Internacional.

Gonzalez, M. (2014). En su estudio titulado “estrés y desempeno laboral”
gue fue un analisis descriptivo, en donde el autor sostiene que las nocivas
reacciones fisicas y emocionales en el cuerpo del ser humano en el ambito
donde se desenvuelve, es cuando las exigencias de su entorno no igualan
las capacidades, los recursos, o las necesidades de la persona. Una
variedad de factores externos y ambientales pueden conducir a que el
individuo se vea afectado en sus tareas diarias, estos factores incluyen
programacion laboral, mayor o menor tranquilidad, seguridad , flujo de
tareas, numero y naturaleza de los sujetos internos o externos los cuales
se deben atender El desempefio laboral es el resultado de productividad
del individuo en su trabajo, es la eficacia del personal que esta dentro de
las organizaciones, la cual es necesaria para la institucion, donde funciona
el sujeto con una satisfaccion, en este sentido, el rendimiento de los
trabajadores va a depender de su comportamiento y también de los
resultados obtenidos. La muestra estuvo conformada por 50 personas
adultas, entre 25 y 50 afios las cuales estan dividas en tres grandes
departamentos que son, mecanica, administracion y ventas de la empresa
Serviteca Altense S.A. de la ciudad de Quetzaltenango, donde se
identifico la relacion que existe entre el estrés y desempefio laboral de los
trabajadores por medio de un test estandarizado EA y una evaluacion de
desempeiio de Seleccion forzada. Finalmente se realizaron las
recomendaciones y la planificacion de un programa para mejorar el

desempefio y manejar de forma adecuada el estrés en los trabajadores.
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Coello A. (2014) tesis titulada: “Condiciones laborales que afectan el
desempeifio laboral de los asesores de American Call Center (ACC) del
Departamento Inbound Pymes, empresa contratada para prestar servicios
a Conecel (CLARO)” de la Universidad de Guayaquil. Ecuador.

Este trabajo de investigacion estudio los factores que afectan en el
desempeiio laboral de los asesores Inbound de la compafiia American
Call Center (ACC), cuya empresa es contratada por la Compaiiia
CONECEL (CLARO) para dar atencion en los procesos postventa de sus
clientes Corporativos que pertenecen al rango de Cuentas Pymes, dada
la disminucion del nivel de satisfaccion de los clientes. Se ha evidenciado
gue la efectividad de la campafia Pymes ha disminuido a raiz del traspaso
en la atencion a dicha compaiiia, por lo que es necesario conocer los
factores que afectan o intervienen en el desempefio de los asesores
Inbound para tener una mayor eficiencia, considerando que los asesores
provienen de campafias similares con no menos de 2 afios de experiencia
en atencion a clientes postpago y con un alto nivel de desempefio. El
estudio se realiz6 mediante una metodologia cuantitativa de tipo
descriptiva y explicativa, pues se midieron las variables de forma
independiente iniciando en un proceso descriptivo del proceso de
investigacion y posteriormente realizar una explicacion de los factores que
se evidenciaron y sus causas. El estudio tuvo un periodo transaccional,
pues los datos fueron recolectados dentro del tiempo planificado en el
cronograma previamente elaborado. Como antecedentes del estudio se
consideré los indices de productividad y eficiencia de los tres dltimos
meses en que la campafa de Inbound Pymes era atendida por asesores
de Conecel asi como los indicadores a partir del primer afio de atencion
en ACC (American Call Center). Para realizar el analisis se consideraron
tres instrumentos, por medio de los cuales medimos los niveles de
satisfaccion de los asesores de Inbound Pymes de ACC (American Call
Center) en referencia a sus condiciones internas y externas
principalmente, posteriormente y como apoyo para aclarar aquellos temas
gue dejaron en duda se aplic6 una entrevista semi estructurada con
preguntas dirigidas a aquellos aspectos especificos que se debian ampliar

para un mejor 2 andlisis, adicionalmente se realiz6 un grupo focal con los
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participantes reforzando los temas previamente tratados en los dos
primeros instrumentos sirviendo este como confirmacion a las respuestas
recibidas, asi también se consider6 temas relacionados con su percepcion
acerca de sus superiores, permitiendo rescatar informacion valiosa que
también sirvié para el analisis de este estudio. Como resultado se pudo
evidenciar que los factores intrinsecos estan influyendo en el desempefio
del grupo de asesores y que a pesar de la experiencia que han adquirido
durante el primer afio de atencion de este selecto grupo de clientes, no ha
sido posible que la efectividad y los niveles de satisfaccion de los clientes

hayan incrementado.

Sum, M. (2012). En su trabajo de motivacion y desempefio laboral.
Manifiesta que es un analisis correlativo el cual tuvo como objetivo
establecer la relacion entre la motivacion y el desempefio laboral, para lo
cual el autor sostiene que la motivacion es un tema de gran importancia
para las organizaciones, si se aplica de una buena forma puede ayudar a
gue los trabajadores tengan una mayor productividad, es importante para
el desempefio laboral de los individuos, y asi obtener mayores y mejores
resultados. No se debe olvidar que la motivacién es de gran relevancia si
se desea tener un buen desempeiio de los colaboradores, ya que es la
misma la que lleva a que el individuo actué de cierta manera, en una
organizacion se pretende alcanzar los objetivos establecidos y el
cumplimiento de las metas y asi traera grandes beneficios. El desempefio
de los colaboradores se ve reflejado en las actividades que ellos realizan
en su area de trabajo, todo esto depende también de la forma y la manera
gue los colaboradores de una organizacibn estén motivados. La
motivacion también ayuda a describir la conducta de los colaboradores en
el trabajo, el ser humano necesita de diferentes formas para que tengan
un buen rendimiento y llegue alcanzar sus objetivos y metas. Durante esta
investigacion se comprob6 que el nivel de motivacion que tienen los
colaboradores es alto, para su desempefio en la organizacion, se realiz6
con 34 sujetos del personal administrativo de una empresa de alimentos
de la zona 1 de Quetzaltenango. La investigacion es de tipo descriptivo y

se utilizé una prueba psicométrica para medir el nivel de motivacion y una
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escala de Likert para establecer el grado del desempefio laboral que
tienen los colaboradores, los resultaos obtenidos durante la investigacion
determina que la motivaciéon influye en el desempefio laboral de los

colaboradores.

Herrera, L. (2012). En su estudio acerca de la “Relacion del estrés con el
desempefio del trabajador segun su edad, en el departamento de ventas
de una embotelladora de bebidas carbonatadas”, analisis correlativo, en
donde el autor resume que tuvo como objetivo determinar la influencia que
tiene el estrés en el desemperio del trabajador, segun su edad, en el area
de ventas de una embotelladora de bebidas carbonatadas. La
investigacion de tipo descriptiva, se realizo con la totalidad de la poblaciéon
del departamento de ventas, la cual estd conformada por 34 personas de
sexo masculino, con edades comprendidas entre 23 y 65 afios. Las
personas fueron evaluadas, con el test EAE, el cual midié el nivel de
estrés, especificamente en el area socio-laboral, asimismo se evalué el
desempefio por medio de un cuestionario basado en la escala de Likert.
Los resultaron demostraron que no existe relacién entre el estrés y el
desempefio, como tampoco hay relacién de estas dos variables con la
edad, por lo que se concluyé que pueden existir otros factores que se
relacionen directamente con el desempefio laboral, es por eso que se
recomienda profundizar el estudio y llevarlo a cabo también a otras areas

de la organizacion.

Uria, D. (2011). En su trabajo acerca del clima organizacional y su
incidencia en el desempefio laboral de los trabajadores de Andelas CIA.
Ltda. De la Ciudad de Ambato. Universidad Técnica de Ambato; Facultad
de Ciencias Administrativas; Ambato — Ecuador. Es un analisis descriptivo
correlacional, en donde se desarrolla los resultados observados en donde
el los directivos deberian tomar cartas en el asunto, para no perder a su
recurso mas valioso, el recurso humano, ya que es el motor de la empresa
y por tanto merece condiciones Optimas para su desempefio laboral, no

s6lo tomando en consideracion el aspecto econdmico, sino mas bien
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incentivos que vayan mas alld de un mero pago mensual para su
subsistencia; es por ello que con el presente trabajo de investigacion, se
pretende brindar varias alternativas de mejora del clima organizacional,
gue es el medio en el cual se desenvuelven los trabajadores en el dia a
dia de la empresa, para motivarlos a realizar un mejor trabajo. Un buen
clima organizacional ayuda y alienta a ser competentes entre comparieros
de trabajo, creando una conducta madura de todos sus miembros,
permitiendo que ellos se comprometan a ser responsables de sus
asignaciones laborales dentro de la empresa, dando lo mejor de si en

agradecimiento a su satisfaccion laboral.

2.1.2 Antecedentes Nacional

Huamani C. (2015) en su tesis titulada “El clima organizacional y su
influencia en el desemperio laboral del personal de conduccion de trenes,
del area de transporte del metro de lima, la linea 1 en el 2013
Universidad Nacional Tecnologia de Lima sur. Villa el salvador. Cuyo
objetivo es: Explicar la influencia del clima organizacional en el
desempefio laboral de los conductores de trenes, del &rea de transporte
del metro de lima linea 1 en el 2013. Utilizando la metodologia Aplicada,
correlacionar explicativo, utilizando para el estudio el método de
observacion, entrevista, encuesta. La investigacion es de tipo exploratorio
la modalidad de campo. La poblacion fue de 71 trabajadores y la muestra
de 60 trabajadores, se utilizo la técnica de muestreo probabilistica donde
todas las unidades de poblacion tuvieron la misma probabilidad de ser
seleccionados. Se aplico el cuestionario para la recolecciéon de la
informacion, el cual const6 de 53 preguntas que describian los elementos
de las variables en cuestion; para contrastar la teoria con la primacia de
la realidad con cinco alternativas de respuesta. Los datos fueron
procesados por el Software SPSS, se concluyé segun los resultados
obtenidos que el clima organizacional se encuentra en un nivel medio

productivo y medianamente satisfactorio para un buen desempefio
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laboral; ademas se comprueba la hipétesis de que el clima organizacion
influye en el desempenio laboral del personal del area de transporte del
metro de lima, la linea Es responsabilidad de la empresa replantear su
sistema de gestion para revertir estos resultados, y lograr mantener un
buen clima organizacional para un Optimo desempefio, como también
encaminarse a ser reconocida como una de las mejores empresas para

trabajar y competitiva en el rubro.

Quijano, A. Y Silva, K. (2016). En su investigacion tiene como titulo: “Seleccion
del Personal y su relacion con el desempefio laboral en la empresa de
Transportes CIVA — Chiclayo 2016, la cual tuvo como objetivo general
Determinar la relacion de la seleccion del personal en el desempefio laboral de
los trabajadores de la empresa de transportes, para ello se aplicé un tipo de
estudio cuantitativo ya que se analizaron datos estadisticos relacionados al
proceso de seleccion de personal y desempefio laboral, y su disefio fue Ex Post-
facto porque se determiné las relaciones entre variables, tal y conforme se
presentan en la realidad. Tuvo como objetivo analizar dos muestras
conformadas por los clientes y trabajadores, asimismo, contd con una hipotesis
positiva y nula en donde se concluye que existe una correlaciéon de 0,687
llegando a una contrastacién afirmativa. Asimismo la investigacion fue
descriptiva porque se especificaron las propiedades, caracteristicas de cualquier
fendmeno que se someta a analisis. Los métodos de investigacion empleado fue
el Hipotético deductivo, ya que la empresa cuenta con problemas de seleccion y
gue se ven reflejados en el desempefio laboral de sus trabajadores, a fin de
brindar propuestas para las posibles soluciones y para poder llegar a las
conclusiones. Se llego a la conclusién general sobre las variables en estudio, de

gue si existe relacion entre las variables de estudio.

(Quispe, 2015) En su trabajo de clima organizacional y desempefio laboral
en la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas, 2015; El presente
trabajo de investigacion se realizdO en la Municipalidad Distrital de
Pacucha, Andahuaylas. EL estudio es de enfoque cuantitativo de tipo

correlacional no experimental que tuvo como objetivo principal determinar

23



la relacidon existente entre el clima organizacional y desempefio laboral,
asi mismo permiti6 conocer el nivel de desempefio laboral de los
trabajadores en base a tres dimensiones productividad laboral, eficacia y
eficiencia laboral. Para la obtencién de la informacién se aplic6é una
encuesta a los 64 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Pacucha
entre hombres y mujeres, los cuales vienen brindando su trabajo en esta
institucion, durante el periodo, 2015. En relacion al instrumento de
recoleccion de datos, se aplico un cuestionario para cada variable. El
cuestionario de clima organizacional estuvo compuesto por 15 items con
una amplitud de escala de Likert (siempre, casi siempre, algunas veces,
muy pocas veces Yy nunca). Asimismo, el cuestionario sobre desempefio
laboral, estuvo compuesta por 15 items, con una amplitud de escala de
Likert, haciendo un total de 30 items. La validez y la confiabilidad del
instrumento fueron realizadas segun el coeficiente de Alfa de Cronbach y
los resultados obtenidos fueron de 0.864 para el cuestionario del clima
organizacional y de 0.873 para el cuestionario de desempeiio laboral. Por
lo tanto, los instrumentos son fiables y consistentes. Para medir la
correlacion que existe entre estas dos variables, se utilizé el coeficiente
de relacion de Spearman, en el que se observa que existe una correlacion
de 0.743, donde demuestra que existe una relacion directa; positiva
moderada; es decir que a medida que se incrementa la relacion en un
mismo sentido, crece para ambas variables. Asimismo, la significatividad
es alta porque la evidencia estadistica demuestra que los resultados
presentan un menor a 0.01. Entonces no existe suficiente evidencia
estadistica para rechazar la relacion, porque la p-valor. Las conclusiones
a las que se llegé mediante este estudio, muestran que los trabajadores
de la Municipalidad Distrital de Pacucha logran algunas veces realizar un
regular desempefio. Con respecto al objetivo general se afirma que existe
una relacion significativa entre el clima organizacional y el desempefio

laboral.
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Vallejos S. (2015) en su tesis titulada “Motivacion y desempefio laboral
en el personal subalterno de una institucion armada del Peru 2015”
Universidad César Vallejos. Perd. Y tuvo como objetivo establecer la
relacion que existe entre la motivacion y el desempefio laboral del
personal subalterno de una Institucion Armada del Perd-Lima 2015 Se
realizo bajo un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo correlacional, cuyo
disefo es transversal. La muestra estuvo conformada por 151 efectivos
entre hombres y mujeres. Los instrumentos utilizados fueron la
Escala de Motivacion Laboral y el Cuestionario de Desempefio Laboral.
Los resultados encontrados mostraron que existe una relacion baja entre
la motivacién laboral y el desempefio laboral (r=0,025), cuyo nivel de
significancia fue (sig = 0.761).

Torres P.y Zegarra U. (2014) en su articulo titulado “Clima organizacional
y desempefio laboral en las instituciones educativas bolivarianas de la
ciudad Puno 2014. Peru. El articulo trata sobre el nivel de correlacion
existente entre clima organizacional y desempefio laboral en las
instituciones educativas bolivarianos de la ciudad de Puno. El tipo de
investigacion utilizada fue béasica y el disefio general viene a ser
correlacional no experimental o disefio ex post facto. El método utilizado
es el cuantitativo, el muestreo fue probabilistico y estratificado, la muestra
estuvo conformada por una poblacién de 133 docentes. El andlisis de
correlacion se realizé con el estadigrafo de r Pearson y la “t” de Student
para investigaciones correlacidnales y el instrumento utilizado fue el
cuestionario. El estudio de investigacion concluye que se ha determinado
un nivel de significancia del 5%. Existe una relacion directa positiva fuerte
(r = 0,828) y significatividad (t = 16,90) entre clima organizacional y
desempeiio laboral en las instituciones educativas bolivarianos de la
ciudad de Puno -2014, estableciéndose que a mejor clima organizacional,

existe mejor desempenio laboral (Torres & Zegarra, 2014)

Diaz, P. (2013). En su estudio acerca del estrés laboral y su relacion con
el desempefio profesional en el personal de Enfermeria del Hospital II-2

Tarapoto. Abril — julio 2013; estudio correlativo transversal aplicado cuasi
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experimental en donde el autor manifiesta que con el objetivo de
determinar la relacion que existe entre el estrés laboral y el desempefio
profesional, como estas situaciones laborales producen malestar en los
profesionales de enfermeria que trabajan en los servicios de emergencia,
medicina, pediatria, cirugia y gineco-obstetricia del Hospital 11-2 Tarapoto.
Se estableci6 un estudio de investigacion de nivel descriptivo
correlacional, con enfoque cuali-cuantitativo, de corte transversal, con
recoleccion de datos prospectivo, cuya poblacion estuvo constituida por
60 profesionales de enfermeria, los mismos que formaron la muestra al
100%. Para la recoleccion de datos sobre el estrés laboral se utilizé la
técnica de encuesta, los cuales fueron analizados bajo criterios de
estadistica descriptiva, representadas en tablas y graficos por distribucion
de frecuencia. El instrumento utilizado para identificar estrés laboral fue el
cuestionario “La Escala de Estrés de Enfermeria - NSS”, elaborado por
Pamela Gray Toft y James Anderson, validado y estandarizado por la
OMS - Organizacion Mundial de la Salud, con un Alfa de Crombach 0.953,
mide la frecuencia con la que ciertas situaciones son percibidas como
factores estresantes (fisicos, psicologicos y sociales) por el personal de
enfermeria hospitalario de acuerdo a la escala de Likert de 0 a 3 puntos
(muy frecuentemente, frecuentemente, algunas veces y nunca). Para la
recoleccion de datos sobre el desempefio profesional se utilizé la técnica
de observacion no participativa, elaborando un formato que permitié
evaluar en nivel de desempefio profesional (bajo, medio y alto) del
personal de enfermeria a través de tres competencias (cognitivas,
actitudinales-sociales y capacidad técnica), de acuerdo a la escala de
Likert de 0 a 3 puntos (siempre, frecuentemente, algunas veces y nunca),
validado a través de una prueba piloto con 22 enfermeras del Hospital Es-
Salud Tarapoto, que cumplieron con caracteristicas similares a la
poblacién de estudio. Se obtuvo como resultado que al 28.3% de la
poblacién de estudio ciertas situaciones laborales le producen estrés
afectando en su desempefio profesional. Siendo el 10.0% con estrés
laboral y nivel bajo de desempeiio profesional, mientras que el 18.3% con
estrés laboral y nivel medio de desempefio profesional, con un valor

p=0.003, x2 =11,395. Se concluye que existe relacion significativa entre el
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estrés laboral y el desempefio profesional del personal de enfermeria del

Hospital 1I-2 Tarapoto en el periodo de abril a julio del afio 2013.

Bases tedricas

2.2.1 Nivel de desempefio laboral

2.2.1.1. Definicién de desempefio laboral

El desempenio laboral esta relacionado con la funcién que realiza
el trabajador y que puede variar de acuerdo a lo que desempefia,
el tiempo que toma para realizarlo y los factores que intervienen en
ella, al respecto Segun Chiavenato (2007) define el desempefio: a
cada accion o conducta observable en los trabajadores, cuyas
repercuten el logro de objetivos de la organizacion. Afirma que un
buen desempefio laboral representa la fortaleza mas significante

para una organizacion.

El desempefio humano varia de una persona a otra y de situacion
en situacion, pues este dependera de los factores condicionantes
por lo que sea influenciado. Cada individuo es capaz de determinar
su costo-beneficio para saber cuanto vale la pena desarrollar
determinada actividad; asi mismo el esfuerzo individual dependera
de las habilidades y la capacidad de cada individuo y de cémo

perciba este el papel que desempefa.
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Este mismo autor establece algunos factores que afectan el desemperfio

en el cargo:
VALOR DE LAS HABILIDADES DE LA
RECOMPRENSAS PERSONA
[ ESFUERZO INDIVIDUAL ] — [ DESEMPENO ]
PERCEPCION DE QQUE LAS
RECOMPENSAS DEPENDEN DEL [ PERCEPCION DEL PAPEL ]

ESFUERZD

Figura 1: Factores que afectan el desempefio laboral Fuente: Chiavenato (2000)

Segun (Whetten & Cameron, 2005)

el desempefio es el producto de la habilidad multiplicada por la
motivacion, la habilidad es el producto multiplicada por el entrenamiento
y recursos, y la motivacion es el producto del deseo y el compromiso, a
Su vez menciona, que este depende de las competencias de cada
trabajador, y a medida que le mejore sus competencias, pues us

desempefio también mejorara.

Segun las autoras, las competencias son comportamientos y destrezas
visibles que la persona aporta en un empleo para cumplir con sus
responsabilidades de manera eficaz y satisfactoria. Asimismo, expone
que los estudios organizacionales se proyectan alrededor de tres tipos de
competencias fundamentales, las cuales implican discriminarse y usarse
de conformidad con los objetivos de la organizacion; estas competencias
son: competencias genéricas (son los atributos y cualidades que se
refuerzan con la creatividad, innovacion, etc), competencias laborales(se

refieren a un conocimiento mucho mas especializado.) y competencias
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basicas(son ese conjunto de habilidades que se adquieren durante los
primeros afios de vida y que son indispensables para poder tener un

correcto desarrollo personal).

También se definen como: Un proceso para determinar el éxito de una
empresa (0 un individuo o un proceso) mediante el logro de objetivos
propuestos. En general a nivel organizacional la medicion del desempefio
laboral permite evaluar y llevar un control adecuado del cumplimento de

las metas estratégicas a nivel individual. (Robbins & Coulter, 2007)

Robbins y Judge (2013) explican que en la definicion de desempefio
laboral teniendo en cuenta siempre a; Las organizaciones, solo evaltan la
forma en que los empleados realizan sus actividades laborales, sin tener
en cuenta aspectos diferentes al area de trabajo sin embargo, las
compariias actuales, menos jerarquicas y mas orientadas al servicio,
solicitan informacién relevante al cargo como son: el desempefio de las

tareas, civismo y falta de productividad.

2.2.2.2. Importancia del desempefio
Es muy importante el desempefio laboral del trabajador dentro de la

empresa, la misma que debe ser medido desde el mismo proceso de
seleccion, al respecto Vecino Pico (2007), dice que:

El desempefio comienza con el mismo proceso de seleccion, la
identificacion de los perfiles de las personas requeridas para los
cargos, las acciones de formacion y entrenamiento que se
desarrollan, los factores motivacionales de cada una de las
personas e incluso los elementos propios de la cultura empresarial
gue conllevan al compromiso y la motivacion de las personas.

La gestidon del desempefio requiere de distintos elementos que permitan
valorar la contribucion de los funcionarios y verificar su impacto en los

resultados corporativos esperados, ademas permite diferenciar que
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aspectos dificultan el logro de objetivos organizacionales. El desempefio
se convierte entonces en un proceso que debe ser revisado
periddicamente para reconocer los aspectos susceptibles de
mejoramiento e identificar si quienes participan en él necesitan algun tipo
de capacitacion que les permita integrar todos los elementos requeridos,
desde la planeacion de la evaluacion, la realizacion de la misma y por

supuesto el disefio e implementacion de las acciones de mejoramiento.

Por dltimo, es importante reconocer que la gestion del desempefio,
favorece la productividad dentro de la organizacion, es una manera de
contribuir al éxito del negocio y al logro de los propésitos definidos por la

organizacion.

Pedraza, Glenys, & Mayrene (2010), mencionan que:

El desempefio laboral constituye un elemento fundamental para el
funcionamiento de cualquier organizacién, por lo que debe
prestarsele especial atencién dentro del proceso de administracion
de recursos humanos. La evaluacion de dicho desempefio debe
proporcionar beneficios a la organizacion y a las personas en virtud
de contribuir a la satisfaccion de los trabajadores en procura de
garantizar el alcance de los objetivos institucionales.

2.2.2.4. Calidad de Servicio
En la actualidad el término calidad de servicio ha venido cobrando

vigencia en la literatura vinculada con diferentes disciplinas como la
Gerencia y la Administracion entre otras; por considerarse que aspectos
tales como la productividad y rentabilidad de una organizacion estan

vinculados a la calidad de los productos y servicios ofrecidos.

Segun Deming este tema esté involucrado de manera global con todas las

empresas que brindan servicio, al respecto menciona que:

La calidad de servicio es la satisfaccion de los clientes con respecto
a cualquier servicio dado o articulo fabricado y segun cualquier
criterio, si es que tiene alguna opinion que ofrecer, mostrara una
distribucion que va desde la insatisfaccion extrema a la mayor
complacencia de gran satisfaccién. (1989)
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Otro aporte al concepto de calidad de servicio es el de Cerezo quien la
define como “la minimizacion de la distancia entre las expectativas del
cliente con respecto al servicio y la percepcion de éste tras su utilizacion”.
(1996)

Horovitz describe los principios de la calidad de servicio, que pueden

resumirse de la siguiente manera:

El cliente es quien juzga la calidad del servicio. El cliente impone
gue nivel de excelencia debe alcanzar el servicio. La empresa debe
trazarse metas para lograr sus objetivos, obtener beneficios y
poder destacarse. La empresa debe tomar en cuenta las
expectativas del cliente. Las empresas pueden definir normas
precisas para logar la calidad en el servicio. La excelencia significa
cero defectos y para ello requiere de una disciplina y un esfuerzo
constante. (1991)

A partir de las definiciones anteriores, es importante destacar la presencia
de dos concepciones de la calidad. Por una parte la adecuacion del uso y
por otra la satisfaccion del usuario; sin embargo, ambas se relacionan con
la percepcion del usuario, y consideran que la calidad es una filosofia
integradora de las distintas actividades de la empresa que genera un
modo de hacer las cosas, que es necesario para alcanzar el reto de la

competitividad.

El concepto de calidad incluye todas las fases que interviene en la
prestacion del servicio, poniendo en juego todos los recursos necesarios
para prevenir errores e involucrando a todo el personal merando el clima
y las relaciones entre los miembros que la integran, es decir, las relaciones
entre los usuarios (internos, externos). Entendiéndose por usuario interno,
Albrecht menciona que son:
Aquellos que trabajan dentro de la organizacion y otorgan sus
servicios a la empresa” y por usuario externo, “aquellos que solo se
relacionan con la organizacion cuando van a adquirir un bien o
servicio que esta produzca o preste (1992)
Usualmente encontramos productos o servicios que cumplen con ciertas

especificaciones o requerimientos, pero no satisfacen las expectativas del
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usuario, por lo que resulta importante al definir la calidad tomar como

punto de partida al usuario.

En consecuencia podemos considerar que un servicio o producto tiene
calidad cuando es capaz de satisfacer las necesidades o expectativas del

usuario.

2.2.2.4. Lalabor en equipos

En la labor en equipos son personas que se relacionan para conseguir un

objetivo, al respecto Landy y Conte menciona que:

Determinan que es el conjunto de dos o mas individuos que se
relacionan, son interdependientes y que se relnen para conseguir
objetivos especificos, en donde los equipos de trabajo existentes
deben de pasar por una evolucion o una secuencia basica llamada
modelos, varios de estos modelos de equipos deben realizar tareas
especificas en un tiempo determinado, pero muchos otros siguen
un esquema diferente de acuerdo a seguridad, estatus, autoestima,
afiliacion, poder y consecucion de metas. (2005)

Asimismo para Robbins y Coulter (2007) indican: que es el conjunto o
grupo humano que trabaja para un fin comun y especifico, donde dan uso
a su sinergia positiva, responsabilidad mutua e individual, y destrezas
complementarias. Son participes de proceso dinAmico y generalmente se
encuentran en un estado continuo de cambio, aunque los grupos quiza
nunca alcancen una estabilidad completa, existe un patron general que

describe como evoluciona la mayoria de ellos.

Esta evolucion se divide en formacién, tormenta, establecimiento de
normas, desempefio y suspension, las cuales son descritas a

continuacion:

e La primera etapa, formacién, tiene dos aspectos. En primer lugar, los
colaboradores se interrelacionan con otros individuos debido a la

asignacion de trabajo, como en el caso de un grupo formal o por un
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objetivo comun. Una vez que el grupo esta conformado inicia la
segunda parte de la etapa de la formacion, la cual involucra la
definicion y establecimiento de 8 los objetivos y dar una estructura al
equipo de trabajo, durante esta etapa existe una gran cantidad de
incertidumbre y cada miembro comienza a verse y sentirse como parte
de un equipo,

e La etapa de tormenta, se caracteriza por discrepancias dentro del
equipo de trabajo. Cuando esta etapa finaliza se establece una
jerarquia de liderazgo el cual permite crear una direccion para el grupo,

e Latercera etapa es aquella en la que se desarrollan las relaciones y el
equipo comienza a unirse ya que en este punto existe un fuerte sentido
de identidad grupal y camaraderia. En esta etapa se establecen
normas de acuerdo a la estructura de grupo y se asimila una
expectativa de lo que es el comportamiento correcto entre cada uno
de os miembros,

e La cuarta etapa se refiere al desarrollo de un equipo funcional y
aceptable, el grupo tiene un enfoque de cada uno tener una tarea
asignada y poderla desempefiar,

e Los grupos temporales tienen otra etapa la cual es la separacién del
equipo, en donde el enfoque principal es la conclusion y cierre de

actividades y tareas.

En la enciclopedia de la psicologia brinda informacion sobre lo importante
del conocimiento al mencionar que:

Se establece que: en las distintas culturas o sociedades el hogar
es primer grupo social en donde una persona se desarrolla y donde
se abre paso para poder adquirir nuevos conocimientos, durante
todo el proceso de crecimiento las personas amplian su ambito de
relaciones sociales con distintas personas. Uno de los aspectos
gue influye de forma decisiva la capacidad de relacion social de un
nifio es el establecimiento de sdlidos vinculos efectivos que suelen
desarrollarse en los primeros meses de vida. Generalmente las
personas desarrollan vinculos con las personas que tienden a ser
mMAas cercanas, y este vinculo le permite sentirse seguro ante
situaciones 0 personas nuevas, cuando existe este tipo de
seguridad o de soporte aumenta su ambito de relaciones sociales.
(2008)
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En la actualidad los equipos se enfocan en mejorar la eficiencia y
efectividad en una organizacion, siendo una técnica que se esta
introduciendo ampliamente en todos los sectores. Para Gilmore,C. &
Moraes dice que: “Un equipo es un grupo bien integrado que trabaja con

el propésito de lograr un objetivo bien definido” ( 2002).

Fritz (S.F.) afirma que las organizaciones estdn compuestas por un grupo
de personas, las cuales, deben trabajar en pro de un objetivo final
previamente planificado. Por lo tanto, “El trabajo en equipo es un conjunto
de personas que cooperan para lograr un solo resultado general”. En los
equipos de trabajo, establecen una serie de reglas que permiten tener
claros los comportamientos y roles de los miembros, estas permiten a
cada individuo integrarse con los demas y responder apropiadamente
causando una fuerza que integra al grupo y su cohesion se traduce en la
colaboracion y el sentido de pertenencia al interior y exterior del mismo

compartiendo valores, actitudes y normas de conducta.

El beneficio entonces es favorable no solo para la organizacién sino para
el equipo, pues se genera un ambiente de confianza, respeto y
colaboracion apropiado a cada ambito bien sea laboral o personal. Un
equipo funciona sobre la base objetiva de unas demandas que recibe y
unos servicios que ofrece y sobre una base subjetiva: la interdependencia
y confianza entre sus miembros. Un equipo funciona mal si cualquier de
esos dos pilares falla. Se debe tener en cuenta que un equipo de alto
rendimiento no se mide exclusivamente por el producto final “econémico”

de su actividad, aunque desde luego sea el mas importante.

Buenos profesionales hacen buenos equipos, pero también buenos
equipos hacen buenos profesionales, lo que a la larga supone un
enriquecimiento social. (Borrell, 2004). Principios basicos del trabajo en
equipo

1. Todo el equipo debe conocer y aceptar los objetivos “El trabajo en

equipo es la habilidad de trabajar juntos hacia una vision coman. Es el
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combustible que le permite a la gente comun obtener resultados poco
comunes.”-Andrew Carnegie. (2001)

2. Todo integrante del equipo debe tener claro cual es su responsabilidad
y el trabajo que le fue asignado.

3. Todos deben cooperar. Cada miembro del equipo debe estar
comprometido con lo que se esta haciendo en conjunto. El liderazgo
no es de uno solo, es compartido.

Un equipo debe tener buena comunicacion interna.
Informacién compartida, los miembros de los equipos deben conocer
las actividades que desarrollan cada uno de ellos. 6. Brindar estimulos

en el equipo, no dedicarse a castigar las debilidades.

Tipos de equipos
Para especificar los tipos de equipos, Robbins y Coulter (2007) menciona
que:

Establecen que los grupos pueden ser formales e informales,
dentro de los grupos formales se determinan comportamientos
adecuados y se dirigen hacia los objetivos organizacionales. En
contraste, los grupos informales son meramente sociales ya que se
dan de una manera espontanea en el lugar de trabajo, formandose
entorno a intereses comunes. Los equipos de acuerdo a las
actividades que realizan pueden denominarse para la solucién de
problemas, trabajo auto-dirigidos, interfuncional, virtual, de mando
y de tarea:

e Un equipo para resolver problemas esta conformado de cinco a
doce colaboradores del mismo departamento o area funcional
gue buscan mejorar las actividades de trabajo o resolver
conflictos,

e Equipo de trabajo autodirigido el cual opera sin un gerente y
cumple con los procesos dentro del trabajo,

e Equipo interfuncional, el cual se encuentra combinado con
personas expertos en diversas especialidades,

e Equipo virtual, que utiliza la tecnologia de computo para vincular
a miembros fisicamente separados,

e Equipos de tarea integrados por individuos que se relnen para
realizar una tarea especifica.

Todas las empresas conocen que el trabajo en grupo es necesario para

el éxito de la empresa, al respecto Palomo (2011) indica, que:
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En la actualidad, los grupos constituyen la unidad laboral basica de

trabajo en las organizaciones, coexisten en los mismos de muy

distintos tipos, los cuales se pueden clasificar a nivel tedrico en

dimensién temporal, nivel de formalidad, finalidad y nivel jerarquico:

e Dimension temporal incluye grupos permanentes, estables al
paso del tiempo, encargados de realizar actividades habituales
en la organizacion,

¢ Nivel de formalidad, el cual se divide en formales, que se
enfocan en cumplir con sus objetivos y en informales que
surgen de forma espontanea y con la finalidad de satisfacer las
necesidades de interacciones sociales.

Ventajas de trabajo en equipos

Revela que son mdltiples las investigaciones que se han desarrollado con
el fin de analizar las consecuencias para las organizaciones y para los
individuos, se ha comprobado que la participacion de todos los niveles
jerarquicos para los distintos procesos mejora la calidad de trabajo dentro
de las organizaciones. Cuando los colaboradores se comprometen a
actuar de una manera determinada, su decision se ve fortalecida la idea
gue todas las demas personas que integran el equipo buscan el mismo
fin.

Una de las fuerzas motivadoras de los colaboradores, es el sentirse
respetados y apoyados por los integrantes del equipo ya que la mayor
parte de personas se encuentran mas satisfechas cuando no solo hacen
su trabajo, sino que también cuando tienen participacién todos los
integrantes del equipo. Palomo (2011) Las ventajas que los sistemas de
trabajo en equipo presentan son varias, como por ejemplo las siguientes:

e Mayor nivel de productividad,

e Sistemas de comunicacion e informacion mas eficaces al
momento de manejar programas de relaciones directas,
minimizar el temor a dar opiniones,

e Mayor nivel de compromiso con los objetivos del grupo y de la
organizacion,

e Mejora del clima laboral al afrontar con éxito las diversas y
complejas tareas,

e Facilita la direccion, control y supervision del trabajo.

e Facilita la coordinacion entre los individuos de los distintos
equipos, mejora la satisfaccién de las necesidades de relacién
y de desarrollo.
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Dessler (2009) revela, que las empresas en la actualidad confian mas en
los equipos que en los individuos al momento de realizar por ellos mismos
las actividades, por lo tanto: “Se requiere de planes de incentivos que
fomenten el trabajo de equipo y concentren la atencion de los miembros

de la organizacion en el desempefio”

La principal preocupaciéon es saber como retribuir el desempefio del
equipo, existen varios enfoques que consisten en vincular las
recompensas con un estandar general del desempefio grupal, los planes
de incentivos para los equipos, son planes mediante el cual se estable un
estandar de produccion para un equipo especifico de trabajo y por el que
los miembros reciban incentivos si el grupo logra superar la meta o el

objetivo.

En muchos casos los incentivos para los equipos son adecuados, es
necesario tomar en cuenta que el desempefio no solo refleja el esfuerzo
individual, sino el del grupo. Los planes de incentivos creados para los
equipos se basan en la planeacion y solucion de problemas entre el grupo,
facilitar la capacitacion pues cada miembro le interesa que los nuevos
integrantes del equipo lleguen a un alto desempeiio en el menor tiempo
posible. Pero para el trabajo en equipo puede presentarse una desventaja
al momento de establecer planes de incentivo ya que el salario del
trabajador puede que no llegue a ser proporcional al esfuerzo personal
brindado, ya que los empleados pueden compartir el incentivo del equipo,

pero no hacen su mayor esfuerzo.

2.2.2.5. Logros laborales
Las variables que miden los resultados laborales de los inmigrantes son

tradicionalmente el estatus laboral (tener un empleo), el tipo de contrato,
el logro de ocupaciones que requieren alto nivel de cualificacion y la
movilidad ocupacional ascendente, si bien la que ha recibido mas atencion
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es el salario. A veces también se estudia la tasa de actividad y de

desempleo para describir el mercado laboral de los inmigrantes.

El estudio de los logros laborales de inmigrantes mantiene una serie de
factores explicativos en comun con el de los nativos, como la edad, el
sexo, el nivel educativo, la creacién de empleo en la regidn de residencia,
etc. Entre los factores diferenciales, en la literatura empirica se analiza la
relevancia de la regién de procedencia, el origen étnico y la situacion legal
en el pais de destino. Otras caracteristicas, como la situacion familiar,
pueden tener un significado especial para los inmigrantes, al estar
relacionadas con el nivel de arraigo y conocimiento de la sociedad de
acogida y las posibilidades de permanencia en el pais de destino: el estar
casado puede incrementar la probabilidad de ser contratado para los

inmigrantes extranjeros.

Para Dustmann y Fabbri, 2003; Ferrer, Green y Riddell, 2006 brinda

informacion sobre los factores relacionados con el capital humano al decir:

En el logro de un empleo demuestran ser bastante importantes los
factores relacionados con el capital humano: los inmigrantes con
un nivel educativo mas alto, especialmente aquellos que han
recibido (al menos en parte) su educacion en el destino y aquellos
con mejor dominio de la lengua local tienen los mejores resultados.

Dustmann y Fabbri, (2003); Swedberg, (2010) brindan detalles sobre los

inmigrantes al mencionar que:

También los inmigrantes de mayor edad, que puede actuar como
proxy de la experiencia, también parecen tener mas posibilidades
de ser contratados en un trabajo a tiempo completo, aunque esta
variable registra rendimientos decrecientes.

Finalmente, entre los factores vinculados al capital humano destaca la
competencia linguistica en el idioma local (Chiswick y Miller, 2001a, 2005;
Chiswick, 2008; Dustmann y Fabbri, 2003; Swedberg, 2010).
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En cuanto a la evidencia acerca de los determinantes del nivel salarial, se
trata el aspecto que mas atencion ha recibido en la literatura empirica a
nivel internacional sobre los logros laborales de los inmigrantes, tanto por
el interés de la variable de ingresos si misma, al ser un determinante
“clave del estatus econdmico como por la disponibilidad de abundantes
datos sobre los ingresos en los censos y las encuestas que también
incluyen informacion sobre la competencia lingiistica de los inmigrantes

en la lengua del pais de destino” (Chiswick y Miller, 2014).

El analisis sobre los ingresos se realiza normalmente sobre muestras de
varones adultos para evitar probables dificultades técnicas que se pueden
‘ocasionar al estimar ecuaciones salariales para otros grupos como el de
las mujeres y de los mayores, ya que tienen un nivel de actividad
relativamente bajo” (Chiswick y Miller, 2014). La ecuacion de los ingresos
basada en el capital humano (la conocida ecuacion minceriana) consiste
en una regresion de los ingresos sobre una serie de variables explicativas
gue normalmente incluyen los afios de escolarizacién, los de experiencia
laboral (y su cuadrado) y variables del estado civil y raza u origen. Cuando
se desea analizar el impacto de la competencia linguistica de los
inmigrantes en la lengua del pais de destino se afiaden variables como la
duracion de la estancia en el destino, “la competencia linguistica en la
lengua del pais de destino y, a veces, la residencia en una comunidad
donde se concentran inmigrantes del mismo origen” (Chiswick y Miller,
2014).

Segun Chiswick y Huang: “Existen factores semejantes a los que se afiade
la experiencia laboral también se encuentran relacionados de manera
positiva con los ingresos de los judios varones en Estados Unidos” (2008).
La cercania linguistica y cultural resulta tener también una relacion
positiva con la remuneracion de los inmigrantes en estos paises europeos.
Asi, “la fluidez en inglés parece estar relacionada positivamente con la
ocupacion en los inmigrantes en Estados Unidos y por lo tanto con

mejores condiciones econdmicas” (Chiswick y Miller, 2009).
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2.2.2.6. Teoria de Maslow
Estas teoria nos habla que el hombre es un ser con anhelos y cuyos

comportamientos esta dirigido a la persecucion de objetivos, Maslow
(Citado por Chiavenato, 1989) postula una amalgada de necesidades en
distintos niveles que van desde las necesidades superiores, intelectuales,
espirituales y culturales.

El autor de la teoria nos habla sobre cada una de las necesidades de la
siguiente manera:

Fisiologicas: son las necesidades para la sobrevivencia.

Seguridad: nos indica las necesidades de estar libres de peligro y vivir en
un ambiente no hostil.

Afiliacion: como seres sociales, las personas necesitan la compafia de
otras personas.

Estima: El respeto de uno mismo y el valor propio que uno refleja ante los
demas.

Actualizacién: son exigencias del mas alto nivel, que se pueden satisfacer
mediante oportunidades para el desarrollo de talentos al maximo y poseer

logros personales.

2.2.2.6. Teoria de los Factores de Herzberg
La teoria de los dos factores se desarrolla a partir del sistema de Maslow;

Herberg (citado por Chiavenato, 1989) considero dos categorias de
necesidades en base a los objetivos humanos superiores e inferiores. Los
factores de higiene y los motivadores. Los factores de higiene son
elementos ambientales en una ocasion de trabajo que se requiere de
atencion continua para evitar la insatisfaccion, la cual incluye el salario,
otras retribuciones, condiciones de trabajo optimas, estilos de supervision
y seguridad.

La motivacién y las satisfacciones solo se originan de fuentes internas y
de las oportunidades que facilite el trabajo para el desarrollo personal. De
acuerdo con esta teoria, un colaborador que considere su empleo con
carencia de sentido puede demostrar apatia, aunque se proteja de los

factores ambientales. Por lo tanto, los supervisores tienen la
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2.3

responsabilidad esencial de generar un clima motivador y esforzarse para

enriquecer el trabajo.

2.2.2.7. Teoria de Mayo
El objetivo preliminar de la Teoria de Mayo (Chiavenato, 1999) era

analizar el efecto de la iluminacién en la productividad, pero los

experimentos evidenciaron algunos datos que no se esperaban sobre las

relaciones interpersonales. Las conclusiones mas importantes fueron:

a)

b)

La vida industrial le ha disminuido significado al trabajo, por lo que
los empleados se ven obligados a satisfacer sus necesidades
humanas de forma diferente, sobre todo mediante las relacione
sociales.

Los aspectos humanos juegan un papel importante en la
motivacion, las necesidades humanas contribuyen en el grupo de
trabajo.

Los trabajadores no solo les importa satisfacer sus necesidades
econdmicas y encontrar comodidad material,

Los trabajadores responden a la influencia de sus compafieros, que
a los esfuerzos de la administracion para controlarlos mediante
incentivos materiales;

Los trabajadores formaran grupos con su propia reglas y
estrategias esquematizadas para ir en contra de los objetivos que

la empresa ha designado.

Definiciones conceptuales.

Desempefio: El desempefio se concibe como la realizacion de un

conjunto de actividades en cumplimiento de una

profesion y oficio. (Montenegro, 2003)

41



Clientes internos

Calidad

Motivacion

La labor en

equipos

Los clientes internos son individuos pertenecientes a
la organizacion y tienen determinadas necesidades,
que seran satisfechas por medio de un proyecto de
ejecucion interna. (Frame, 2005)

La calidad es la satisfaccion que recibe el cliente al
consumir un producto, ya sea tangible o intangible
(servicio). (Drucker, 2008)

Motivacién se refiere a la forma en que la conducta
se modifica de acuerdo al tipo de reaccion subjetiva
ante un hecho o suceso que esti presente en la
organizacion.

(Gonzaélez, 2006)

Es el conjunto de dos o mas individuos que se
relacionan, son interdependientes y que se rednen
para conseguir objetivos especificos, en donde los
equipos de trabajo existentes deben de pasar por
una evolucibn o una secuencia béasica llamada
modelos, varios de estos modelos de equipos deben
realizar tareas especificas en un tiempo
determinado, pero muchos otros siguen un esquema
diferente de acuerdo a seguridad, estatus,
autoestima, afiliacion, poder y consecucion de
metas.

(Landy & Conte, 2005)
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3.1

3.2

CAPITULO Il

METODOLOGIA

Tipo y disefio utilizado

3.1.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacién serd descriptiva porque determina y recolecta
datos sobre los diversos aspectos o dimensiones del fenbmeno que se
esta investigando. La investigacion descriptiva describir cuales son los
aspectos referentes a los fenobmenos en estudio, ademas ayuda a
establecer comportamientos adecuados que permiten el uso de técnicas
especificas de recoleccion de informacién, indica las formas de conducta

y actitudes del universo de estudio. (Edumet,net, 2014)

3.1.2 Disefio de investigacion

Asi mismo, la investigacion es de tipo No Experimental, porque segun
Kerlinger (2004), quien afirma que “la investigacién no experimental es
una indagacion empirica y sistematica en la cual el cientifico no tiene un
control directo sobre las variables independientes porque sus
manifestaciones ya han ocurrido o porque son inherentemente no
manipulables. Es decir, es investigacibn donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fenomenos tal y como se dan

en su contexto natural, para después analizar.

Poblacién y muestra:

3.2.1 Poblacion

La poblacion estuvo conformada por los 400 colaboradores de la empresa
de transporte allin group — Javier prado del distrito de ate, Lima

Metropolitana, en el 2017. Se contdé con personal netamente operativo
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(conductores) cuyas edades estuvieron dentro de un rango de 26 a 60

anos.

3.2.2 Muestra

Como cita Jiménez, C. (1983), “la muestra es una parte o sub conjunto de
una poblacion normalmente seleccionada”. En ese sentido, la parte
representativa de la poblacion estd conformada, por 200 colaboradores
de la empresa de transporte allin group- Javier prado donde se realizara

la investigacion.

3.3 Identificacion de la variable y su operacionalizacion
3.3.1 Identificacion de la variable
Variable interviniente: Desempefio laboral
3.3.2 Operacionalizacion de la variable
Figura 2: Operacionalizacion de la variable
Variable | Dimensién Indicador Escala
e (Atiende con prontitud y esmero al
usuario?
e Resuelve los problemas del usuario
e Maneja bien las relaciones con los Escala
usuarios Likert
e Busca mejorar los servicios brindados adaptada:
e Se preocupa de los usuarios cuando no Sj
_ : son atendidos oportunamente iempre
.. @ . | Calidad de . . ., (S)
256 Servicio | *® Brindan informacion detallada a los
) 23 usuarios o familiares de estos cuando se lo Reqular
e« solicitan 9
S 9o ) mente
sG2 e Tiene en cuenta la gravedad del caso para R)
22 dar una cita con prontitud
= E c . .
- OO e Mantiene un orden cuando atiende a los A
S 90 . veces
S 02 usuarios.
) : - (AV)
e Comprende al usuario cuando lo solicita
e Es cortes y amable con el usuario Rara vez
e Es solicito cuando sus comparfieros de (RV)
labores necesitan apoyo.
Labor de e Colabora en las labores de sus| Nunca (N)
equipo compairieros cuando le es posible
e Se preocupa por alcanzar las metas del
equipo de trabajo
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Es solicito a brindar informacion cuando
sus compairieros se lo solicitan.

Increpa a sus compaferos de labores
cuando hay problemas en su servicio.
Trabajan coordinadamente en el servicio
para brindar una mejor atencion.

Estan motivados cuando trabajan.

El personal demuestra responsabilidad en
la labor que realizan.

Demuestran  que  existen  buenas
relaciones entre ellos

Los trabajadores dan el ejemplo
realizando las tareas con entusiasmo y
optimismo.

Logros
laborales

Percibe que se cumple con el cupo
establecido de atenciones diarias.

Cuando hay sobre carga de atencion en
algunos casos el personal apoya para
acabar a tiempo.

Observa que se corrigen los errores
presentados para mejorar la atencion.

El personal administrativo coordina entre
ellos para evitar retrasos en la atencion de
los usuarios.

Considera que los datos que le piden los
usuarios son reportados en la empresa.

El tiempo de atencion a los usuarios es
similar a todos.

El trato es cordial con los casos de
usuarios dificiles

A los recomendados se les atiende
inmediatamente aun cuando no estén
citados

Los usuarios son tratados como personas
y NO son un nimero mMas en la estadistica.
Percibe que el personal se esmera para
gue los usuarios salgan satisfechos de la
atencion brindada.
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3.4. Técnicas e instrumentos de evaluacion y diagnostico
3.4.1. Técnica
La técnica permitird tener resultados de la investigacion que se esta

presentando, que es el nivel de desempefio laboral en conductores
de una empresa de transporte. Mediante la informacion
recolectada se obtendra las tablas y graficos que ayudara a

evidenciar los resultados.

3.4.2. Instrumentos
El instrumento que se utilizé para este estudio es una encuesta, la

misma que se realizé a los trabajadores, con alternativas a la
escala de Likert, para obtener respuestas mas cercanas a la
realidad y poder contar con resultados.

FICHA TECNICA

Escala de desempefio laboral
Autor: Elizabeth G. Gonzales Aio: 2013
Administracion: Individual o colectivo

Duraciéon: 15 a 30 minutos

La escala de medicion directa del desempefio laboral esta conformada

30 items distribuidos en 03 dimensiones:

Calidad de servicio: item 01 al item 10
Labor de equipo: item 11 al item 20
Logro laborales: item 21 al item 30

Validez de contenido: la escala fue sometida al criterio de jueces (05
expertos), para determinar si los items que conforman cada dimension

realmente evaluaban dicha dimension.

La escala alcanz6 una confiabilidad de 0.85 lo que nos indica que existe

una buena confiabilidad.
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Calificacion: Se suman los puntajes obtenidos en cada item de la escala

de acuerdo al siguiente orden:

Siempre 4
Regularmente 3
A veces 2
Rara vez 1
Nunca 0

Por lo tanto se obtendrd un puntaje total de desempefio en la escala
general (puntaje maximo a obtenerse es de 120 puntos) y puntajes por

cada una de las dimensiones es de 40 puntos cada una.

Establecimiento de categorias:

Las categorias se establecen en funcion de cuartiles (25% / 100%)
estableciéndose 04 categorias:
Escala general (30 items X 4 = 120)
0 — 30 Deficiente desempefio
31 — 60 Inferior al promedio
61 — 90 Superior al promedio
91 — 120 Optimo desempefio.

Dimensiones: Calidad de servicio; labor de equipo y logros laborales.
0 — 10 Deficiente
11 — 20 Inferior al promedio

21 — 30 Superior al promedio
31 — 40 Optimo

47



CAPITULO IV:

PRESENTACION, PROCESAMIENTO, Y ANALISIS DE RESULTADOS

4.1 Procesamiento de resultados

En el presente estudio se realizo lo siguiente:

Se aplicé un cuestionario de 30 preguntas, las mismas que son divididas
en 3 dimensiones segun nuestro estudio, las mismas que seran a la escala
de Likert, lo que nos permitira tener resultados para el objetivo de la

investigacion.
Este instrumento, tuvo su confiabilidad y validez mediante el programa

estadistico SPSS, mediante el instrumento Alpha de Combrach, que

obtuvo un puntaje de: 92.8 que corresponde a un Instrumento Excelente.

Tabla 1: Resumen del procesamiento de los casos

N° %
Casos  Validos 200 100,0
Excluidos? 0 ,0
Total 200 100,0

a. Eliminacion por lista basada en todas las
variables del procedimiento.

Fuente. Elaboracioén propia

Tabla 2: Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos
,9.28 3
Fuente. Elaboracion propia

Una vez aplicado el instrumento, se procesara los datos utilizando el
programa estadistico SPSS mediante de lo cual se obtendran tablas,
grafico y se realizara la interpretacién, que corresponde a la investigacion

descriptiva.
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4.2 Presentacion de resultados

Objetivo General

Determinar el nivel de desempefio laboral en conductores de

una empresa de transporte - Lima Metropolitana.

Tabla 3: Porcentaje general del nivel de desempeiio laboral de

conductores de una empresa de transporte — Lima metropolitana

NIVEL DE
DESEMPENO
LABORAL
Deficiente Desempefio 0%
Promedio 78%
Superior al Promedio 22%
Optimo al Promedio 0%
Fuente. Elaboracion propia
NIVEL DE DESEMPENO
100%
90% 7 0
80%
70%
60%
50%
40% 2 0,
30%
20% o o
10% P 0%
o DEFICIENTE PROMEDIO SUPERIOR AL OPTIMO AL
DESEMPENO PROMEDIO PROMEDIO

Figura 3: Nivele de desempefio laboral en conductores de una empresa de

transporte Lima — Metropilitana.
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Calidad de servicio Labor de equipo Logros laborales

Nunca 0.50% 3% 29%
Rara vez 29.50% 8.50% 29.50%
A veces 51% 23.50% 28.50%
Regularmente 18.50% 32% 9%
Siempre 0.50% 33% 4%

Fuente. Elaboracion propia

60,00%

51%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00% T T T
CALIDAD DE SERVICIO  LABOR DE EQUIPO LOGROS LABORALES

B Nunca MBRaravez M Aveces M Regularmente u Siempre

Figura 3: Nivele de desempefio laboral en conductores de una empresa de transporte
Lima — Metropilitana.

Interpretacion

Se puede visualizar en el grafico que a la poblacion evaluada en cuanto
al consolidado de las tres dimensiones se obtuvieron los siguientes

resultados: en cuanto a Calidad de Servicio, el porcentaje mas alto
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corresponde: A veces con un 51%. En cuanto a la dimension Labor de
Equipo, se encuentra un porcentaje alto en dos alternativas 32%
Regularmente y 33% Siempre y finalmente el la dimensién Logros
Laborales corresponde a su porcentaje mas alto a Nunca con un 29% y

Rara vez con un 29.50%.

En cuanto al nivel de desempeiio laboral en conductores de una empresa
de transporte - Lima Metropolitana, segun los resultados estadisticos
concluimos que es intermedio por encontrarse en parametros de medicion
en la escala de Likert en Raravez y A veces, si se tendria que evaluar en
parametros de Alto, Intermedio y Bajo, el desempefio laboral estaria

Intermedio

Objetivo Especifico

Conocer el nivel de calidad de servicio en conductores de una empresa
transporte — Lima Metropolitana

Tabla 4: Porcentajes de la dimensién calidad de servicio en conductores

de una empresa de transporte -Lima Metropolitana

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 1 ,5% .5 % ,5 %
Rara vez 59 29,5 % 29,5 % 30,0 %
A veces 102 51,0 % 51,0 % 81,0 %
Regularmente 37 18,5 % 18,5 % 99,5%
Siempre 1 5 % 5 % 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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CALIDAD DE SERVICIO
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Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: Nivel de calidad de servicio en conductores de una empresa de transporte

de Lima Metropolitana.
Interpretacion

Se puede apreciar en el grafico que a la muestra evaluada en cuanto a la

Dimensién Calidad de Servicio, respondieron: Nunca un 0.5%, Rara vez

un 29.50%, A veces un 51%, Regularmente un 18.50% y Siempre un 0.5.

Objetivo Especifico

Conocer el nivel de labor de equipo en conductores de una empresa

transporte — Lima Metropolitana.

Tabla 5: Porcentaje de la dimensién labor de equipo en una empresa de

transporte de Lima Metropolitana.

LABOR DE EQUIPO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 6 3,0% 3,0% 3,0%
Rara vez 17 8,5% 8,5% 115%
A veces 47 235% 23,5% 35,0 %
Regularmente 64 32,0% 32,0% 67,0 %
Siempre 66 33,0% 33,0% 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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LABOR DE EQUIPO

407

309

5]
[=]
1

Porcentaje

109

MNunca Rara vez A veces Regularmente Siempre

Fuente: Elaboracién propia
Figura 5: Nivel de labor de equipo en conductores de una empresa de transporte de

Lima Metropolitana.

Interpretacion

Se puede apreciar en el grafico que a la muestra evaluada en cuanto a la
Dimension Labor de equipo respondieron: Nunca un 3%, Rara vez un
8.50%, A veces un 23.50%, Regularmente un 32% y Siempre un 33%.

Objetivo Especifico

Conocer el nivel de logros laborales en conductores de una empresa
transporte — Lima Metropolitana.
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Tabla 6: Porcentaje de la dimension logros laborales en conductores de

una empresa de transporte -Lima Metropolitana.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Nunca 58 29,0% 29,0 % 29,0 %
Rara vez 59 29,5 % 29,5 % 58,5%
A veces 57 28,5 % 28,5 % 87,0 %
Regularmente 18 9,0 % 9,0 % 96,0 %
Siempre 8 4,0% 4,0 % 100,0
Total 200 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia

LOGRO LABORALES

Porcentaje

Munca Rara vez A veces Regularmente Siempre

Fuente: Elaboracion propia
Figura 6: Nivel de Logros Laborales en conductores de una empresa de transporte —

Lima Metropolitana.

Interpretacion

Se puede apreciar en el grafico que a la muestra evaluada en cuanto a la
Dimensién Logro laborales respondieron: Nunca un 29%, Rara vez un
29.50%, A veces un 28.50%, Regularmente un 9% y Siempre un 4%.

54



4.3

Tabla 7: Estadisticos

Calidad de Labor de Logro
servicio equipo laborales
N° Validos 200 200 200
Perdidos 0 0 0
Media 1,89 2,84 1,30
Error tip. de la media ,051 ,076 ,078
Mediana 2,00 3,00 1,00
Moda 2 4 1
Desv. tip. 714 1,074 1,102
Varianza ,510 1,154 1,214
Rango 4 4 4
Minimo 0 0 0
Maximo 4 4 4
Suma 378 567 259
Fuente: Elaboracion propia
Analisis y discusion de resultados
Tabla 8: Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra
Calidad de Labor de Logro
servicio equipo laborales
N 200 200 200
Parametros Media 1,89 2,84 1,30
normales® Desviacion tipica 714 1,074 1,102
Diferencias mas Absoluta 261 211 191
extremas Positiva 249 ,139 191
Negativa -,261 -,211 -,154
Z de Kolmogorov-Smirnov 3,694 2,985 2,695
Sig. asintét. (bilateral) ,000 ,000 ,000

a. La distribuciéon de contraste es la Normal.

b. Se han calculado a partir de los datos.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion

En la presente tabla se evaluara la Z de Kolmogrov-Smirmov, para que

corresponda a una distribucion normal deberia ser menor de 0.5, y en el

cuadro se evidencia parametros de distribucién es normal.
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En cuanto a la calidad de servicio en el cuestionario aplicado al
personal de la empresa se obtuvo segun los resultados estadisticos:
es intermedio por encontrarse en parametros de medicién en la
escala de Likert en Rara Vez y A veces, lo que nos muestra que al
personal le falta reforzar en cuanto al servicio proporcionado por la
empresa con el fin de relacionarse con los clientes y anticiparse a la
satisfaccion de sus necesidades ya que es una herramienta eficaz

para interactuar con los usuarios diariamente.

En cuanto a la labor de equipo en el cuestionado aplicado al
personal de la empresa se obtuvo segun los resultados estadisticos
es intermedio por encontrarse en parametros de medicién en la

escala de Likert en Regularmente y Siempre el porcentaje més alto.

En cuanto a los logros laborales en el cuestionado aplicado al
personal de la empresa se obtuvo segun los resultados estadisticos
es intermedio por encontrarse en parametros de medicién en la

escala de Likert en Nunca y Rara vez el porcentaje mas.
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4.4

Conclusiones.

El nivel de desempefio laboral en conductores de una empresa de transporte
- Lima Metropolitana es fundamental ya que esta representa las acciones o
comportamientos observados en los empleados que son relevantes para el
logro de los objetivos de la organizacion y que en este estudio corresponde

al nivel medio, por lo que se concluye que:

La calidad de servicio, es de una gran relevancia ya que esta considera
aspectos tales como la productividad y rentabilidad de una organizacién
estan vinculados a la calidad de los productos y servicios ofrecidos. Este

estudio se ubica en el nivel Intermedio.

La labor de equipo. Cumple funciones principales dentro de la empresa, ya
que es el conjunto de dos o mas individuos que se relacionan, son
interdependientes y que se relnen para conseguir objetivos especificos, en
donde los equipos de trabajo existentes deben de pasar por una evolucién o
una secuencia basica llamada modelos, varios de estos modelos de equipos
deben realizar tareas especificas en un tiempo determinado, pero muchos
otros siguen un esquema diferente de acuerdo a seguridad, estatus,
autoestima, afiliacion, poder y consecucién de metas y que para este estudio

corresponde a una nivel Intermedio-Alto.

Los logros laborales es la obtencion o consecucion de aquello que se ha
venido intentando desde hace un tiempo y a lo cual también se le destinaron
esfuerzos tanto psiquicos como fisicos para finalmente conseguirlo y hacerlo

una realidad. Para este estudio corresponde a una nivel Intermedio.

Finalmente podemos concluir que en este rubro del transporte con esta nueva
reformacion del SIT(sistema integrado de transporte) los conductores
muestran un perfil totalmente diferente a la imagen que estamos
acostumbrados a ver sobre un conductor y esto se muestra en los resultalos

obtenidos en esta investigacion, y se debe seguir trabajando para poder
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4.5

tener una mejor percepcién en cuanto a conductores y este rubro para un

Perd mas ordenado.

Recomendaciones

Se recomienda en general para el nivel de desempefio laboral en conductores

de una empresa de transporte - Lima Metropolitana ya que se encuentra en

nivel intermedio talleres motivacionales, charlas e incentivos teniendo presente

lo siguiente:

Para la calidad de servicio se recomienda taller para los trabajadores para
que no solo atiendan a los clientes de manera adecuada brindale un servicio
de calidad, si no para que sepan relacionarse de manera interna y externa

de una manera correcta y positiva.

En cuanto a la labor de equipo Ya que en este rubro se esta manejando el
trabajo en grupo de manera positiva, se recomienda que incentiven esta
participacion y pongas metas y objetivos, y de cumplirse debe corresponder
lo que la empresa promete para que todo el personal también siga con esta

forma de trabajo, que es productiva y beneficiosa.

Se recomienda en los logros laborales realizar charlas con la participacion de
los altos directivos para informar a los trabajadores como se encuentran y
gue quiere la empresa de cada uno de los trabajadores, poniéndoles metas

alcanzables.
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CAPITULO V

PROGRAMA DE INTERVECION

A continuacion se presenta un programa de intervencion a razon de los
resultados encontrados en la investigacion para fomentar el bienestar y mejora

de la organizacion.

La motivacion es una herramienta de vital importancia para el individuo a la hora
de desarrollar cualquier actividad, y por tanto también para aumentar el
desempeiio de los colaboradores. En la actualidad, son mas las empresas
preocupadas por fomentar la motivacion de sus colaboradores, ya que saben

que ello conllevara un mayor rendimiento para la empresa.

Por otro lado, podemos encontrar que la gran mayoria de empresas de
transporte no cuentan con presupuesto ni personal capacitado dedicado a crear
actividades de motivacion laboral a su personal, sumado a esto, en muchas
ocasiones, los colaboradores confrontan inadecuadas condiciones de trabajo,

empleo inestable, escasos salarios y beneficios y seguridad industrial.

Como consecuencia encontramos un colaborador frustrado e insatisfecho. Por
lo tanto, es necesario que las empresas de transporte inviertan en mejorar la

motivacion del capital humano.

Esta propuesta se plantea bajo la forma de ayudar a los trabajadores de la
empresa de transporte ante la necesidad de contar con una herramienta que
apoye a la mejora de la motivacion del personal, la cual generara una mejora en

el desempefio de estos y de toda la organizacion.

5.1: Denominacién del programa

TALLER MOTIVACIONAL PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN
CONDUCTORES DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE- LIMA
METROPOLITANA

59



5.2 Objetivos

5.2.1: Objetivo general

- Contribuir con elevar el nivel de motivacion para que mejore el desempefio
laboral de los conductores de una empresa de transporte —lima

metropolitana.

5.2.2 Objetivo especifico

- mejorar la calidad de servicio en la empresa transporte Lima Metropolitana

- mejorar el trabajo en equipo en la empresa transporte Lima Metropolitana.

- mejorar los logros laborales en la empresa transporte — Lima Metropolitana.
5.3: Justificacion del problema

El desempeiio laboral en la actualidad, es un indicador fundamental en el
desarrollo de la funcionalidad de las empresas, por lo que es de suma
importancia en el desarrollo personal y econdmico de la institucién, en tal sentido
las dificultades para gestionar correctamente las demandas del mercado de
trabajo, y propias capacidades, son fuente objetiva del desempefio laboral.

En cuanto a la empresa de transporte Allin Group - Javier Prado; la cual esta
ubicada en el distrito de ate, los colaboradores no mantienen un buen
desemperio laboral y muestran evidencias de una baja motivacion; Asi también,
un debilitamiento en las relaciones intrapersonales con los compafieros de
trabajo, los clientes, tanto internos como externos., a su vez baja expectativa
laboral y faltas contindas razén por la cual los directivos estan conscientes que
a los trabajadores se les deberia tratar como a socios de nuestra organizacion
para que se sientan mas comprometidos y parte integral de dicha empresa; Por
lo que hemos tomado en cuenta esta problematica que nos ayude a hacer frente
a esta situacion, en tal sentido hemos decidido desarrollar la presente

investigacion.
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5.4: Establecimiento de objetivos.

SESION 1.
TITULO DEL TALLER:
DESARROLLANDO Mi ASERTIVIDAD EN Mi TRABAJO.
-FUNDAMENTACION:

Conoceremos la importancia que tiene la asertividad laboral dentro y fuera de la
organizacion, y esto consigue efectos positivos para el incremento de la
motivacion que conllevara a mejorar la calidad de servicio y el desempefio

laboral.
OBJETIVOS
GENERAL:

Definir el concepto de asertividad en los colaboradores, Reconocer los hechos
asertivos y repasar los conocimientos expuestos, para lograr incrementar la

asertividad y motivacion.
ESPECIFICOS:

Explicar que el taller desarrollando “mi asertividad en mi trabajo” pretende
generar las respuestas asertivas en los colaboradores y la importancia del rol

gue cada uno cumple para mejorar la asertividad.
ESTRUCTURA TEMATICA — CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El taller constara de sesiones y de igual manera ejercicios que suelen pasar

dentro de la organizacion, desarrollandolos de la siguiente manera.

Se iniciara con la presentacién y descripcién del tema, seguidamente una
exposicion de un video referente al tema después se preguntara a los
participantes sobre el concepto de asertividad. Se afadiran términos correctos

sobre el tema. Y finalmente se dar& una explicacion precisa del tema a tratar. Se
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le pedira al participante, recordar situaciones en las que actuo con asertividad. Y
Lo escribiran en un papel, después de ello Compartiran voluntariamente dichas

situaciones. Y Se le preguntara:

- ¢ Qué les pareci6 esta primera sesion?

- ¢Qué aprendiste?

- ¢ Como te sentiste al actuar asertivamente?

Finalmente los participantes manifestaran sus comentarios y opiniones.

El taller tendr& una duracion de 45 minutos y se utilizara grupos de conductores
méaximos de 25 participantes. El cual tendra lugar en un salén amplio bien
iluminado acondicionado para que los participantes puedan formar subgrupos

dentro de las instalaciones de la empresa de transporte.
METODOLOGIA:

Se usara una metodologia de convergencia, donde los capacitadores
comunicaran a los participantes de forma introductoria el objetivo y la manera
de realizar el taller de capacitacion. Asi también se usara una metodologia
divergente, donde los capacitadores interactuaran con los participantes en el
desarrollo de la capacitacion que ayudard a mejorar la asertividad y la

motivacion.

MATERIALES:

Los recursos con los que se contaran son:
- Pizarra

- Plumones

- Mota

- Folleto

-Hojas bond

- Lapiceros

-Un proyector multimedia.
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- Sillas de plastico.

SESION 2
TITULO DEL TALLER:

DESARROLLANDO LA COMUNICACION, PARA MEJORAR LAS
RELACIONES INTERPERSONALES — “UNAS CARICIAS POR ESCRITO".

- FUNDAMENTACION:

Conoceremos la importancia que tiene la comunicacion dentro de la
organizacion, y esto consigue efectos positivos para el incremento de las
relaciones interpersonales que conllevara a motivar y mejorar su desempefo

laboral.
- OBJETIVOS
-GENERAL:

Logra aumentar el manejo creativo de la comunicacion verbal y escrita,
permitiendo el intercambio emocional gratificante y ayuda al fortalecimiento de la
autoimagen de los participantes.

- ESPECIFICOS:

Explicar que el taller pretende generar los distintos tipos de comunicacion en los
colaboradores y la importancia del rol que cada uno cumple para mejorar las

relaciones interpersonales.
ESTRUCTURA TEMATICA — CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El taller constara de sesiones y de igual manera ejercicios que suelen pasar

dentro de la organizacion, desarrollandolos de la siguiente manera.

se inicia con la Presentacion y descripcion del tema después una Exposicion de

un video referente al tema. Seguidamente Se solicita a los participantes que
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tomen dos o tres hojas carta y las doblen en ocho pedazos, cortandolas
posteriormente lo mejor que puedan, En cada uno de los pedazos tienen que
escribir por el inverso, uno a uno, los nombres de sus compaferos. Por el
reverso, escriben en dos lineas o renglones, un pensamiento, buen deseo, verso,
0 una combinacién de estos, dirigido al compafiero designado en cada pedazo
de papel. Al terminar son entregados a los destinatarios en propia mano, Se
forman subgrupos de personas para discutir la experiencia, Cada subgrupo
nombra a un reportero para ofrecer en reunion plenaria sus experiencias, El
instructor guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar lo

aprendido en su vida, Dindmica de integracion: La abrazo terapia.

El taller tendra una duracion de 40 minutos y se utilizara el total de los
colaboradores de la Avicola Vera. El cual tendra lugar en un salon amplio bien
iluminado acondicionado para que los participantes puedan formar subgrupos

dentro de las instalaciones de Avicola Vera E.I.R.L
METODOLOGIA:

Se usara una metodologia de convergencia, donde los capacitadores
comunicaran a los participantes de forma introductoria el objetivo y la manera
de realizar el taller de capacitacion. Asi también se usara una metodologia
divergente, donde los capacitadores interactuaran con los participantes en el
desarrollo de la capacitacion que ayudara a mejorar la asertividad y esto ayudara

para mejorar su motivacion.
MATERIALES:

Los recursos con los que se contaran son:
- Hojas

-Lapiceros

-Un proyector multimedia.

-Sillas de plastico.
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SESION 3
TITULO DEL TALLER:

LA MOTIVACION INTRINSECA VS. LA MOTIVACION EXTRINSECA, PARA
MEJORAR LA PERCEPCION DE LA AUTOMOTIVACION.

- FUNDAMENTACION:

Conoceremos la importancia que tiene la motivacion intrinseca y extrinseca
dentro de la organizacién, y esto consigue efectos positivos para el incremento

de la automotivacién que conllevara a mejorar su desempefio laboral.
- OBJETIVOS
- GENERAL:

Demostrar que la motivacién es interna, pero los incentivos externos pueden

iniciar la accién en los humanos.
- ESPECIFICOS:

Explicar que el taller motivacion intrinseca vs. La motivacion extrinseca pretende
generar los distintos tipos de motivacién en los colaboradores y la importancia

del rol que cada uno cumple para mejorar la automotivacion.
ESTRUCTURA TEMATICA — CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El taller constara de sesiones y de igual manera ejercicios que suelen pasar

dentro de la organizacion, desarrollandolos de la siguiente manera.

Presentacion y descripcion del tema, Exposicion de un video referente al tema.
Dado que la motivacion es a menudo un lugar comun, recalque que la motivacion
se refiere a algo "interno, no externo, que da el motivo para hacer una cosa",
Para ilustrarlo diga al grupo "por favor levanten la mano derecha". Espere un
instante, dé las gracias al grupo y pregunteles ¢Por qué hicieron eso? La
respuesta serd, "Porque usted nos lo dijo." "Porque dijo ‘por’ favor" etc. Después
de 3 o0 4 respuestas, digales: muy bien. Ahora ¢me hacen el favor todos de
ponerse de pie y levantar sus sillas? ,Lo mas probable es que nadie lo haga.

Continue: "Si les dijera que hay billetes dispersos en el salon debajo de las sillas,
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podria eso motivarlos para ponerse de pie y levantar sus sillas". Todavia, casi
nadie se moverd; entonces digales: "Permitanme decirles que si hay billetes de
banco debajo de algunas sillas." (Por lo general, se levantaran dos o tres
asientos y muy pronto los seguiran lo demas. Conforme encuentran los billetes,
sefale: "Aqui hay uno, alli en el frente hay otro,” etc." Se les aplicara unas
preguntas para su reflexion: ¢Por qué necesité mas esfuerzo para motivarlos la
segunda vez? ¢Los motivo el dinero? (Haga hincapié en que el dinero muchas
veces no actua como motivador.). ¢Cual es la Unica forma real de motivar?
(Acepte cualquier respuesta pertinente, pero insista en que la Unica forma de
lograr que una persona haga algo, es hacer que lo desee. jNo hay otro modo!
,El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se puede aplicar
lo aprendido en su vida.

El taller tendr4d una duracién de 40 minutos y se utilizara el total de los
colaboradores de la Avicola Vera. El cual tendra lugar en un salon amplio bien
iluminado acondicionado para que los participantes puedan formar subgrupos

dentro de las instalaciones de Avicola Vera E.I.R.L
METODOLOGIA:

Se usara una metodologia de convergencia, donde los capacitadores
comunicaran a los participantes de forma introductoria el objetivo y la manera
de realizar el taller de capacitacion. Asi también se usara una metodologia
divergente, donde los capacitadores interactuaran, con los participantes en el
desarrollo de la capacitacion que ayudara a mejorar la percepcion de la

automotivacion

MATERIALES:

Los recursos con los que se contaran son:
-Un proyector multimedia.

- Sillas de plastico.

- Billetes de fantasia o monedas.

- Cinta adhesiva.
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SESION 4
TITULO DEL TALLER:

DESARROLLANDO LA INTEGRACION DE LOS COLABORADORES - EL
JUEGO DEL BINGO.

- FUNDAMENTACION:

Conoceremos la importancia que tiene la integracién de los colaboradores dentro
de la organizacion, y esto consigue efectos positivos para el incremento de las
relaciones interpersonales que conllevara a motivar y mejorar su desempefo

laboral.
- OBJETIVOS
- GENERAL:

Integrar dinamicamente al grupo de colaboradores, reconocer las habilidades y
talentos vy fortalecer la autoestima, para al final Premiar y reconocer a los

participantes ganadores.
-ESPECIFICOS:

Explicar que el taller pretende generar los distintos tipos de integracion en los
colaboradores y la importancia del rol que cada uno cumple para mejorar las

relaciones interpersonales.
ESTRUCTURA TEMATICA — CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El taller constara de sesiones y de igual manera ejercicios que suelen pasar

dentro de la organizacion, desarrollandolos de la siguiente manera.

Presentacion y descripcion del tema, Exposicion de un video referente al tema
después de ello Se preguntara a los participantes sobre las expectativas del
juego, Se estableceran las reglas y bases del juego, Se les pedira a los
participantes formar la letra correspondiente por turno, hasta encontrar un
ganador, Quien haya formado la letra correctamente gritara: BINGO y se

procedera a corroborar.
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BINGO: Letra “L” BINGO: Letra “O” BINGO: Letra “B” “APAGON”
Finalmente se premiara a los ganadores de cada turno, en total seran 4 premios.

El taller tendrd una duraciéon de 40 minutos y se utilizara el total de los
colaboradores de la Avicola Vera. El cual tendra lugar en un salon amplio bien
iluminado acondicionado para que los participantes puedan formar subgrupos

dentro de las instalaciones de Avicola Vera E.I.R.L
METODOLOGIA:

Se usara una metodologia de convergencia, donde los capacitadores
comunicaran a los participantes de forma introductoria el objetivo y la manera
de realizar el taller de capacitacion. Asi también se usara una metodologia
divergente, donde los capacitadores interactuaran con los participantes en el
desarrollo de la capacitacion que ayudara a mejorar las habilidades, talentos y

fortalecer la autoestima.
MATERIALES:

Los recursos con los que se contaran son:
- Pizarra

- Plumones

- Mota

-Tarjetitas con Numeros para el Bingo
- Catrtillas de Bingo

- Premios

- Sorpresa

- Un proyector multimedia.

- Sillas de plastico

PRESUPUESTO:
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SESION 5
TITULO DEL TALLER:

DESARROLLANDO LOS DERECHOS ASERTIVOS PARA MEJORAR LA
AUTOESTIMA.

- FUNDAMENTACION:

Conoceremos la importancia que tienen los derechos asertivos dentro de la
organizacion, y esto consigue efectos positivos para el incremento de su

autoestima que conllevara a motivar y mejorar su desempefio laboral.
- OBJETIVOS
- GENERAL:

Mejorar la autoestima en el participante con la exploracién de la autoafirmacion,

sus alcances y limites.
-ESPECIFICOS:

Explicar que el taller pretende generar los derechos asertivos en los
colaboradores y la importancia del rol que cada uno cumple consigo mismo y con

los demas.
ESTRUCTURA TEMATICA —- CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

El taller constara de sesiones y de igual manera ejercicios que suelen pasar

dentro de la organizacion, desarrollandolos de la siguiente manera:

Presentacion y descripcidon del tema, Exposicidon de un video referente al tema,
continuando Se solicita a los participantes que identifiquen individualmente los
derechos que creen tener en la familia, el trabajo y la sociedad, Se forman
subgrupos y se pide que traten de destacar, con las contribuciones de cada
participante, por lo menos cinco derechos que los subgrupos creen tener en lo
familiar, lo laboral y lo social , Cuando terminan son leidas las conclusiones sub-
grupales pidiendo que se aclaren los puntos débiles ,El facilitador pide entonces
gue dado que lograron determinar estos derechos, pasen a determinar aquellos
derechos que creen tener los miembros de sus familias, de su trabajo y de la
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sociedad, El Facilitador guia un proceso para que el grupo analice, como se
puede aplicar lo aprendido en su vida, El taller tendra una duracién de 40 minutos
y se utilizara el total de los colaboradores de la Avicola Vera. El cual tendra lugar
en un salén amplio bien iluminado acondicionado para que los participantes

puedan formar subgrupos dentro de las instalaciones de Avicola Vera E.l.R.L
METODOLOGIA:

Se usara una metodologia de convergencia, donde los capacitadores
comunicaran a los participantes de forma introductoria el objetivo y la manera
de realizar el taller de capacitacion. Asi también se usara una metodologia
divergente, donde los capacitadores interactuaran con los participantes en el
desarrollo de la capacitacion que ayudara a mejorar el autoconocimiento y la

autoconfianza.

MATERIALES:

Los recursos con los que se contaran son:

- Hojas

- Lapiceros

-Un proyector multimedia.

-Sillas de plastico.

- Hoja "Derechos Asertivos: Yo tengo Derecho” para cada participante.

- Hoja de "Derechos Asertivos: Los otros tienen Derecho a recibir de mi".
- Hoja de trabajo

DESARROLLANDO LA ASERTIVIDAD PARA MEJORAR LA AUTOESTIMA.
YO TENGO DERECHO:

- En mi casa a:

- En mi trabajo a:

- En mi grupo de amistades a:
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LOS OTROS TIENEN DERECHO A RECIBIR DE Mi:

- En mi casa a:

- En mi trabajo a:

- En mi grupo de amistades a:

5.5.

5.6

Sector al que se dirige
El presente programa esta dirigido al personal operativo — conductores de

una empresa de transporte de lima metropolitana.

Establecimiento de conducta

5.6.1 Conductas problema

La problematica que se presenta como resultado de la
investigacion se observa que hay personal que todavia falta
reforzar en las dimensiones de calidad de servicio que es el
establecimiento y la gestion de una relacion de mutua satisfaccion
de expectativas entre el cliente y la organizacion. Para ello se vale
de la interaccion y retroalimentacion entre personas, en todas las
etapas del proceso del servicio. El objetivo basico es mejorar las
experiencias que el cliente tiene con el servicio de la organizacién
(Fisher y Navarro, 1994).

En la labor en equipos son personas que se relacionan para
conseguir un objetivo, al respecto Landy y Conte menciona que:
determinan que es el conjunto de dos o mas individuos que se
relacionan, son interdependientes y que se relnen para conseguir
objetivos especificos, en donde los equipos de trabajo existentes
deben de pasar por una evolucion o una secuencia basica llamada
modelos, varios de estos modelos de equipos deben realizar tareas
especificas en un tiempo determinado, pero muchos otros siguen
un esquema diferente de acuerdo a seguridad, estatus, autoestima,

afiliacion, poder y consecucion de metas. (2005).y en cuanto a
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finalmente en cuanto a logros laborales, las variables que miden los
resultados laborales de los inmigrantes son tradicionalmente el
estatus laboral (tener un empleo), el tipo de contrato, el logro de
ocupaciones que requieren alto nivel de cualificacion y la movilidad
ocupacional ascendente, si bien la que ha recibido méas atencion es
el salario. A veces también se estudia la tasa de actividad y de

desempleo para describir el mercado laboral de los inmigrantes.
5.6.2 Metas

- A través de la motivacion se logra un mejor desempefio, una
mayor productividad, una mayor eficiencia, una mayor creatividad,
una mayor responsabilidad, y un mayor compromiso por parte de
los colaboradores. Pero sobre todo, se logra obtener colaboradores
motivados y satisfechos.

- Incrementar el conocimiento sobre la importancia de calidad de

servicio, logros laborales y trabajo en equipo.

5.6.3: Metodologia
El programa de intervencién es de metodologia tedrico-préactico, la

cual costa de talleres sobre desempefio laboral generando
conceptos bajo autores, con la participacién de los colaboradores,
luego se plasmara la practica el taller costa de 5 sesiones las
cuales seran semanales durante 45 minutos , que se daran los dias
de descanso de acuerdo al horario del operador. Comprometiendo
a los 200 conductores de una empresa de transporte de lima

metropolitano.

5.7: Recursos
5.7.1 Recurso humanos
- Facilitadores

- Participantes
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5.7.2: Recursos materiales
- 500 hojas bon

- 200 lapiceros

5.7.3: Instrumento
- 01 proyector

- 20 carpetas
- 01 radio

- 01 mesa

5.8: Cronogramay desarrollo del programa

A continuacion se detallara el desarrollo del programa de intervencion

precisando los tiempos y contenidos.
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5.8.1: Cronograma

Tabla 9 Cronograma de Desarrollo de Actividades

NOMBRE DE LA SESION

ESTRATEGIA A DESARROLLAR

OBJETIVO AALCANZAR

INSTRUMENTOS O
MATERIALES A USAR EN EL
DESARROLLO DEL TALLER

TIEMPO

TALLER1 DESARROLLANDO
MIASERTVIDAD EN Mi
TRABAJO.

Conocer la importancia que tiene la
asertividad laboral dentro de la
organizacion, y esto consigue efectos
positivos para el incremento de la
motivacion que conllevara a mejorar su
desempefio laboral.

Definir el concepto de Asertividad
en los colaboradores, Reconocer
los hechos asertivos y repasar los
conocimientos expuestos, para
lograr incrementar la asertividad y
motivacion

Pizarra, Plumones, Mota, Folletos,
Hojas bond, Lapiceros, Un
proyector muttimedia y Sillas de
plastico.

1:30 hora

TALLER 2
DESARROLLANDO LA
COMUNICACION, PARA
MEJORAR LAS RELACIONES
INTERPERSONALES - “UNAS
CARICIAS PORESCRITO".

Conocer la importancia que tiene la
comunicacién dentro de la organizacion, y
esto consigue efectos positivos para el
incremento de las relaciones
interpersonales que conllevara a motivar y
mejorar su desempefio laboral.

Logra aumentar el manejo creativo
de la comunicacion verbal y escrita,
permitiendo el intercambio
emocional gratificante y ayuda al
fortalecimiento de la autoimagen de
los participantes

Hojas, Lapiceros, Un proyector
multimedia y Sillas de plastico.

1:30 hora

TALLER 3
LA MOTIVACION INTRINSECA
VS. LA MOTVACION
EXTRINSECA, PARA MEJORAR
LA PERCEPCION DE LA
AUTOMOTIVACION.

Conocer la importancia que tiene la
motivacion intrinseca y extrinseca dentro
de la organizacion, y esto consigue efectos
positivos para el incremento de la
automotivacion que conllevara a mejorar
su desempefio laboral.

Demostrar que la motivacion es
interna, pero los incentivos externos
puedeniniciar la accién enlos
humanos.

Un proyector multimedia, Sillas de
plastico, Billetes de fantasia o
monedas y Cinta adhesiva.

1:30 hora

TALLER4 DESARROLLANDO
LA INTEGRACION DE LOS
COLABORADORES - EL JUEGO
DEL BINGO.

Conocer la importancia que tiene la
integracion de los colaboradores dentro de
la organizacion, y esto consigue efectos
positivos para el incremento de las
relaciones interpersonales que conllevara
a motivar y mejorar su desempefio laboral.

Integrar dindmicamente al grupo de
colaboradores, Reconocer las
habilidades y talentos y fortalecer la
autoestima, para al final Premiar y
reconocer a los participantes
ganadores.

Pizarra, Plumones, Mota, Tarjetitas
con Ndmeros para el Bingo,
Cartillas de Bingo, Premios,

Sorpresa, Un proyector multimedia

y Sillas de plastico

1:30 hora

TALLERS
DESARROLLANDO LOS
DERECHOS ASERTIVOS PARA
MEJORAR LA AUTOESTIMA.

Conocer la importancia que tienen los
derechos asertivos dentro de la
organizacion, y esto consigue efectos
positivos para el incremento de su
autoestima que conllevara a motivar y
mejorar su desempefio laboral.

Mejorar la autoestima en el
participante con la exploracion de la
autoafirmacion, sus alcances y
limites.

Hojas, Lapiceros, Un proyector
multimedia, Sillas de plastico,
Hojas "Derechos Asertivos: Yo
tengo Derecho" y Hoja de
"Derechos Asertivos: Los otros
tienen Derecho a recibir de mf".

1:30 hora
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: NIVEL DE DESEMPENO LABORAL EN CONDUCTORES DE UNA EMPRESA DE TRANSPORTE- LIMA

METROPOLITANA
AUTORA: Rosmery Huaraca
Problemas Objetivos Variables Metodologia
Problema general Objetivo general
¢, Cuadl es el nivel de desempefio | Analizar el nivel de desempefio Variable Dimension
laboral en conductores de una laboral en conductores de una Calidad de Tipo de
empresa transporte- Lima empresa de transporte - Lima servicio investigacion
Metropolitana? Metropolitana. var. Labor de Tipo de la presente
Problema secundario 1 Objetivo secundario 1 Interviniente: | o ing investigacion sera
1: ¢ De qué manera se presenta | 1) Identificar la manera en que Desempeno = oaros descriptiva de perfil
la calidad de servicio en la se presenta la calidad de laboral ( laborales explicativo
empresa transporte — Lima servicio en la empresa Gonzales Disefio de
Metropolitana? transporte — Lima Metropolitana 2016) investigacion
Disefio utilizado es el

Problema secundario 2

2: ¢De qué manera se presenta
la labor de equipo en la empresa
transporte — Lima
Metropolitana?

Objetivo secundario 2

2) Identificar la manera en que
se presenta la labor de equipo
en la empresa transporte — Lima
Metropolitana.

Problema secundario 3

3: ¢ De qué manera se presenta
los logré laborales en la
empresa transporte — Lima
Metropolitana?

Objetivo secundario 3

3) Identificar la manera en que
se presenta los logros laborales
en la empresa transporte — Lima
Metropolitana.

cuasi experimental
Poblacion y muestra

Fuente: Elaboracion propia
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ENCUESTA

ESCALA DE DESEMPENO LABORAL

Puesto: ... Sexo:M( ) F()

Labor que desempefa: operativo ( ) Administrativo ( ) Técnico ( )

Edad: 20 — 29 afios ( ); 30—-39( );40-49( ); 50-60 afios ( )

A continuacién usted sera capaz de evaluar el desempefio laboral del personal
marcando con una X en uno de los casilleros que estan a la derecha de cada
item. Existen cinco alternativas de respuesta: Siempre (S), Regularmente ®; A
veces (AV), rara vez (RV) y nunca (N). No existe respuesta correcta o incorrecta,
lo que se busca de usted es saber con qué frecuencia realiza cada una de las
acciones especificados en la presente escala.

N° CALIDAD DE SERVICIO S R AV | RV

1 | Atiende con prontitud y esmero al usuario

2 | Resuelve los problemas del usuario

3 | Maneja bien las relaciones con

los usuarios

4 | Busca mejorar los servicios brindados

5 | Se preocupa de los usuarios cuando no son

atendidos oportunamente

6 | Brindan informacién detallada a los usuarios

o familiares de estos cuando se lo solicitan.

7 | Tiene en cuenta la gravedad del caso para

dar una cita con prontitud.

8 | Mantiene un orden cuando atiende a los

usuarios.

9 | Comprende al usuario cuando lo solicita

10 | Es cortes y amable con el usuario.
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LABOR DE EQUIPO

11

Es solicito cuando sus compafieros de

labores necesitan apoyo.

12

Colabora en las labores de sus comparieros

cuando le es posible

13

Se preocupa por alcanzar las metas del

equipo de trabajo

14

Es solicito a brindar informacién cuando sus

compairieros se lo solicitan.

15

Increpa a sus comparfieros de labores

cuando hay problemas en su servicio.

16

Trabajan coordinadamente en el servicio para

brindar una mejor atencién.

17

Estan motivados cuando trabajan.

18

El personal demuestra responsabilidad en la

labor que realizan.

19

Demuestran que existen buenas relaciones

entre ellos.

20

Los trabajadores dan el ejemplo realizando

las tareas con entusiasmo y optimismo.

LOGROS LABORALES

21

Percibe que se cumple con el cupo

establecido de atenciones diarias.

22

Cuando hay sobre carga de atencion en
algunos casos el personal apoya para acabar

a tiempo.

23

Observa que se corrigen los errores

presentados para mejorar la atencion.

24

El personal administrativo coordina entre
ellos para evitar retrasos en la atencion de los

usuarios.

25

Considera que los datos que le piden los

usuarios son reportados en la empresa.
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26 | El tiempo de atencion a los usuarios es
similar para todos.

27 | El trato es cordial con los casos de usuarios
dificiles.

28 | A los recomendados se les atiende
inmediatamente aun cuando no estén
citados.

29 | Los usuarios son tratados como personas y
Nno son un nimero mMas en la estadistica.

30 | Percibe que el personal se esmera para que

los usuarios salgan satisfechos de la atencién
brindada.
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