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RESUMEN EJECUTIVO

El proposito de esta investigacion es determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral del personal encargado de la atencion directa al cliente en
la cadena de restaurantes "La Pollerona" en Lima, con el fin de generar resultados tangibles que
permitan a los directivos tomar decisiones dentro de su gestion en relacion con estas variables. Se
recogio informacion de una muestra no probabilistica de 113 colaboradores de las diferentes
sedes, a los cuales se les aplicd un cuestionario de clima organizacional y la escala de satisfaccion
laboral, basados en los modelos disefiados por Litwin y Stringer (1968) y Warr et al. (1979),

respectivamente.

El estudio es de enfoque cuantitativo de nivel correlacional descriptivo. El disefio de la
investigacion es no experimental y transversal. Para el analisis de datos, se utilizd estadistica
descriptiva, y se realizaron pruebas para la validacion del instrumento: el coeficiente Alpha de

Cronbach (0.962) y el coeficiente de Spearman para evaluar la asociacion de estas variables.

El grado de relacion entre las variables se determind mediante el coeficiente Rho de
Spearman, equivalente =0.895, lo cual significa que existe una relacion positiva y alta entre ambas
variables, cuyo p-valor fue < 0.05, permitiendo rechazar la hipotesis nula. Entonces, el clima

organizacional es un factor determinante para lograr un mejor desempenio y productividad laboral.

Estos resultados generan conocimiento empirico sobre las relaciones del ambiente laboral

y la satisfaccion de las personas respecto a su trabajo.

Palabras claves: clima organizacional; satisfaccion laboral; restaurantes, atencion al

cliente, ambiente laboral, gestion del talento
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ABSTRACT

The purpose of this research is to determine the relationship between organizational
climate and job satisfaction among the staff responsible for direct customer service at the
restaurant chain "La Pollerona" in Lima. The aim is to generate tangible results that will allow
managers to make decisions within their management related to these constructs. Information was
gathered from a non-probabilistic sample of 113 employees from different locations, who were
given an organizational climate questionnaire and a job satisfaction scale, based on the models

designed by Litwin and Stringer (1968) and Warr et al. (1979), respectively.

The study is quantitative and has descriptive correlational level. The research design is
non-experimental and cross-sectional. For data analysis, descriptive statistics were used, and use
it confirmatory test as well as Cronbach's Alpha coefficient (0.962) and the Spearman coefficient

to evaluate the association between these variables.

The degree of relationship between the variables was determined using Spearman's Rho
coefficient, which was found to be 0.895, indicating a high positive correlation between both
variables, with a p-value of < 0.05, allowing the rejection of the null hypothesis. Therefore, the
organizational climate is a determining factor for achieving better performance and labor

productivity.

These results generate empirical knowledge about the relationships between the work

environment and employees' satisfaction with their jobs.

Keywords: organizational climate; job satisfaction; restaurants, customer service, work

environment, talent management
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INTRODUCCION

El ambiente de trabajo y la satisfaccion de los empleados son factores clave para el
desempefio y la productividad organizacional. En este contexto, el clima organizacional y la
satisfaccion laboral juegan un papel fundamental en el éxito de cualquier empresa, especialmente
en aquellos sectores donde el contacto directo con el cliente es constante, como en el caso de la

industria restaurantera.

El propdsito de esta investigacion es analizar la relacion que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral del personal encargado de la atencion directa al cliente en
la cadena de restaurantes "La Pollerona" en Lima. Se busca generar resultados tangibles que
proporcionen a los directivos herramientas ttiles para la toma de decisiones relacionadas con la
gestion de estos dos constructos. Para ello, se recolectd informaciéon de una muestra no
probabilistica de 113 colaboradores provenientes de diferentes sedes de la cadena, quienes
completaron un cuestionario de clima organizacional y una escala de satisfaccion laboral, basados

en los modelos propuestos por Litwin y Stringer (1968) y Warr ef al. (1979), respectivamente.

Este estudio tiene un enfoque cuantitativo de nivel correlacional descriptivo, con un
disefio de investigacion no experimental y transversal. La investigacion utiliza estadisticas
descriptivas, el coeficiente Alpha de Cronbach y el coeficiente de Spearman para analizar la
relacion entre las variables en cuestion. A través de este analisis, se busca determinar si el clima
organizacional impacta directamente en la satisfaccion laboral y, por ende, en el desempeio y la

productividad de los empleados.

Los resultados obtenidos permitiran aportar conocimiento empirico sobre cémo el
ambiente de trabajo influye en la satisfaccion de los empleados en el sector restaurantero,

contribuyendo asi a mejorar las estrategias de gestion y toma de decisiones en la organizacion.

1
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CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. Planteamiento del problema

A lo largo del tiempo, las empresas han evolucionado continuamente para adaptarse a los
cambios que ocurren en el entorno en el que compiten, con la finalidad de no desaparecer y lograr
una posicion competitiva en el mercado. Por ello, las organizaciones no solo requieren de recursos
y capacidades que les permitan tener una fuente de ventaja competitiva (Barney, 1991), sino que
también deben prestar atencion a la gestion del talento humano, la cual ha adquirido un rol
importante para alcanzar el éxito y asegurar la supervivencia de las organizaciones a largo plazo

de la empresa (Castro, 2021)

Actualmente, la gestion del talento humano es cada vez mas importante en el ambito
empresarial, puesto que las personas y sus conocimientos son esenciales para la productividad
dentro de las organizaciones. Incluso, se ha convertido en un aspecto clave de gestion empresarial
(Solis & Burgos, 2023). Una buena gestion de personas fomenta un buen desempeio laboral y
logra que los empleados se comprometan con la mision, la vision, los objetivos estratégicos y el

proposito de la organizacion, contribuyendo asi al éxito empresarial (Castro, 2021).

En ese sentido, el clima organizacional y la satisfaccion laboral son variables
ampliamente estudiadas en empresas grandes, medianas y pequefias. Por ello, es fundamental
comprenderlas y atenderlas, dado que el diagndstico organizacional se ha convertido en una
herramienta de gran valor que permite aumentar y mejorar la productividad, eficiencia y calidad

de las organizaciones (Laredo, 2018).

2. Objetivos de la investigacion

El objetivo principal de la presente investigacion es analizar la relacion entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral del personal encargado de la atencion directa al cliente en
una cadena de restaurantes "La Pollerona" en Lima. Para ello, se han empleado los modelos de
Litwin y Stringer (1968) y Warr et al. (1979) respectivamente. Estudiar estas variables
proporcionara retroalimentacion sobre los procesos que determinan los comportamientos
organizacionales y permitira introducir cambios en las actitudes y conductas de los colaboradores,

asi como en la estructura organizacional (Segredo, 2013).

Como objetivos especificos, se busca diagnosticar el clima organizacional segin el
modelo de Litwin y Stringer (1968), y diagnosticar la satisfaccion laboral segiin el modelo de

Warr et al. (1979).

2
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Finalmente, se pretende proponer sugerencias para mejorar la percepcion del clima y el

sentimiento de satisfaccion hacia la organizacion.

3. Hipotesis
Se evidencia una relacion relevante entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral

del personal de atencion directa al cliente de la cadena de restaurante “La Pollerona”.

4. Justificacion

Desde el punto de vista practico, esta investigacion surge del interés del tesista, quien, al
estar a cargo de una de las areas de la cadena de restaurantes "La Pollerona”, busca medir el clima
laboral y la satisfaccion laboral en la organizacion, ya que identifico una alta rotacion de personal
y un bajo sentido de pertenencia en el personal de servicio directo al cliente. Ademas, detectd que
los directivos de la empresa no cuentan con modelos 0 mecanismos que generen un sentido de

pertenencia en los colaboradores.

En teoria, esta investigacion podra constituirse en una fuente de informacion para estudios
futuros sobre el clima organizacional y la satisfaccion laboral, revisando la bibliografia y los
postulados relevantes sobre el tema, y contribuyendo al conocimiento existente. Ademas, los
resultados podrian contribuir a la solucion de los principales problemas que enfrenta la cadena de
restaurantes. Incluso, los resultados de esta investigacion pueden servir para comprender la

relacion que guardan estas variables.

Desde el punto de vista metodologico, se empleard un cuestionario como instrumento de
recopilacion de datos, basado en los modelos previamente elaborados por Litwin y Stringer (1968)
y Warr et al. (1979). Esta investigacion se delimita en siete dimensiones del clima organizacional:
(a) estructura organizacional, b) responsabilidad, c) sistema de recompensa, d) riesgo, €) ambiente

de afecto, f) estandares, g) apoyo e identidad.
En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion laboral, se abordan:

- Satisfaccion intrinseca: Hace referencia a los motivadores internos, los cuales estan
relacionados con el contenido del trabajo que se desempeiia. Ejemplo: reconocimiento que recibe

por su buen trabajo, la oportunidad de asumir responsabilidades y de hacer carrera en la empresa.

- Satisfaccion extrinseca: Hace referencia a factores ajenos al propio cargo, como las
herramientas de trabajo. Aspectos que son indispensables; tenerlos no necesariamente produce

satisfaccion, pero su ausencia si genera insatisfaccion y desmotivacion.,

Se desarrolla en la cadena de restaurantes "La Pollerona", ubicada en Lima, durante el

periodo de agosto a septiembre de 2022, por lo que es de corte transversal. El analisis se limit6 a

3
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los modelos teodricos de Litwin y Stringer (1968) y Warr et al. (1979). La informacion se recopilo

unicamente de los mozos, quienes estan a cargo del servicio directo a los clientes.

5. Aportes

Esta investigacion es relevante para la organizacion, ya que permitird identificar los
puntos de mejora, los cuales seran de gran ayuda para los directivos, y establecer un plan de accion

para su posterior aplicacion.

4
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CAPITULO 2: MARCO TEORICO

1. Antecedentes de investigacion

Se encontr6 una investigacion realizada con el objetivo de determinar la relacion entre las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral (Arias, 2012). Este estudio fue descriptivo,
correlacional y de corte transversal, y se obtuvo una muestra de 45 trabajadores. Este estudio
aplico dos cuestionarios: el Perfil Organizacional de Likert (POL), que constaba de 25 preguntas
y evaluaba 6 dimensiones (flexibilidad, responsabilidad, estandares, reconocimiento, claridad y
espiritu de equipo); y la escala de satisfaccion laboral elaborada por Warr et al. (1979), que
constaba de 15 items y evaluaba dos dimensiones (satisfaccion laboral intrinseca y satisfaccion
laboral extrinseca). Los resultados encontraron una relacion moderada (r = 0.229) entre el clima
organizacional y la satisfaccion laboral, aunque no de manera significativa. Se obtuvieron valores
mas altos en las dimensiones de flexibilidad y reconocimiento. Hubo diferencias significativas
entre el grado de instruccion y la satisfaccion laboral, evidenciando que quienes tienen mayor
grado de instruccion estan mas satisfechos laboralmente, especialmente en la dimension
intrinseca. Finalmente, los puestos administrativos presentaron mayor nivel de satisfaccion que
los trabajadores de ventas y operarios en las dimensiones de reconocimiento, estindares y
satisfaccion laboral, posiblemente debido a la misma naturaleza del puesto de trabajo, ya que

ventas y operaciones son areas mas demandantes que las administrativas.

De la misma manera, se consulto la investigacion elaborada por Montoya ef al. (2017),
cuyo objetivo fue determinar la relacion entre las variables satisfaccion laboral y clima
organizacional de docentes y administrativos de una institucion de educacion superior. Se realizo
un estudio descriptivo y correlacional, de corte transversal, a una muestra de 166 funcionarios de
una Universidad Publica de Chillan, Chile. El instrumento aplicado se basé en trabajos realizados
por Melia y Peird, y por Koys y DeCotiis, adaptado y validado en Chile por Chiang et al. (2008).
Se estructurd de la siguiente manera: en la primera seccion se emplearon preguntas descriptivas
para recabar informacion sobre aspectos sociodemograficos y laborales, como sexo, edad, ingreso
per capita, estamento, anos de servicio, horas de trabajo semanales y tipo de contrato. La segunda
seccion constd de 23 items, que evaluaban la variable satisfaccion a través de 5 dimensiones:
supervision, ambiente fisico de trabajo, prestaciones recibidas, satisfaccion intrinseca del trabajo
y satisfaccion con la participacion. La tercera seccion consto de 42 items, que permitieron realizar
un diagnodstico del clima organizacional a través de 8 dimensiones: autonomia, confianza,
cohesion, presion, apoyo, reconocimiento, equidad, innovacion y presion. El estudio fue

descriptivo y correlacional. Los autores concluyeron que, el establecimiento educacional logra

5
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con éxito sus objetivos organizacionales puesto que la mayoria del personal se encuentra
satisfecho con su trabajo y percibe un buen clima organizacional. El grupo de mujeres se
encuentra mas satisfecha que el de los hombres, y son quienes percibian un mejor clima
organizacional en comparacion con ellos. Esta diferencia podria darse porque en general las
expectativas laborales de una mujer son menores. La misma percepcion tuvo el grupo de 35 y 49
anos de edad, los autores consideraron que esto podria deberse a que en esa etapa uno alcanza un
mayor nivel de madurez y valora mds su trabajo. Respecto a los factores que influyen en la
satisfaccion laboral: el reconocimiento es un factor importante para los jovenes, mientras que,
para los mayores, las relaciones laborales. Los recursos estructurales y econémicos son otros
factores a considerar, sobre todo en el grupo de administrativos y docentes se evidencia diferencia.
El personal que trabaja menos de 40 horas semanales se encuentra satisfecho con su trabajo,
asimismo fueron los que presentaron un mayor nivel de clima organizacional, esto se puede
explicar porque aquellas personas cuentan con mas tiempo disponible para realizar otras
actividades, como es el caso de las mujeres que manifiestan estar menos satisfechas con un horario
de trabajo completo debido a la dificultad para conciliar la vida laboral y familiar. Los resultados
evidenciaron la existencia de una correlacion positiva y estadisticamente significativa entre las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral, se observd que el clima organizacional
explica el 22,1% de la variabilidad de la satisfaccion laboral, y el 77,9% restante puede ser
explicado por otras variables, como la cultura organizacional, el estilo de liderazgo, la motivacion,
entre otras. No es posible establecer relaciones de causalidad; sin embargo, se puede afirmar que
mientras mejor sea la percepcion del clima en la organizacion, mayor es el grado de satisfaccion
laboral de los miembros de la institucion. Los factores que mejor se correlacionaron fueron el

apoyo y la confianza.

También se encontrd la investigacion realizada por Pedraza (2018) tuvo como objetivo
analizar la relacion entre las variables clima organizacional y satisfaccion laboral desde la
percepcion de los empleados en organizaciones publicas y privadas. Este estudio fue descriptivo,
correlacional, no experimental, de corte transversal. Se encuestaron a 133 personas, de las cuales
el 45% pertenece a una organizacion educativa, el 29%, a una entidad del sector salud, y el 26%,
a una tienda departamental. (Instituciones publicas y privadas). El cuestionario estuvo
conformado por tres secciones. La primera permitid recopilar datos sociodemograficos. La
segunda seccion tomd como base el instrumento elaborado por Litwin y Stringer, este permitid
evaluar la variable clima organizacional (CLOR) a través de 54 reactivos. La tercera seccion
mide la variable satisfaccion laboral (SALA) a través del modelo propuesto por Warr et al. (1979)
el cual constaba de 15 preguntas. De acuerdo al analisis factorial exploratorio, el clima

organizacional se puede explicar a través de 8 dimensiones: estructura organizacional,
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responsabilidad, sistema de recompensa, riesgo, el ambiente de afecto, apoyo, estandares e
identidad, los componentes del constructo presentaron valores superiores a 0.70 en el coeficiente
de Alpha de Cronbach, por ello, se concluye una adecuada confiabilidad; de la misma manera, los
componentes que explican la variable satisfaccion laboral obtuvieron valores superiores a 0.70 en
el coeficiente de Cronbach mostrando una adecuada consistencia interna en las dimensiones
extrinsecas e intrinsecas. Entre los resultados obtenidos se identifico que las dimensiones de
identidad, apoyo y ambiente de afecto tienden a explicar la satisfaccion general intrinseca y
extrinseca de los trabajadores. Se determind que no existen diferencias significativas en los
encuestados de entidades publicas y privadas respecto a las dimensiones de ambiente de afecto,
apoyo, satisfaccion intrinseca y en la satisfaccion general, sin embargo, las dimensiones de
identidad y satisfaccion extrinseca si presentaron diferencias; en ese sentido el sector privado
valora las condiciones adecuadas para hacer su trabajo (equipo, salario, estabilidad laboral,

horarios de trabajo) lo cual genera una mayor lealtad y sentido de pertenencia con la empresa.

Por otro lado, en una investigacion de Yuctor y Salazar (2019) titulada “Analisis del clima
organizacional y la satisfaccion laboral en el sector de alojamiento” Caso ciudades de Quito y
Cuenca”. Tuvo como objetivo analizar y evaluar la percepcion del empleado respecto a su
organizacion y como esto se refleja en el servicio brindado. Se realizé un estudio descriptivo a
través de encuestas a una muestra de 300 empleados de empresas del sector hotelero de Quito y
Cuenca. El cuestionario se estructur6 en dos secciones: la primera correspondia a aspectos
sociodemograficas, y la segunda, a las variables de clima organizacional y satisfaccion laboral.
Se evidenci6 que en ambas ciudades el perfil laboral de los empleados no guarda relacion con el
sector en el que se desempenan, el personal que cuenta con estudios en turismo corresponde al
16%, gastronémico 11%, hotelero 9%, y administracion 24%. Respecto a la percepcion del clima
organizacional, la mayoria de encuestados consideraron que ambos establecimientos son la mejor
opcion para trabajar, se presentan discrepancias con el estilo de direccion y las politicas pues
consideran que no guardan afinidad con sus valores, por lo que no se plantean trabajar ahi
indefinidamente, por otro lado, el nivel de satisfaccion general en ambos establecimientos se
encuentra en el intervalo 4. Los resultados significativos de la satisfaccion fueron: la seguridad
del empleo, autonomia profesional y el sueldo, aunque este Gltimo no sea considerado como el
mas adecuado, junto con ello los horarios y turnos y la falta de reconocimiento son percibidos
como inconvenientes laborales, no consideran que hay posibilidad de ascender o desarrollarse

personalmente con su trabajo.

Asimismo, se encontrd la investigacion realizada por Garcia Solarte (2009) tuvo como
objetivo determinar las dimensiones que intervienen en el clima organizacional en dicha empresa.

Fue un estudio descriptivo. Se encuestd a una muestra de 422 participantes. Se aplico el
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cuestionario elaborado por Weisbord (1976) el cual evaluaba el clima organizacional a través de
6 dimensiones: propdsitos u objetivos, relaciones entre los miembros, estructura y mecanismos
de soporte de la gestion, mecanismos de apoyo, recompensas y liderazgo, este constd de un total
de 57 preguntas. Los resultados muestran que, existen dimensiones que superan las expectativas
(mas del 60% de conformidad), como: Relaciones entre los miembros, estructura y mecanismos
de soporte de la gestion, mecanismos de apoyo. Por ejemplo: el personal se encontraba conforme
con la comunicacidn, apoyo de sus jefes inmediatos, las capacitaciones, y la claridad de las
funciones y procedimientos. Por otro lado, los resultados permitieron identificar aspectos por
mejorar como: estructura de liderazgo, objetivos y recompensas de la organizacion. El personal
consideraba que el trabajo en equipo no era adecuado y ademas no existia una optima asignacion
de recursos para ejecutar las labores efectivamente, pues no habia una estrecha relacion entre los
objetivos con la mision y el presupuesto asignado para cada area. Finalmente, los participantes
percibieron que los salarios y beneficios adicionales no satisfacian sus necesidades. Los autores
concluyeron que la empresa no actia en coherencia con sus objetivos institucionales, sino que

enfoca sus esfuerzos en generar el capital necesario para cubrir sus propios gastos.

Por su parte, en una investigacion de Fiestas y Roncal (2020) tuvieron como objetivo
analizar el clima laboral en el hotel Costa del Sol-Wyndham Piura. La investigacion fue de tipo
descriptiva, correlacional, transversal y de campo con un disefio no experimental. La poblacion
estuvo conformada por 75 colaboradores del hotel de sede Piura. Se empled el cuestionario
fundamentado en los postulados de Litwin y Stringer (1968) el cual recogia informacion a través
de 8 dimensiones: estructura, responsabilidad, recompensa, apoyo, normas, conflictos, relaciones,
identidad. Los resultados evidenciaron que, los trabajadores conocian la estructura formal de
responsabilidades y comunicacion de la empresa, pero no de sus politicas, salvo la de vacaciones.
Ellos consideran tener autonomia y responsabilidad al realizar tareas operativas, los pagos son
realizados en las fechas previstas, se sienten satisfechos con la remuneracion percibida pero no
reconocen otro tipo de recompensas, ademas de su sueldo base, esto no guarda relacion con el
sistema de bonificaciones porque se sabe que el hotel cuenta con “puntos hoteleros”, asi como
reconocimientos no econémicos: el premio a trabajador del mes/afio. La mayoria de colaboradores
perciben apoyo de los distintos niveles jerarquicos de la empresa. Se evidencia el conocimiento y
cumplimiento del reglamento interno. La empresa presenta un indice bajo de conflictos y también
una buena gestion de ellos, los empleados manifestaron que la solucidon mas comun ha sido el
dialogo. El ambiente laboral es agradable para los colaboradores, se han formado amistades mas
alla del trabajo y hay una participacion activa en las actividades de integracion. Existe un alto
sentido de identidad, su trabajo es considerado pieza clave para el logro de los objetivos de la

empresa y la mayoria identifica sus valores personales con los de la empresa.
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Por su parte, Tavara (2021) tuvo como objetivo comparar el clima institucional percibido
por el personal docente, administrativo, de servicio y directivo de la institucion, antes y durante
el confinamiento por el COVID-19. La investigacion fue cuantitativa, descriptiva y de tipo
transversal. Se encuest6 a 32 personas, entre ellas: docentes, administrativos, de servicio y
directivos. El cuestionario evaludé 4 dimensiones: comunicacion, ambiente laboral, relaciones
personales y autorrealizacion. Los resultados evidenciaron que los trabajadores perciben un antes
y un después del confinamiento a causa del covid-19. Factores como la comunicacion entre el
area de docentes, administrativos y directivos se vio afectadas, la transmision de la informacion
no se efectuaba de manera efectiva, durante el confinamiento el ambiente laboral no fue
armonioso, se generd un ambiente de estrés ¢ incertidumbre; de la misma manera las

oportunidades de crecimiento profesional se redujeron a 0.

Los antecedentes mencionados han proporcionado los lineamientos de la metodologia y
marco tedrico de la investigacion. El presente estudio empleara dos instrumentos. La variable
clima organizacional se estudiara a través de las dimensiones elaboradas por Litwin y Stringer
(1968), y, la variable satisfaccion laboral a través de la escala elaborada por Warr et al. (1979),
pues estas son herramientas que se consideran aplicables y confiables para diferentes tipos de

empresas.

2. Bases teoricas

2.1. Clima organizacional

El clima organizacional no es una variable nueva como objeto de estudio, este tiene
distintas definiciones e incluso se sigue construyendo nuevas definiciones. En el afio 1924 se
comenzo a cuestionar cudles eran los elementos que contribuian al bienestar productivo de los
colaboradores; ya con los estudios de Hawthorne se evidencia que la percepcion del clima
organizacional se ve influenciada por una serie de variables que, dependiendo de su intensidad,
repercuten en el estado emocional de los colaboradores, y como consecuencia, en la productividad

y los resultados esperados de la organizacion (Olaz, 2013).

Se evidencia que no existe una unificacion en la definicion de clima organizacional.
Ademas, este puede ser estudiado desde tres enfoques: el estructuralista, el subjetivo y el de

sintesis (Garcia, 2009; Segredo, 2013).

Desde el enfoque estructuralista, el clima organizacional se define objetivamente como
un conjunto de caracteristicas estables que definen a una organizacion. Se basa en variables que
son constantes y definidas por la direccidn. Mientras que el enfoque subjetivo plantea que el clima

es una percepcion del empleado, y esta en funcion de la satisfaccion de sus necesidades sociales
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y del sentimiento de labor cumplida. El enfoque de sintesis es definido tomando como referencia
los dos enfoques anteriormente mencionados (estructural y subjetivo); el clima comprende los

efectos subjetivos percibidos tanto del sistema formal como informal de la organizacion.

Por lo tanto, en funcion de esta variedad de enfoques y para el desarrollo de esta variable,
se realiza una revision bibliografica de las principales aproximaciones conceptuales con la
finalidad de tener un panorama mas amplio. Entre algunos de los autores podemos encontrar a la

definicion para cada uno de ellos sera descrita y explicada (ver tabla 1).

En funcién de la revision de conceptos, se recomienda estudiar la variable clima
organizacional desde un enfoque de sintesis. Este enfoque, al considerar tanto el sistema formal
como informal, permite realizar un diagnostico integral del ambiente laboral. Es decir, se toma en
consideracion la percepcion de los colaboradores en aspectos estructurales (procesos y
procedimientos), interpersonales, y fisicos (infraestructura y elementos del trabajo), y como ello

repercute en su comportamiento organizacional

Es necesario mencionar que un individuo llega a una organizacién con sus propias
caracteristicas, expectativas y capacidades. Este individuo se enfrenta a factores organizacionales
propios de la gestion, y tras esa socializacion, lleva a cabo una interpretacion de las impresiones
para darle significado al ambiente laboral. Esto puede afectar positiva o negativamente su

comportamiento (Segredo, 2013).
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Tabla 1

Definicion conceptual de clima organizacional

Autores Concepto

Waters et al. (Citado en Es la percepcion u opinidn que el colaborador tiene de su lugar de trabajo

Dessler 1976) en términos de autonomia, estructura, recompensas, consideracion,
cordialidad y apoyo.
Likert y Gibson (1986) La describe como la estructura psicologica de las organizaciones. La

considera como la personalidad del ambiente interno organizacional que
influye en el comportamiento de los colaboradores, esto se puede
experimentar en un periodo de mediano plazo.

Alvarez (1992, 1995) Es la manifestacion de factores interpersonales, fisicos y organizacionales,
favorables y desfavorables que repercuten notoriamente en su satisfaccion,
comportamiento y sentido de pertenencia.

Gonzalez (1997, 2000) Es la percepcion de los empleados respecto a las caracteristicas del ambiente
laboral y la estructura del sistema organizacional.

Chiavenato (2000) Son las cualidades del ambiente externo, percibidas y experimentadas por
los miembros de la organizacion y que tienen influencia directa con su
comportamiento.

Reichers y Schenider (1990) Es un conjunto de percepciones compartidas de los colaboradores respecto
a su ambiente, politicas, practicas y procedimientos organizacionales, tanto
formales como informales.

Kolb ef al. (1993) Es el patron de las expectativas y el valor del incentivo que existe en el
ambiente organizacional.

Forehand y Gilmer (1964) Son caracteristicas permanentes que describen a una organizacion, y las
distinguen de las demas, e influyen en el comportamiento de las personas
que la forman.

Robbins (1999) Campo de estudio que indaga el impacto que los individuos, grupos y
estructuras asumen sobre el comportamiento dentro de las empresas a fin de
lograr su eficacia

Litwin y Stringer (1968) Es la percepcion subjetiva del sistema formal, de los factores ambientales
de la organizacion y del estilo informal de los administradores, que influyen
en las actitudes, creencias, valores y motivacion de las personas.

James y Jones (Citado en Es la medida de dos atributos: el primero guarda relacion con aspectos
Sandoval,2004) individuales (valores, actitudes y opiniones), y el segundo con aspectos
organizacionales (sistema formal e informal).

Nota: definiciones de clima organizacional a partir de distintos autores.
2.2.Satisfaccion laboral

La tendencia de las estrategias de muchos negocios esta enfocada en la gestion adecuada
de recursos intangibles, uno de los aspectos que recibe mucha importancia es la satisfaccion

laboral, el analisis de esta variable resulta fundamental para el estudio del entorno organizacion,
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ya que influye directamente en el logro de los objetivos institucionales y en el bienestar del

trabajador.

Por ejemplo, para Bhuian y Mengue (2002) explican que es el grado en que una persona

percibe de manera positiva o negativa los aspectos intrinsecos y extrinsecos de su trabajo

La satisfaccion laboral es un constructo complejo sobre el cual no existe un modelo

explicativo tnico, por ello, se realiza una revision conceptual (ver tabla 2).

Tabla 2

Definicion conceptual de satisfaccion laboral

Autores Concepto

Locke (1978) Es el estado emocional positivo que surge de la percepcion subjetiva de las
experiencias laborales.

Yukl (2008) Es el resultado de realizar un trabajo interesante dentro de un ambiente
laboral atractivo y retador, en donde a cambio de ese trabajo reciben una
serie de compensaciones psicologicas, sociales y econémicas acordes con
sus expectativas individuales.

Morris y Venkatesh (2010) Es una respuesta emocional producto de la congruencia entre el puesto, los
valores e intereses individuales.

Zhu (2013) Es una variable que consiste en una evaluacion y comparativa racional de
las condiciones laborales, las oportunidades de desarrollo y las
posibilidades que ofrece el mercado. Los autores la definen desde un
enfoque cognitivo.

Judge y Kammeyer-Mueller Es una respuesta psicologica tripartita, compuesta por sensaciones, ideas e
(2012) intenciones de actuar, es decir es una evaluacion afectiva y cognitiva de las
experiencias laborales.

Bastardo (2009) Es una actitud de agrado que surge por la compatibilidad entre su
personalidad y el trabajo realizado, por el reto que representa el trabajo, por
los beneficios y condiciones de trabajo.

Robbins (2004) Es la actitud general del individuo hacia su puesto de trabajo.
Nota: definiciones de satisfaccion laboral a partir de distintos autores.

La satisfaccion es un proceso aprendido multidimensional; las 3 dimensiones mas
influyentes son: las caracteristicas propias del sujeto, las caracteristicas de la actividad laboral, y
el balance entre lo que espera y obtiene de su trabajo. Todo ello se traduce en actitudes, algunos

autores consideran que se trata de una actitud general hacia el trabajo, mientras que otros, de una
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actitud hacia facetas especificas del mismo, esto varia en funcion de la prioridad de interpretacion

de los factores intrinsecos y extrinsecos de cada sujeto (Salessi, 2014).

Las caracteristicas personales son un factor clave en la determinacion de los niveles
individuales de satisfaccion, cada persona posee un nivel de satisfaccion laboral especifico, este
esta condicionado a su historia personal, edad, sexo, aptitudes, autoestima, autovaloracion y
entorno sociocultural donde se desenvuelve o se ha desenvuelto el sujeto. Todas estas
particularidades desarrollaran un conjunto de expectativas, necesidades y aspiraciones en relacion

a las areas personal y laboral (Vaca et al., 2015; Salessi, 2014).
2.3.Relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral

El diagnostico de clima organizacional es el resultado de la interaccion dindmica de
aspectos sociales y culturales de la organizacion, y para un mejor estudio se debe considerar otras
variables. El clima organizacional se encuentra vinculado a la satisfaccion — insatisfaccion en el
puesto de trabajo, la interpretacion global del ambiente laboral puede afectar al grado de
satisfaccion que experimenta el individuo, o viceversa. Se trata de una relacion bidireccional, esta

doble perspectiva convierte al clima en efecto y causa a la vez (Olaz, 2013)

El clima organizacional y la satisfaccion laboral son dos constructos distintos, pero
relacionados, el primero es una evaluacion relacionada a atributos institucionales, mientras que,
la satisfaccion laboral hace referencia a actitudes, percepciones y sentimientos que tienen los
individuos hacia su trabajo, y esto va acorde a sus expectativas y necesidades (Manosalvas, et al,

2015)

La relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral tiene una gran relevancia en
el comportamiento organizacional porque permite potenciar aspectos como la eficacia,
diferenciacion, innovacion y adaptacion. Las evidencias al respecto indican que, cuando hay una
percepcion positiva del clima de trabajo genera un terreno fértil para el desarrollo de actitudes
favorables hacia uno mismo, la organizacion y sus miembros, promoviendo un clima laboral

enriquecedor (Manosalvas et al, 2015).

3. Modelos de estudio

El andlisis del clima organizacional recoge informacion sobre el comportamiento de las
personas, la estructura y los procesos organizacionales. Es una variable que responde a un
componente multivariante y, para realizar un diagnostico integral, se deben considerar tanto las

dimensiones del sistema formal como informal (Olaz, 2013).

El modelo de Litwin y Stringer es un modelo clasico que ha sido validado para analizar

el clima en una organizacion. Se escogid este instrumento por su caracter experimental, ya que
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permite realizar un diagnoéstico identificando y analizando los componentes de la estructura
organizacional, los procesos y los comportamientos individuales que se presentan en el lugar de

trabajo (Contreras y Matheson, 1984).

Este modelo permite concluir que el clima es una variable transversal que alude a las
caracteristicas del entorno laboral, percibidas tanto directa como indirectamente por los

empleados y que inciden de manera significativa en su comportamiento laboral.

De acuerdo con Litwin y Stringer (1968) resaltan que el clima organizacional depende de

8 dimensiones dentro de su modelo. A continuacion, se detalla cada una de ellas:

- Estructura: Hace énfasis en el sistema formal, es decir, las obligaciones, reglas,

procedimientos y politicas que existen en la organizacion.

- Responsabilidad: Relacionado con la delegacion de tareas y el sentimiento de
autonomia. Capacidad de tomar decisiones por su cuenta sin tener que consultar cada paso con

terceros.

- Sistema de recompensa: Es el programa de retribucion de la empresa. Consiste en la

percepcion de equidad de la remuneracion en cuanto a las politicas de pago y promociones.

- Riesgo: Es la aceptacion de desafios por parte de los miembros para el cumplimiento de
los objetivos de la organizacion, teniendo en cuenta el modo de operar de esta para asumir un

nivel de riesgo 6ptimo.

- Ambiente de afecto: La percepcion de una buena confraternidad a nivel general. Enfasis

en la prevalencia de la amistad y de los grupos sociales informales.

- Apoyo: Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los empleados en el
trabajo. Consiste en la percepcion de la ayuda mutua de los directivos y empleados de la

organizacion.

- Estandares: hace referencia principalmente a las normas de comportamiento de los
colaboradores, resaltando la importancia atribuida a las metas tanto explicitas e implicitas, asi

como el grado de desafio que implican los objetivos personales y grupales.

- Identidad: se refiere al sentido de pertenencia que el individuo experimenta hacia la
empresa, percibiéndose como un miembro valioso tanto dentro de la organizacién como su equipo

de trabajo especifico.

El diagnostico del clima organizacional es el resultado de la interaccion dindmica de
aspectos sociales y culturales de la organizacion, y para un mejor estudio se deben considerar

otras variables. El clima organizacional se encuentra vinculado a la satisfaccion en el puesto de
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trabajo. La interpretacion del ambiente laboral afecta el grado de satisfaccion que experimenta el
individuo, o viceversa. Por ello, en el presente estudio también se considera analizar las

dimensiones de la satisfaccion.

Del mismo modo, para el estudio de la variable satisfaccion laboral existen diversos
modelos de medicion. Warr et al. (1979) proponen un modelo de facil entendimiento y respuesta,
que permite recoger informacion de manera corta y robusta. Parte de la premisa de que la
satisfaccion puede ser estudiada desde dos dimensiones: intrinseca y extrinseca (Pedraza, 2018).

A continuacion, se detalla cada una de ellas:

- Satisfaccion intrinseca: Hace referencia a los motivadores internos, los cuales estan
relacionados con el contenido del trabajo que se desempeiia. Ejemplo: el reconocimiento obtenido
por un trabajo destacado, la posibilidad de asumir nuevas responsabilidades y las oportunidades

de desarrollo profesional dentro de la empresa

- Satisfaccion extrinseca: Hace referencia a factores ajenos al propio cargo, como las
herramientas de trabajo. Aspectos que son indispensables; tenerlos no necesariamente produce

satisfaccion, pero su ausencia si genera insatisfaccion y desmotivacion.

4. Cadena de restaurantes “La Pollerona”

La compaiiia inicio sus operaciones en mayo de 2012. Los tres socios fundadores, quienes
trabajaban como horneros de pollos a la brasa, aprendieron rapidamente el secreto de la receta.
Con una vision emprendedora, abrieron el primer local en El Agustino 1. En dicho afo
conformaron un grupo humano valioso con el objetivo de brindar al usuario un producto y servicio
de excelente calidad. Los clientes lo prefieren no solo por lo sabrosos pollos a la brasa y las

excelentes carnes y parrillas, sino también por el excelente servicio (ver anexo 4).

Ante la gran aceptacion de los productos y los resultados economicos deciden expandirse
a diferentes distritos en el afio 2016. Actualmente “La pollerona” es reconocida como lider en el
rubro de restaurantes. Cuenta con un total de 10 sedes en Lima, las cuales se detallan a

continuacion (ver tabla 3).
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Tabla 3

Distribucion sedes de la cadena de restaurantes “La pollerona”

Sede Colaboradores
Agustino I 22
Agustino I1 26
Canto Rey 28
Los jardines 28
Los olivos 30
Manchay 30
Mariscal 17
San Hilarion 31
Super pio-Chimu 14
Super pio-Puente Nuevo 11
Total 237

Nota: se muestra la distribucion del nimero de colaboradores segun cada uno de los locales de La Pollerona.

Su filosofia se basa en la satisfaccion de un cliente a la vez. El restaurante garantiza que
los ingredientes empleados para la elaboracion de los platos son frescos y tienen un proceso
riguroso de inocuidad. Ofrece los mejores productos de calidad, servidos en un ambiente limpio,

de manera amistosa y, por supuesto, a una justa relacion precio — calidad.

Finalmente aprecian y solicitan los comentarios de sus clientes y lo toman en

consideracion para garantizar la mejora continua.

Mision: Generar en el publico una experiencia culinaria extraordinaria, basandonos en la
calidad y el costo de nuestros productos, manteniendo un ambiente acogedor y siendo una fuente

laboral atractiva.

Vision: Construir una empresa lider en el rubro culinario a nivel nacional, siendo

reconocidos por nuestra calidad y rentabilidad.

Valores: Los duefios consideran que los valores ayudan a promover un ambiente de
profesionalismo donde prima una buena actitud de servicio. Ellos consideran que los valores que

representan a su cadena de restaurantes La Pollerona son:
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- Responsabilidad: Esta presente en las acciones del dia, tanto en lo personal como en lo
profesional, y en términos empresariales es sinonimo de compromiso social y comunitario no sélo

con la clientela, sino con la sociedad.

- Honestidad: Consiste en la franqueza y en la capacidad de decir la verdad, y eso se ve

reflejado en el trabajo que se realiza dia a dia.

- Respeto: Significa valorar a los demads y acatar su autoridad. No se tolera bajo ninguna

circunstancia la mentira y burla de ningun tipo.

- Solidaridad: Consiste en brindar la mano al compafiero, al trabajador, o a la empresa en

los momentos que mas lo necesita.

- Actitud de Servicio: La actitud de servicio es la disposicion que se muestra hacia los
clientes y propios compatfieros, influye en la realizacion de las actividades y permite agilizar las

labores.

- Trabajo en Equipo: Significa apoyar las ideas que mejoran la condicion del equipo, tener
claro que el restaurante no es una suma individual sino colectiva, reconocer que como equipo

todos somos responsables de los aciertos y de los errores.
Estructura organizacional

Se detalla la estructura formal de como funciona la cadena de restaurantes “La Pollerona”.
Para sostener sus operaciones cuentan con: Organos de alta direccion, de control, de

asesoramiento, de apoyo, y de operaciones (linea), el organigrama se puede visualizar en el anexo

1.
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CAPITULO 3: METODOLOGIA

1. Poblacion

Para este estudio, la poblacion estard compuesta por hombres y mujeres que trabajan en
las distintas sedes de la cadena de restaurantes “La Pollerona”, sumando un total de 237

colaboradores.

2. Muestra

Es complejo estudiar el total de los elementos que conforman la poblacion accesible, por
lo que se recurre a la seleccion de una muestra (Arias, 2012). En este trabajo de investigacion se
ha utilizado un muestreo no probabilistico, ya que este supone una seleccion de casos por
conveniencia y los resultados obtenidos no se pueden generalizar (Hernandez et al., 2014). Este
tipo de muestra tiene la ventaja de abarcar rasgos especificos de la investigacion; sin embargo, al
no ser una muestra estadisticamente significativa de la poblaciéon, no permitird hacer
generalizaciones. Por lo tanto, para la presente investigacion se empled una muestra no

probabilistica, recolectada del 22 de agosto al 27 de septiembre de 2022.

3. Tipo de investigacion

Segtin Chéavez (2007), la investigacion correlacional descriptiva recolecta informacion
sobre el estado real de las personas, objetos, situaciones o fenomenos, con el fin de conocer las
caracteristicas de las variables tal como se presentan en el momento de la recoleccion de datos.
Asimismo, se lleva a cabo una investigacion de campo que recoge informacion primaria
directamente de la realidad, sin que el investigador manipule alguna de las variables (Arias, 2012).
Por lo tanto, este estudio es de tipo descriptivo porque busca realizar un diagnostico de las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral dentro de la cadena de restaurantes “La
Pollerona”, y de campo, ya que el investigador aplicara el cuestionario a las personas que

conforman la muestra.

4. Disefio de la investigacion

Se realizara una investigacion no experimental de nivel correlacional descriptivo de corte
transversal. Este tipo de investigacion tiene como objetivo observar los hechos tal y como se
presentan en su contexto real y en un tiempo determinado (Hernandez et al., 2014), en otras
palabras, se observaran los fendomenos sin manipular intencionalmente las variables
independientes para ver las consecuencias de sus efectos. Asimismo, sera de corte transeccional
o transversal, ya que se investigara en un punto determinado del tiempo y en un momento unico,

es decir, se mediran las variables en un momento dado sin intencion de evaluar la evolucion de
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estas en el tiempo (Chavez, 2007). En este caso, el instrumento se aplicara solo una vez a los
colaboradores de la cadena de restaurantes “La Pollerona” durante los meses de agosto y

septiembre de 2022.

5. Instrumento de recoleccion de datos

Se empleo el cuestionario como método para la recoleccion de datos, el cual, segin
Hernandez et al. (2014), se define como un conjunto de preguntas que tienen como objetivo
obtener informacion sobre el tema que se esta investigando. El cuestionario se estructurd en tres
secciones: la primera consta de preguntas sociodemograficas, como sexo, rango de edades, estado
civil, hijos, nacionalidad, estudios alcanzados y tiempo de trabajo; la segunda seccidon recoge
informacion sobre la variable clima organizacional, empleando el modelo elaborado por Litwin y
Stringer (1968), que incluye ocho dimensiones; la tercera seccidon contiene preguntas relacionadas
con la variable satisfaccion laboral, utilizando el modelo de Warr ef al. (1979), que la estudia a

partir de dos dimensiones.

El cuestionario esta compuesto por escalas separadas, cada una con 5 opciones de
respuesta de la escala de Likert. Para la variable "clima organizacional", las opciones de respuesta
son: Nunca (1), Raramente (2), Ocasionalmente (3), Frecuentemente (4) y Siempre (5). La escala
analiza 7 dimensiones principales: estructura organizacional, responsabilidad, sistema de
recompensa, riesgo, ambiente de afecto, estandares, apoyo e identidad. Para la variable
"satisfaccion laboral", las opciones de respuesta son: Muy insatisfecho (1), Insatisfecho (2),
Neutral (3), Satisfecho (4) y Muy satisfecho (5). En cuanto a las dimensiones de la satisfaccion
laboral, se consideran la satisfaccion extrinseca y la satisfaccion intrinseca. La duracion del

cuestionario al ser aplicado fue de 6 a 7 minutos via online (ver Anexo 2).

6. Validez

Para Hernandez et al. (2014), la validez de un instrumento permite al investigador medir
adecuadamente las variables de estudio. En este caso, al utilizar modelos de investigacion de
Litwin y Stringer (1968) y de Warr et al. (1979), los cuales han sido previamente validados y que
no han sufrido modificaciones dentro del instrumento, se considera que estos ya cuentan con
validez de expertos para ser aplicados. Ambos marcos conceptuales han sido aplicados en diversas

investigaciones nacionales e internacionales, lo cual respalda su pertinencia y solidez tedrica.

En ese sentido, el cuestionario aplicado presenta validez de contenido, ya que sus items
han sido disefiados en funcion de dimensiones claramente definidas por dichos modelos,
cubriendo de manera representativa los aspectos centrales de los constructos que se pretendia
evaluar. Ademas, el uso de versiones adaptadas del instrumento, previamente utilizadas en

estudios similares, refuerza la adecuacion del contenido al contexto de analisis.
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7. Confiabilidad

De acuerdo con Hernandez et al. (2014, p. 200), un instrumento de medicion es confiable
cuando, al aplicarse repetidamente al mismo individuo u objeto, produce resultados coherentes y
consistentes, un valor superior a 0.60 se considera aceptable, mientras que valores entre 0.81 y
1.00 indican una confiabilidad muy alta. En esa misma linea, Ventura-Leon (2017) destaca que
el alfa de Cronbach es uno de los estimadores mas utilizados en estudios aplicados por su

capacidad para valorar la coherencia interna de los instrumentos.

El cuestionario que se utiliza en la presente investigacion fue elaborado tomando como
base dos modelos tedricos reconocidos. El primero es el modelo de clima organizacional de
Litwin y Stringer (1968), que plantea ocho dimensiones fundamentales: estructura organizacional,
responsabilidad, sistema de recompensa, riesgo, ambiente de afecto, apoyo, estandares e
identidad. El segundo es el modelo de satisfaccion laboral propuesto por Warr, Cook y Wall
(1979), el cual diferencia entre satisfaccion extrinseca, asociada a condiciones externas del

trabajo, e intrinseca, vinculada a aspectos motivacionales del rol desempefiado.

Ambos modelos han sido validados en diversos estudios y contextos. En investigaciones
realizadas en Latinoamérica, se han reportado coeficientes alfa superiores a 0.85 para el modelo
de Litwin y Stringer (Pedraza, 2018), y entre 0.83 y 0.88 para las escalas de satisfaccion laboral,

lo cual respalda su fiabilidad teorica y empirica.

8. Técnicas de analisis de datos

Se ha utilizado el software IBM SPSS y Excel, para interpretar los datos recopilados por
el instrumento, lo cual permiti6 el analisis estadisticos, graficos y cuados estadisticos necesarios
para conocer los variables sociodemograficos de muestra. Se emple6 estadistica descriptiva y
estadistica inferencial la cual nos permiti6 inferior en la toma de decisiones respecto a los datos
obtenidos se empled se ha aplicado la prueba no paramétrica Rho de Spearman, que permite

contrastar las hipotesis y la prueba del alfa de Cronbach.
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CAPITULO 4: RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados se presentaran en dos etapas: primero un analisis descriptivo y luego un

analisis correlacional.

1. Analisis estadistico descriptivo

La encuesta se aplicod a 113 colaboradores de las diferentes sedes de la cadena de
restaurantes “La Pollerona”, de forma especifica a quienes son los encargados de brindar el
servicio directo a los clientes dentro del establecimiento. Ver tasa de respuesta en el anexo 6. Las
caracteristicas sociodemograficas mas relevantes de la muestra de este estudio se presentan en la

tabla 4.

Tabla 4

Anadlisis descriptivo de las caracteristicas demogrdficas de la muestra estudiada

Variables demograficas Frecuencia (f) Porcentaje (%)
; Femenino 55 49%
Género .
Masculino 58 51%
Total 113 100%
18 a 25 afios 50 44%
Rango de edad del trabajador 26 a 35 afios 47 42%
36 a 45 afios 13 12%
46 a 55 afios 3 3%
Total 113 100%
P 101 899
Nacionalidad eruata o
Venezolana 12 11%
Total 113 100%
Mixi el d g Educacion secundaria 48 42%
aximo nivet de estudio Técnico superior 48 42%
concluido o
Universitario 17 15%
Total 113 100%
0al afio 92 81%
Tiempo de trabajo en la 2 a3 afios D 1%
empresa
4 a § afios 8 7%
9 afios a mas 1 1%
Total 113 100%

Nota: Se presenta la distribucion porcentual de las variables demograficas utilizadas en la investigacion.

Como se muestra en la tabla 4, de los 113 encuestados, el 51% son hombres y el 49%
mujeres, lo que refleja una distribucion de género equitativa entre los colaboradores. Ademas, la

mayoria de los encuestados son jovenes, los cuales se encuentra en el rango de edad de 18 a 35
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afios, destacando el grupo de 18 a 25 afios que representa el 44% de la muestra, seguido por el
grupo de 26 a 35 afos con un 42%. Los encuestados de 36 a 45 afios representan el 12%, y solo
un 3% se encuentra en el rango de 46 a 55 afios. Este analisis sugiere que la organizacion debe
prestar especial atencion a los millennials, un grupo de jovenes entre 25 y 35 afios que se distingue
por su deseo de crecer y aprender en el trabajo. Para ellos, la permanencia prolongada en una
empresa no es un mérito. Sus aspiraciones incluyen ser evaluados por habilidades y resultados,
disfrutar del trabajo en equipo, recibir apoyo inmediato ante errores y obtener retroalimentacion

constante de sus lideres (Begazo y Fernandez, 2015).

Ademas, de acuerdo con Hershatter y Epstein (2010) menciond que la empresa puede
aprovechar el valor que los millennials otorgan a la autenticidad y a los valores empresariales, asi
como, su vision global les permite integrarse con mayor facilidad dentro del entorno empresarial
e incluso su preferencia por trabajar dentro de estructuras establecidas con la confianza en que

estas les proporcionaran los recursos necesarios para su desarrollo.

Asimismo, del total de encuestados, se evidencia que la diversidad en la organizacion es
moderada ya que el 89% de los encuestados son de nacionalidad peruana y solo el 11%
nacionalidad venezolana. Por ello, es importante que la organizacion gestione e integre las
diferencias individuales para crear verdaderos grupos de aspiracion con espiritu colaborativo. De
acuerdo con Chinchilla y Cruz (2011), la diversidad dentro de las organizaciones podria generar
una reduccion de costos para la empresa, una menor rotacion de personal, una mayor satisfaccion
laboral, una mayor atraccion de talento, nuevas estrategias para la resolucion de problemas (mejor

analisis critico desde distintas perspectivas), entre otros beneficios.

Respecto al nivel maximo de estudio concluido, se observa que el perfil laboral de los
colaboradores encuestados es medio-bajo, ya que solo el 15% cuenta con nivel universitario, y el
42% tiene estudios técnicos o secundarios concluidos. Es importante que la gestion de la empresa
considere estas caracteristicas. El personal con un nivel secundario o técnico tiene competencias,
expectativas laborales y salariales diferentes a las de un profesional universitario; con un
adecuado plan de entrenamiento y un buen liderazgo, estos colaboradores podrian fidelizarse y

comprometerse con los objetivos de la organizacion a mediano plazo.

Continuando con el analisis, se evidencia el tiempo de trabajo en la empresa. El 81% de
los encuestados ha trabajado un periodo maximo de un afio, el 11% ha prestado sus servicios entre
2 y 3 aflos, el 7% tiene entre 4 y 8 afos en la organizacion, y solo el 1% alrededor de 9 afios.
Llama la atencion que la mayoria de los colaboradores encuestados tiene poco tiempo en la
empresa, lo cual evidencia una de las principales preocupaciones de este estudio la cual hace

referencia a la alta rotacion del personal. La conformacion de un equipo de trabajo es una de las
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preocupaciones en la gestion de restaurantes; un equipo integrado, involucrado y comprometido
es un factor clave para el éxito, y es una tarea que requiere tiempo y recursos. Estudios han
demostrado que una persona nueva tarda al menos 3 meses en comprender la totalidad de sus

funciones e integrar la cultura de la organizacion.

A continuacion, se analizaran las dimensiones de clima organizacional y satisfaccion
laboral. Para ello, la escala de respuesta en cada variable fue codificada de la siguiente manera

(ver tabla 5 y tabla 6).

Tabla 5

Codificacion de la variable clima organizacional

Variable clima organizacional Cédigo
Nunca 1
Raramente 2
Ocasionalmente 3
Frecuentemente 4
Siempre 5

Nota: se muestra la codificacion de la variable clima organizacional.

Tabla 6

Codificacion de la variable satisfaccion laboral

Variable satisfaccion

laboral Cédigo
Muy insatisfecho 1
Insatisfecho 2
Neutral 3
Satisfecho 4
Muy satisfecho 5

Nota: se muestra la codificacion de la variable satisfaccion laboral.

El puntaje general obtenido constituyd un elemento de interpretacion cualitativa. A partir
de esta informacion se pudieron identificar categorias genéricas y estrategias de accion para

mejorar la gestion de cada dimension (ver tabla 7).
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Tabla 7

Escala general de evaluacion

Porcentaje (%) Categoria Estrategias
Mantener
Entre 76% y 100% Dimension satisfactoria
Consolidar
Entre 75% y 51% Area de oportunidad Fortalecer
Entre 51% a 25% Dimension no satisfactoria Mejorar

Nota: se muestra los rangos de distribucion porcentual de la escala de evaluacion.

El presente estudio busca realizar un diagnostico integral del clima organizacional y
recoge informacidén sobre la percepcion de los colaboradores en relacion con aspectos
estructurales (procesos y procedimientos), interpersonales y fisicos (infraestructura y elementos

del trabajo).

Se detallan las medidas estadisticas obtenidas para cada dimension para su posterior
interpretacion. La tabla 8§ muestra que, de las 8 dimensiones del clima organizacional, 4 se
encuentran en la categoria satisfactoria. Los puntajes obtenidos fueron: estructura 3.40, identidad
3.23, responsabilidad 3.18 y ambiente 3.10. Lo recomendable en estas dimensiones es que las
practicas desarrolladas por la organizacion hasta el momento se mantengan y consoliden con el

paso del tiempo.

Por otro lado, la media de las dimensiones restantes fue: estandares 3.02, apoyo 2.81,
riesgo 2.75 y recompensa 2.31. Estas se encuentran en la categoria de area de oportunidad.
Observar la dimension recompensa en el tltimo lugar no es una sorpresa. El salario es uno de los
factores mas relevantes dentro de la gestion del personal, pero adicional a este hay otros factores
que repercuten en el bienestar del colaborador y en la percepcion positiva del clima
organizacional, tales como la estructura organizacional, programas de integracion Yy

reconocimiento, estilos de liderazgo, entre otros (ver tabla 8).
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Tabla 8

Media de las dimensiones de la variable clima organizacional

Dimensiones Media Media Porcentaje de Categoria
percepcion expectativa percepcion

Estructura 3.40 4 85% Dimension satisfactoria
Identidad 3.23 4 81% Dimension satisfactoria
Responsabilidad 3.18 4 79% Dimension satisfactoria
Ambiente 3.10 4 77% Dimension satisfactoria
Estandares 3.02 4 75% Area de oportunidad
Apoyo 2.81 4 70% Area de oportunidad
Riesgo 2.75 4 69% Area de oportunidad
Recompensa 2.31 4 58% Area de oportunidad

Nota: se muestra la distribucion de las dimensiones de la variable clima organizacional.

Figura 1

La tendencia de la media de las dimensiones de la variable clima organizacional
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la empresa, se aplican mejor en el trabajo, estimulos son mayores reconocimientos que economicas
sanciones tengo mas alas llamadas de  existen en la empresa  adicionales por mi
administrativas posibilidades de atencion hacia mi son suficientes para trabajo.
ascender. trabajo. realizar un buen

trabajo.

Para una mejor interpretacion de las dimensiones donde se obtuvo un puntaje bajo, se
decidi6 analizar sus indicadores e identificar las areas de oportunidad urgentes que podrian

considerarse en un plan de accion a corto o mediano plazo.

La figura 2 muestra los indicadores de la dimension de estandares. Esta se refiere
fundamentalmente a las normas de actuacion de los colaboradores, destacando el valor percibido
de las metas explicitas e implicitas, asi como el desafio representado en las metas personales y
grupales. El puntaje mas bajo obtenido fue 2.75, el cual hace referencia a las politicas de la
organizacion. Los colaboradores encuestados consideran que la administracion incentiva poco el

dialogo o la retroalimentacion cuando surgen desacuerdos.
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Figura 2

Indicadores de la dimension estandares
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De la misma manera, la figura 3 muestra los resultados de la dimensioén de apoyo. Esta
hace referencia a los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los empleados en el
trabajo, y es la percepcion de la ayuda mutua entre los directivos y empleados de la organizacion.
El puntaje mas bajo obtenido fue de 2.57, lo cual indica que existe poca preocupacion por parte

de la administracion por conocer las aspiraciones que tienen sus colaboradores dentro de la

empresa.

Figura 3

Indicadores de la dimension apoyo
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jefe o compaiieros de inquitudes). dentro de la empresa.

trabajo.

La figura 4 muestra los resultados de la dimension de riesgo. La definicion de riesgo es
la capacidad de la organizacion de aceptar desafios para el cumplimiento de los objetivos. El
puntaje mas bajo obtenido fue de 2.17, lo que indica que los colaboradores encuestados

consideran que la organizacion no ha tomado riesgos en el momento oportuno.
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Figura 4
Indicadores de la dimension riesgo
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Por tultimo, la figura 5 muestra los resultados de la dimension de recompensa. Este
indicador hace referencia al programa de retribucion econémica de la empresa y a la percepcion
de equidad de la remuneracion en cuanto a las politicas de pago y promociones. El puntaje mas
bajo obtenido fue de 1.47, lo que indica que los colaboradores encuestados consideran que las

bonificaciones adicionales que reciben por su trabajo son insuficientes.

Figura 5§

Indicadores de la dimension recompensa
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El clima organizacional y la satisfaccion laboral son dos constructos distintos pero
relacionados. El primero es una evaluacion relacionada con atributos institucionales, mientras que
la satisfaccion laboral hace referencia a las actitudes, percepciones y sentimientos que tienen los

individuos hacia su trabajo, y esto va acorde a sus expectativas y necesidades.

La tabla 9 muestra los resultados de la variable satisfaccion laboral. Se obtuvo un puntaje
de 2.75 en la dimension extrinseca y de 2.72 en la dimension intrinseca, respectivamente. Ambas

se encuentran en la categoria de area de oportunidad. Por ello, se decidi6 analizar los indicadores
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de cada una para identificar los puntos de mejora y los aspectos mas valorados por este grupo de

colaboradores encuestados.

Tabla 9

Percepcion de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral

Dimensiones Media Media Porcentaje de Categoria
percepcion expectativa percepcion
Satisfaccion 2.75 4 69% Area de
extrinseca oportunidad
Satisfaccion 2.72 4 68% Area de
intrinseca oportunidad
Figura 6

La tendencia de la media de las dimensiones de la variable satisfaccion laboral
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La figura 7 muestra los resultados de los indicadores de la dimension extrinseca. Esta
dimension hace referencia a todos aquellos premios o recompensas que se obtienen al realizar una
tarea determinada. Son factores externos que se encuentran fuera del control de la persona. Son
indispensables; tenerlos no necesariamente produce satisfaccion, pero su ausencia puede generar
desmotivacion e insatisfaccion. El ejemplo de motivacion externa por excelencia es el salario que
una persona recibe a cambio de sus servicios profesionales. En este caso, el salario obtuvo el
puntaje mas bajo (2.2), mientras que la estabilidad laboral (3.04) fue el indicador mas valorado

por los colaboradores encuestados.
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Figura 7

Indicadores de la dimension satisfaccion extrinseca
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La figura 8 muestra el resultado de los indicadores de la dimension de satisfaccion

intrinseca. La satisfaccion intrinseca es aquella que nace del interior de cada persona y es

independiente de cualquier tipo de estimulo externo, incentivo, compensacion o elogio. Ejemplos

de motivacion intrinseca incluyen la posibilidad de desarrollar una linea de carrera y una mayor

autonomia, entre otros. El puntaje mas bajo obtenido fue el del reconocimiento que se obtiene por

hacer bien el trabajo (2.36); por otro lado, el puntaje mas alto hace referencia a las

responsabilidades que han asumido (2.95).

Figura 8

Indicadores de la dimension satisfaccion intrinseca
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2. Analisis estadistico inferencial

El analisis inferencial posee tres partes: la primera es la validacion del instrumento, la

segunda es la prueba de normalidad y, finalmente, la correlacion de Spearman.
2.1. Validacion del instrumento

. El cuestionario fue construido a partir de dos referentes tedricos ampliamente
reconocidos: el modelo de clima organizacional de Litwin y Stringer (1968), que abarca ocho
dimensiones, y el modelo de satisfaccion laboral de Warr, Cook y Wall (1979), que distingue
entre satisfaccion extrinseca e intrinseca. Con el proposito de verificar la consistencia interna del
instrumento aplicado, se calcul6 el coeficiente alfa de Cronbach, tanto de forma global como por

cada una de sus dimensiones.

El andlisis general arrojé un coeficiente alfa de 0.962, lo que refleja un nivel de
confiabilidad interna excelente. En cuanto a los resultados por dimension, se obtuvieron los

siguientes valores:
- Estructura organizacional: 0.810
- Responsabilidad: 0.685
- Sistema de recompensa: 0.735
- Riesgo: 0.789
- Ambiente de afecto: 0.866
- Apoyo: 0.924
- Estandares: 0.874
- Identidad: 0.831
- Satisfaccion extrinseca: 0.890
- Satisfaccion intrinseca: 0.934

Todas las dimensiones superan el 0.7 lo cual indica que es confiable para fines
académicos. La excepcion al caso es la dimension responsabilidad (0.685) que presenta un
coeficiente menor a 0.7; sin embargo, el resultado es aceptable considerando la naturaleza

exploratoria de la investigacion.

En conjunto, los resultados evidencian que el instrumento presenta una estructura clara y
una alta coherencia interna, lo que respalda la calidad de los datos obtenidos y ofrece una base

solida para los analisis estadisticos desarrollados en el marco de esta investigacion.
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2.2. Prueba de normalidad

Previo al andlisis correlacional, se aplico la prueba de Kolmogorov-Smirnov con el
objetivo de verificar si los datos seguian una distribucion normal. Esta prueba se realizo sobre
cada una de las ocho dimensiones del clima organizacional y sobre las dos dimensiones de
satisfaccion laboral. En todos los casos, el valor de significancia (Sig.) <.001 fue lo que permitié

rechazar la hip6tesis nula y concluir que los datos no presentan una distribucion normal.

Considerando que los datos no presentan una distribucion normal, se usa pruebas no

paramétricas, en donde Spearman es la mejor opcidn para la presente investigacion.
2.3. Correlacion de Spearman

Para realizar esta correlacion, se usa el coeficiente Rho de Spearman para conocer si
existe una relacion significativa entre las variables: el clima organizacional (variable
independiente) y la satisfaccion laboral (variable dependiente). Se debe recordar que la variable
del clima organizacional posee 8 dimensiones y la variable satisfaccion laboral posee 2

dimensiones. Para lograrlo, se utilizan los promedios de cada una de las variables.

Tabla 10

Correlacion del promedio de clima organizacional y promedio de satisfaccion laboral

Clima_prom Satisfaccion_prom
Clima_prom 1.0 0.895
Satisfaccion_prom 0.895 1.0
Sig. (bilateral) 0.0 0.0

Esta prueba de Rho de Spearman (p = 0.895) indica una correlacion muy alta y positiva.
Ademas, se encontr6 significancia (Sig. = .000) lo que indica es que si existe una relacion
estadisticamente significativa. En otras palabras, existe una correlacion positiva, fuerte y
estadisticamente significativa entre el clima organizacional promedio (clima prom) y la
satisfaccion promedio (satisfaccion_prom). Esto implica que, en general, cuando mejora el clima

organizacional, también tiende a aumentar la satisfaccion.

Con el fin de profundizar el analisis, se realizd una correlacion de cada una de las 8
dimensiones de la variable clima organizacional (variable independiente) con las dos dimensiones
de la variable satisfaccion laboral (variable dependiente). Los detalles de dichas correlaciones se

encuentran en el Anexo 7.
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El andlisis se presenta a partir de las ocho dimensiones de clima organizacional:

1. Estructura organizacional

En esta dimension se encontraron correlaciones fuertes y moderadas (ver tabla 11).

Se encontrd que existen correlaciones muy fuertes:

- ftem 1.7. [Se respetan los niveles de autoridad.] de clima organizacional y el item 9.2.
[Tus compafieros de trabajo.] de la satisfaccion extrinseca y el item 10.1. [Libertad para elegir tu
propio método de trabajar] de la satisfaccion intrinseca. Esto significa que el item 1.7 esta

correlacionado significativamente con aspectos de satisfaccion laboral.

Tabla 11

Correlaciones de estructura organizacional

9.2. [Tus 10.2. [El 10.1. 10.2. [El 10.4. [La
compaiieros reconocimiento [Libertad reconocimiento  posibilidad
Clima / de trabajo] que obtienes para elegirtu  que obtienes de utilizar tus
Satisfaccion por hacer bien  propio por hacer bien capacidades]
tu trabajo] método de tu trabajo]
trabajar]
1.7 [Se
respetan los Relacion Relacion Relacion
niveles de fuerte i fuerte moderada i
autoridad]
1.5. [Las
actividades
estan Relacion
correctamente i i ) ) moderada
planificadas y
organizadas]
1.8. [Mis jefes
se preocupan
por conseguir Relacion Relacion
gente adecuada i moderada ) moderada i
para hacer el
trabajo]

Asimismo, se encontraron correlaciones moderadas:

- ftem 1.5. [Las actividades estdn correctamente planificadas y organizadas] de clima
organizacional con el item 10.4. [La posibilidad de utilizar tus capacidades] de la satisfaccion

intrinseca.

- ftem 1.7. [Se respetan los niveles de autoridad.] de clima organizacional con el item

10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer bien tu trabajo] de la satisfaccion intrinseca.
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- ftem 1.8. [Mis jefes se preocupan por conseguir gente adecuada para hacer el trabajo.]
de clima organizacional con el item 9.3. [Tu superior inmediato.] de la satisfaccion extrinseca y
el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer bien tu trabajo] de la satisfaccion

intrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la estructura organizacional incide de forma determinante
en la satisfaccion laboral, al facilitar un entorno donde se respetan los niveles de autoridad, se
planifican adecuadamente las actividades y se selecciona al personal idoéneo. Estas condiciones
favorecen relaciones laborales positivas, mayor autonomia, reconocimiento por el desempefio y
desarrollo del potencial individual. En conjunto, una estructura organizativa solida no solo ordena
el trabajo, sino que también impulsa la motivacion, el compromiso y el bienestar de los

colaboradores.

2. Responsabilidad

En esta dimension se encontraron correlaciones fuertes y moderadas (ver tabla 12).

Se encontrd que existe una correlacion fuerte:

- ftem 2.5 [Cuando se presentan problemas en el trabajo debemos resolverlos por si solos
y no recurrir necesariamente al jefe.] de clima organizacional con el item 10.3.

[Responsabilidades que te han asignado.] de la satisfaccion intrinseca.

Asimismo, se encontraron correlaciones moderadas:

- ftem 2.1. [Existe confianza en el trabajo individual de las personas] de clima
organizacional con el item 9.2. [Tus compafieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior
inmediato.], 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa] de satisfaccion
extrinseca. Ademas, se encuentra relacion con el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces] y 10.7. [La variedad de tareas que realizas en tu trabajo] de satisfaccion

intrinseca.

- ftem 2.2. [A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificandolo con él.] de
clima organizacional con el item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa]
de satisfaccion extrinseca. Ademas, se encuentra relacion con el item 10.6. [La atencidén que se
presta a las sugerencias que haces] y el item 10.7. [La variedad de tareas que realizas en tu trabajo]

de la satisfaccion intrinseca.

- ftem 2.3. [Nos dejan asumir completa responsabilidad de las actividades.] de clima
organizacional con el item 10.3. [Responsabilidades que te han asignado.] de satisfaccion

intrinseca.
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- {tem 2.4. [La tnica manera de salir adelante es tener iniciativa en el trabajo.] de clima

organizacional con 10.3. [Responsabilidades que te han asignado.] de satisfaccion intrinseca.

- ftem 2.5 [Cuando se presentan problemas en el trabajo debemos resolverlos por si solos
y no recurrir necesariamente al jefe.] de clima organizacional con el item 10.6. [La atencion que

se presta a las sugerencias que haces] de satisfaccion intrinseca.

ftem 2.6. [Cuando se comete un error asumimos la responsabilidad del trabajo.] de clima

organizacional con el item 9.2. [Tus compafieros de trabajo.] de satisfaccion extrinseca.

Tabla 12

Correlaciones de responsabilidad

9.2. [Tus 9.3.[Tu 9.5. 10.3. 10.6. [La 10.7.[La
compaiieros superior [Relaciones  [Responsa  atencion que variedad
. de trabajo] inmediato] entre bilidades se presta a de tareas
Clima / . .
. ., direccion y que te han  las que
Satisfaccion . . . .
trabajadores  asignado] sugerencias  realizas en
en la que haces] tu trabajo]
empresa]
2.1. [Existe
fg;ginza en el Relacion Relacion Relacion ) Relacion Relacion
traba) moderada moderada moderada moderada moderada
individual de las
personas]
Relacion Relacion

2.2. [A mi jefe

moderada moderada
le gusta que

haga bien mi Relacion

trabajo sin estar ) ) moderada )
verificandolo

con ¢€l]

2.3. [Nos dejan
asumir completa
responsabilidad - - -
de las
actividades]

2.4. [La tinica - -
manera de salir
adelante es Relacion
tener moderada
iniciativa en el t
rabajo]

2.5 [Cuando se
presentan
problemas en el
trabajo debemos
resolverlos por - -
si solos y no
recurrir
necesariamente
al jefe]

Relacion
moderada

Relacion
fuerte
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De lo descrito, se interpreta que la dimensiéon de responsabilidad incide
significativamente en la satisfaccion laboral al promover un entorno de confianza, autonomia e
iniciativa. Cuando los trabajadores pueden resolver problemas por si mismos, asumir plenamente
sus tareas y son valorados por sus aportes, experimentan un mayor sentido de propiedad y
realizacion en su trabajo, lo que fortalece su satisfaccion intrinseca. Al mismo tiempo, esta
autonomia genera relaciones mas positivas con compaiieros, superiores y la direccion, reflejando
un impacto favorable también en la satisfaccion extrinseca. En conjunto, un clima organizacional
que fomenta la responsabilidad no solo empodera al colaborador, sino que potencia su

compromiso, motivacion y bienestar integral.

3. Sistema de recompensas

En esta dimension se encontraron correlaciones moderadas (ver tabla 13).

Tabla 13

Correlaciones de recompensa
10.2. [El reconocimiento que obtienes por

i < Faccid
Clima / Satisfaccion hacer bien tu trabajo]

3.2. [Las recompensas y estimulos son mayores a las

.y — . Relacion moderada
llamadas de atencion hacia mi trabajo]

3.3. [Recibo bonificaciones econémicas adicionales .,
Relacion moderada

por mi trabajo]

No se encontrd que existe una correlacion fuerte entre los items, pero si se encontrd

correlaciones moderadas:

- ftem 3.2. [Las recompensas y estimulos son mayores a las llamadas de atencion hacia
mi trabajo.] de clima organizacional con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer

bien tu trabajo] de satisfaccion intrinseca.

- ftem 3.3. [Recibo bonificaciones econdmicas adicionales por mi trabajo] de clima
organizacional con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer bien tu trabajo] de

satisfaccion intrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la dimensiéon de recompensas se relaciona
moderadamente con la satisfaccion intrinseca, indicando que cuando los trabajadores perciben
que las recompensas superan las sanciones y reciben incentivos economicos por su desempefio,
se sienten mas reconocidos y valorados. Aunque estas correlaciones no son fuertes, reflejan que
el reconocimiento, tanto simbdlico como material, influye positivamente en la motivacion

personal, fortaleciendo el sentido de logro, justicia y compromiso en el entorno laboral.
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4. Riesgo
En esta dimension se encontraron correlaciones moderadas (ver tabla 14).

Tabla 14

Correlaciones de riesgo

9.5. [Relaciones  9.6. [El modo en 10.2. [El 10.6. [La atencioén
entre direccion ~ que se estd reconocimiento que se presta a las
Clima / Satisfaccion | y trabajadores gestionando la que obtienes por sugerencias que
en la empresa] empresa] hacer bien tu haces]
trabajo]
4.3. [La toma de
decisiones en esta
empresa siempre Relacion Relacion Relacion Relacion
busca alcanzar la moderada moderada moderada moderada
eficacia maxima]
4.4. [La direccion de
lg IR S5 Relacion Relacion Relacion Relacion
dispuesta a correr los
. moderada moderada moderada moderada
riesgos de una buena
iniciativa. |

No se encontrd que existe una correlacion fuerte entre los items, pero si se encontrd

correlaciones moderadas:

ftem 4.3. [La toma de decisiones en esta empresa siempre busca alcanzar la eficacia
maxima.] de clima organizacional con el item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en
la empresa] y el item 9.6. [El modo en que se estd gestionando la empresa] de satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontro relacion con los items 10.2. [El reconocimiento que obtienes
por hacer bien tu trabajo] y el item 10.6. [La atencion que se presta a las sugerencias que haces]

de la satisfaccion intrinseca.

ftem 4.4. [La direccion de la empresa esta dispuesta a correr los riesgos de una buena
iniciativa.] de clima organizacional con el item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en
la empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] de satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontr6 relacion con los items 10.2. [El reconocimiento que obtienes
por hacer bien tu trabajo] y el item 10.6. [La atencion que se presta a las sugerencias que haces]

de la satisfaccion intrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la dimension de riesgo, aunque con correlaciones
moderadas, revela que una cultura organizacional orientada a la eficacia y dispuesta a asumir
riesgos estratégicos se asocia con una mayor satisfaccion laboral. Estas practicas fortalecen tanto
las relaciones entre trabajadores y directivos como la percepcion de una gestion abierta y eficaz.

Ademas, promueven el reconocimiento al desempefio y la valoracion de las sugerencias del
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personal, lo que impulsa la participacion, el sentido de logro y el compromiso individual dentro

de la organizacion.

5. Ambiente de afecto

En esta dimension se encontraron correlaciones moderadas (ver tabla 15).

Tabla 15

Correlaciones de afecto

9.2. [Tus 9.3.[Tu 9.6. [Elmodoen 9.7.[Tu 10.6. [La
compaileros superior que se estd horario de atencion que
Clima / de trabajo.] inmediato.]  gestionando la trabajo.] se presta a
Satisfaccion empresa] las
sugerencias
que haces]
5.1. [Existe un
ambiente agradable ., ., ., ., .,
de trabaio Relacion Relacion Relacion Relacion Relacion
! moderada moderada moderada moderada moderada
en esta empresa]
5.2. [En esta
empresa es muy
facil llegar a Relacion Relacion Relacion ) Relacion
conocer a las moderada moderada moderada moderada
personas]
5.3. [Las personas
en esta empresa Relacion Relacion Relacion Relacion
tienden a ser -
. . moderada moderada moderada moderada
amistosas hacia los
demas]
5.4. [Existen
buenas relaciones Relacion Relacion Relacion Relacion
entre la -
- ., moderada moderada moderada moderada
administracion y el
personal]

No se encontré que existe una correlacion fuerte entre los items, pero si se encontro

correlaciones moderadas:

- ftem 5.1. [Existe un ambiente agradable de trabajo en esta empresa] de clima
organizacional con el item 9.2. [Tus compafieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior
inmediato.], el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] y el item 9.7. [Tu horario
de trabajo.] de satisfaccion extrinseca. Asimismo, se encontrd relacion con el item 10.6. [La

atencion que se presta a las sugerencias que haces] de la satisfaccion intrinseca.

- ftem 5.2. [En esta empresa es muy facil llegar a conocer a las personas.] de clima
organizacional con el item 9.2. [Tus compatfieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior inmediato. ]

y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] de satisfaccion extrinseca.
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Asimismo, se encontrd relacion con el item 10.6. [La atencion que se presta a las sugerencias que

haces] de la satisfaccion intrinseca.

- ftem 5.3. [Las personas en esta empresa tienden a ser amistosas hacia los demas] de
clima organizacional con el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior
inmediato.] y el item 9.6. [El modo en que se estd gestionando la empresa] de satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontrd relacion con el item 10.6. [La atencidén que se presta a las

sugerencias que haces] de la satisfaccion intrinseca.

- ftem 5.4. [Existen buenas relaciones entre la administracion y el personal.] de clima
organizacional con el item 9.2. [Tus compaifieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior inmediato. ]
y el item 9.6. [El modo en que se estd gestionando la empresa] de satisfaccion extrinseca.
Asimismo, se encontrd relacion con el item 10.6. [La atencion que se presta a las sugerencias que

haces] de la satisfaccion intrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la dimension ambiente de afecto dentro de la
organizacion, caracterizado por relaciones positivas y una atmdsfera amistosa, se asocia con una
mayor satisfaccion laboral. Las correlaciones moderadas entre un entorno agradable y las
relaciones interpersonales con compafieros, superiores y la direccion sugieren que un clima
afectivo no solo mejora la satisfaccion extrinseca, sino que también fomenta un sentido de
participacion y reconocimiento que impulsa la satisfaccion intrinseca. En conjunto, un ambiente
afectivo fortalece tanto el bienestar social como el personal de los trabajadores, contribuyendo a

un ambiente laboral mas colaborativo y motivador.
6. Apoyo
En esta dimension se encontraron correlaciones moderadas (ver tabla 16).

No se encontrd que existe una correlacion fuerte entre los items, pero si se encontrd

correlaciones moderadas:

- ftem 6.1. [Se tiene el apoyo de los superiores cuando se comete un error.] de clima

organizacional con el item 9.3. [Tu superior inmediato.] de satisfaccion extrinseca,

- Item 6.2. [La administracion se esfuerza por conocer las aspiraciones que tienen los
empleados dentro de la empresa] de clima organizacional con el item 9.3. [ Tu superior inmediato. ]
de satisfaccion extrinseca. Asimismo, se encontro relacion con el item 10.2. [El reconocimiento

que obtienes por hacer bien tu trabajo] de satisfaccion intrinseca.

- ftem 6.3. [La gente en esta empresa tiene confianza suficiente el uno del otro.] de clima

organizacional con el item 9.3. [Tu superior inmediato.] de satisfaccion extrinseca.
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- Item 6.4 [La administracion de la empresa muestra interés por las personas (problemas
e inquietudes).] de clima organizacional con el item 9.3. [Tu superior inmediato.] de satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontro relacion con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por

hacer bien tu trabajo] de satisfaccion intrinseca.

- ftem 6.5. [Cuando estoy en una tarea dificil por lo general puedo contar con la ayuda de
mi jefe o compafieros del trabajo.] de clima organizacional con el item 9.3. [Tu superior
inmediato.] y el item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa] de satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontré relacion con el item 10.5. [Tus posibilidades de promocion en

la empresa.] de satisfaccion intrinseca.

Tabla 16

Correlaciones de apoyo

9.5. [Relaciones 10.2. [El 10.5. [Tus
9.3.[Tu entre direcciony ~ reconocimiento osibili;ia des de
Clima / Satisfaccion superior trabajadores en la  que obtienes por p -,
. . . promocion en la
inmediato] empresa] hacer bien tu
trabajo] empresal
6.1. [Se tiene el apoyo -
de los superiores Relacién
cuando se comete un - -
moderada
error|
6.2. [La administracion -
se esfuerza por conocer
las aspiraciones que Relacion Relacion i
tienen los empleados moderada moderada
dentro de la empresa]
6.3. [La gente en esta -
empresa tiene confianza .
. Relacion
suficiente el uno del - -
moderada
otro]
6.4 [La administracién -
de la empresa muestra
interés por las personas Relacion Relacion i
(problemas e moderada moderada
inquietudes)]
6.5. [Cuando estoy en Relacion
una tarea dificil por lo moderada
general puedo contar Relacion ) Relacion
con la ayuda de mi jefe moderada moderada
o compaieros del
trabajo]

De lo descrito, se interpreta que la dimension de apoyo tiene un impacto moderado pero
significativo en la satisfaccion laboral, tanto en sus aspectos extrinsecos como intrinsecos. El

respaldo de los superiores ante errores, el interés por las aspiraciones de los empleados y la
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disposicion a brindar ayuda cuando es necesario, refuerzan las relaciones con la direccion y
mejoran la percepcion general de la gestion organizacional. Este apoyo también se asocia con una

mayor satisfaccion intrinseca, al fortalecer el reconocimiento y las posibilidades de promocion,

lo que incrementa el compromiso, la motivacion y el bienestar general de los empleados.

7. Estandares

En esta dimension se encontraron correlaciones moderadas (ver tabla 17).

Tabla 17

Correlaciones de estandares

9.3.[Tu 9.5. 9.6. [El 10.4. [La 10.5.[Tus 10.6.[La
superior [Relacione  modo en posibilidad de  posibilidad atencion
. inmediato] s entre que se estda  utilizar tus es de que se
Clima / . ., . . 7
. . direcciony  gestionand  capacidades] promocioén  presta a las
Satisfaccion . .
trabajadore o la en la sugerencias
sen la empresa] empresa] que haces]
empresa]
7.1.[Se
establecen
altos i i Relacion ) ) )
estandares de moderada
desempeno]
7.2.[La
af:)r:;?llsiza;:éon Relacion Relacion Relacion Relacion Relacion Relacion
prol moderada moderada moderada moderada moderada moderada
mejora
continua)]

No se encontré que existe una correlacion fuerte entre los items, pero si se encontro

correlaciones moderadas:

- ftem 7.1. [Se establecen altos estandares de desempeifio] de clima organizacional con el

item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] de satisfaccion extrinseca.

- ftem 7.2. [La administracion promueve la mejora continua.] de clima organizacional con
el item 9.3. [Tu superior inmediato.], item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la
empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] de la satisfaccion
extrinseca. Asimismo, se encontrd relacion con el item 10.4. [La posibilidad de utilizar tus
capacidades], el item 10.5. [Tus posibilidades de promocion en la empresa.] y el item 10.6. [La

atencion que se presta a las sugerencias que haces] de satisfaccion intrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la dimension estandares refleja que la promocion de altos
niveles de desempefio y la mejora continua en la organizaciéon impactan moderadamente la
satisfaccion laboral. La correlacion con la satisfaccion extrinseca sugiere que estos enfoques

mejoran la percepcion de la gestion y las relaciones laborales, mientras que, en términos de
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satisfaccion intrinseca, promueven el uso de las capacidades individuales, las oportunidades de
promocion y la valoracion de las sugerencias. Asi, una cultura organizacional que prioriza la
calidad y la mejora no solo optimiza el desempefio colectivo, sino que también potencia la
motivacion y el desarrollo personal de los empleados.
8. Identidad

En esta dimension se encontraron correlaciones fuertes (ver tabla 18).

Tabla 18

Correlaciones de identidad

9.2. [Tus 9.3. [Tu superior  9.5. [Relaciones  9.6. [El modo en
. . . compafieros inmediato] entre direcciony  que se esta
Clima / Satisfaccion de trabajo] trabajadores en la  gestionando la
empresa| empresa|
8.1. [Estoy orgulloso de
pertenecer a esta Relacion Relacion fuerte Relacion fuerte Relacion fuerte
empresa] fuerte
8.2. [Siento que soy
miembro de un equipo Relacién
de trabajo que funciona fuerte Relacion fuerte Relacion fuerte Relacion fuerte
bien]
8.3. [Existe mucha
lealtad del personal - - Relacion fuerte Relacion fuerte
hacia la empresa]

Se encontrd que existe una correlacion fuerte:

- ftem 8.1. [Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa.] de clima organizacional con
el item 9.2. [Tus compafieros de trabajo.], item 9.3. [Tu superior inmediato.], item 9.5.
[Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta

gestionando la empresa] de la satisfaccion extrinseca.

- ftem 8.2. [Siento que soy miembro de un equipo de trabajo que funciona bien.] de clima
organizacional con el item 9.2. [Tus compaferos de trabajo.], item 9.3. [Tu superior inmediato.],
item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El modo en que

se esta gestionando la empresa] de la satisfaccion extrinseca.

- ftem 8.3. [Existe mucha lealtad del personal hacia la empresa.] de clima organizacional
con el item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El modo

en que se esta gestionando la empresa] de satisfaccion extrinseca.

De lo descrito, se interpreta que la dimension identidad muestra que el orgullo de

pertenecer a la empresa, la sensacion de ser parte de un equipo eficaz y la lealtad hacia la
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organizacion se correlacionan fuertemente con la satisfaccion extrinseca. Estos sentimientos de
pertenencia y compromiso mejoran las percepciones de las relaciones laborales, la interaccion
con los superiores y la gestion de la empresa. De esta forma, un sentido fuerte de identidad
organizacional no solo refuerza el vinculo emocional de los empleados con la empresa, sino que

también impacta positivamente en su satisfaccion general y en la percepcion del clima laboral.

Finalmente, se evidencia que las dimensiones del clima organizacional, analizadas a
través de sus correlaciones con la satisfaccion laboral, revelan que un entorno de trabajo bien
estructurado y apoyado en principios solidos influye positivamente en la motivacion y el bienestar
de los empleados. La estructura organizacional muestra que el respeto por la autoridad y la
correcta planificacion de actividades mejora la satisfaccion tanto intrinseca como extrinseca, al
ofrecer claridad y reconocimiento. En términos de responsabilidad, la autonomia y el fomento de
la iniciativa personal refuerzan el compromiso y la percepcion de desarrollo, mientras que el
apoyo organizacional a la toma de decisiones y la resolucion de problemas fortalece la relacion

con los superiores y la satisfaccion intrinseca.

La recompensa y el riesgo, aunque con correlaciones moderadas, indican que un sistema
de compensaciones adecuado y un enfoque en la toma de decisiones eficaz son percibidos
positivamente por los empleados, influenciando sus percepciones sobre el reconocimiento y las
oportunidades dentro de la empresa. Un ambiente de afecto positivo, con buenas relaciones entre
compaifieros y superiores, mejora la satisfaccion intrinseca al generar un espacio en el que los

empleados se sienten valorados y escuchados.

El apoyo organizacional se relaciona estrechamente con la satisfaccion extrinseca, pues
la disposicion de la administracion para ofrecer respaldo en momentos dificiles y mostrar interés
por las aspiraciones de los empleados fomenta un sentido de pertenencia y motivacion, mientras
que la definicion de altos estandares y la promocion de la mejora continua impulsan el desarrollo

profesional y la satisfaccion con las oportunidades de crecimiento dentro de la empresa.

Por ultimo, la identidad organizacional, reflejada en el orgullo y la lealtad hacia la
empresa, esta vinculada directamente con la percepcion positiva de las relaciones laborales y la
gestion organizacional. Los empleados que sienten un fuerte sentido de pertenencia y cohesion
dentro del equipo tienden a valorar mas sus interacciones con los demas y la gestion de la empresa,

lo que refuerza su satisfaccion extrinseca.

En sintesis, un clima organizacional positivo, basado en el respeto mutuo, el apoyo, la
autonomia y el reconocimiento, es esencial para fortalecer la satisfaccion laboral y fomentar un
entorno en el que los empleados no solo se sientan comprometidos, sino también valorados y

motivados a contribuir al éxito de la organizacion.
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CAPITULO 5: CONCLUSIONES

Las conclusiones alineadas a los objetivos de la investigacion son las siguientes:

1. Diagnéstico del Clima Organizacional:

El diagnéstico del clima organizacional segiin el modelo de Litwin y Stringer (1968)
muestra una percepcion en general positiva entre los colaboradores. Cuatro dimensiones
(estructura organizacional, identidad, responsabilidad y ambiente de afecto) alcanzaron
promedios satisfactorios, lo que indica que hay practicas organizacionales bien valoradas que

deben mantenerse y reforzarse.

Por otro lado, las dimensiones de estandares, apoyo, riesgo y recompensa fueron
identificadas como areas de mejora. En especial, la dimension recompensa obtuvo el puntaje mas
bajo, lo cual no sorprende, ya que el aspecto econdémico suele influir directamente en la
percepcion del entorno laboral. Aun asi, factores como el reconocimiento, una buena estructura
interna y el acompaniamiento de los lideres también desempefian un papel importante en la

experiencia del trabajador.

2. Diagnéstico de la Satisfaccion Laboral:

En cuanto a la satisfaccion laboral, los resultados reflejan una situacion desfavorable.
Tanto los aspectos extrinsecos como los intrinsecos se ubican por debajo del promedio esperado,
lo que indica que existen aspectos que requieren atencion para mejorar el bienestar del personal

y su compromiso con la organizacion.

3. Relacion entre Clima Organizacional y Satisfaccion Laboral:

El estudio confirma que existe una relacion significativa entre el clima organizacional y
la satisfaccion laboral. Se evidencid que dimensiones como la estructura organizacional, el
ambiente de afecto, el apoyo y la responsabilidad tienen un impacto directo en los niveles de
satisfaccion. Esto demuestra que cuando el entorno laboral es claro, respetuoso y brinda

autonomia, los trabajadores tienden a sentirse mas motivados y valorados.

Asimismo, elementos como el reconocimiento, la posibilidad de desarrollo y la definicion
de expectativas claras se asocian con una mejor percepcion del trabajo. Finalmente, la identidad
organizacional refuerza el sentido de pertenencia, lo que fortalece el compromiso y se refleja en

un mejor desempeiio individual y colectivo.

Estas conclusiones proporcionan una base solida para que la organizacion implemente
mejoras en las areas identificadas como oportunidades, con el fin de aumentar la satisfaccion

laboral y, en consecuencia, mejorar el desempeiio y la productividad de los empleados.
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CAPITULO 6: RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos, se proponen las siguientes acciones para
mejorar el clima organizacional y la satisfaccion laboral en la cadena de restaurantes La

Pollerona.

Consolidar la cultura organizacional: Se recomienda reforzar los valores,
principios y objetivos institucionales a través de mensajes claros y visibles en espacios
comunes. Es fundamental que los lideres conozcan y transmitan esta cultura a sus equipos,

sobre todo a quienes tienen contacto directo con los clientes.

Mejorar la comunicacion interna: Dar a conocer la estructura organizacional,
los canales de comunicacion y los procedimientos para atender conflictos contribuye a
una mejor coordinacidn entre dreas. Mantener actualizado el organigrama y socializarlo

favorece la claridad en los roles y responsabilidades.

Vincular funciones con objetivos concretos: Se sugiere alinear el manual de
funciones con metas claras y tareas medibles. La retroalimentacion perioddica, basada en
el reconocimiento y la mejora continua, refuerza el compromiso y ayuda a identificar

oportunidades de desarrollo en cada puesto.

Fomentar un liderazgo cercano y participativo: Los administradores deben
liderar con el ejemplo, promover espacios de escucha y mantener una comunicacion
abierta con sus equipos. Reuniones breves de seguimiento o reconocimiento pueden

fortalecer el vinculo entre colaboradores y jefaturas.

Crear espacios de integracion y bienestar: La planificacion de actividades como
celebraciones, dindmicas grupales o espacios de distension mejora la convivencia y
refuerza la identidad organizacional. Estas acciones también contribuyen a reducir el

estrés y a fortalecer la colaboracion.

Reconocer el buen desempeiio de forma visible: Establecer un sistema de
reconocimientos formales, con difusion en zonas comunes, ayuda a destacar logros
individuales o grupales. Este tipo de iniciativas fomenta la motivacion y refuerza los

valores que la organizacion desea promover.

Garantizar transparencia en la compensacion: Es necesario informar de

manera clara y oportuna la composicion del salario, los bonos y los beneficios legales.
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Esta practica fortalece la confianza y evita malentendidos en temas sensibles como la

retribucion econdmica.

Fortalecer la capacitacion continua: Brindar formacion regular en temas como
atencion al cliente, resolucion de conflictos y fidelizacion contribuye a mejorar el servicio

y a potenciar la seguridad y motivacion del personal en su desempefio diario.
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ANEXOS
ANEXO 1: Organigrama de la cadena de restaurantes “La pollerona”

Figura 9

Organigrama

ESTRUCTURA ORGANICA
CADENA DE RESTAURANTES “LA POLLERONA"
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ANEXO 2: Encuesta

A continuacion, se le presenta una lista de preguntas acerca de distintos aspectos de su trabajo,
por favor responder con total sinceridad, le recordamos que la encuesta es anonima.
Sexo
a) Femenino
b) Masculino
Edad
a) 18 a25 afios
b) De 26 a 35 afios
c) De 36 a45 afios
d) De 46 a 55 afios.
e) De 56 amas.
(Cual es su estado civil?
a) Soltero
b) Conviviente
¢) Casado
d) Divorciado
e) Viudo
(Cuantos hijos tiene?
a) Uno (1)
b) Dos (2)
¢) Masde dos
d) No tengo hijos
{Qué nacionalidad tienes?
a) Peruana
b) Otra....
(Cuales son los estudios de mas alto nivel alcanzado?
a) Estudios primarios
b) Estudios secundarios
¢) Técnico superior
d) Universitario
e) Sin estudios
(Cuanto tiempo lleva trabajando en la empresa?
a) 0Oal ano
b) 2 a3 afios
c) 4 a8 afios
d) 9 afios en adelante
Por favor marque la sede donde usted trabaja
a) Mariscal
b) Canto Rey
¢) San Hilaréon
d) Los jardines
e) Agustino I
f) Agustino II
g) Los olivos
h) Manchay
1)  Super pio-chimu
j)  Super pio-puente nuevo
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Nunca

Raramente

Ocasionalmente | Frecuentemente | Siempre

1 Tengo claro las tareas y responsabilidades
que me asignan.

2 Tengo claro quién tiene la autoridad formal
para tomar decisiones.

3 Conozco claramente las politicas de la
empresa.

4 Existen demasiadas reglas y detalles
administrativos que cumplir para cualquier
proceso.

5 Las actividades estan correctamente
planificadas y organizadas.

6 Tengo bien definido quien es mi jefe.

7 Se respetan los niveles de autoridad.

8 Mis jefes se preocupan por conseguir gente
adecuada para hacer el trabajo.
RESPONSABILIDAD

10 Existe confianza en el trabajo individual de
las personas.

11 A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo
sin estar verificandolo con él.

12 Nos dejan asumir completa responsabilidad
de las actividades.

13 La tnica manera de salir adelante es tener
iniciativa en el trabajo.

14 Cuando se presentan problemas en el trabajo
debemos resolverlos por si solos y no recurrir
necesariamente al jefe.

15 Cuando se comete un error asumimos la
responsabilidad del trabajo.

SISTEMA DE RECOMPENSA

17 Si me desempefio mejor en el trabajo tengo
mas posibilidades de ascender.

18 Las recompensas y estimulos son mayores a
las llamadas de atencion hacia mi trabajo.

19 Recibo bonificaciones economicas

adicionales por mi trabajo.
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20

Las recompensas y reconocimientos que
existen en la empresa son suficientes para
realizar un buen trabajo.

21

Si cometo un error en la empresa se aplican
sanciones administrativas.

RIESGO

22

La filosofia de esta empresa a largo plazo es
trabajar de forma segura, sin riesgos, asi
demore.

23

Esta empresa ha tomado riesgos en los
momentos oportunos.

24

La toma de decisiones en esta empresa
siempre busca alcanzar la eficacia maxima.

25

La direccion de la empresa esta dispuesta a
correr los riesgos de una buena iniciativa.

26

En esta empresa se debe tomar riesgos
grandes para sobresalir de la competencia.

AMBIENTE DE AFECTO

27

Existe un ambiente agradable de trabajo en
esta empresa.

28

En esta empresa es muy facil llegar a conocer
a las personas.

29

Las personas en esta empresa tienden a ser
amistosas hacia los demas.

30

Existen buenas relaciones entre la
administracion y el personal.

APOYO

31

Se tiene el apoyo de los superiores cuando se
comete un error.

32

La administracion se esfuerza por conocer las
aspiraciones que tienen los empleados dentro
de la empresa.

33

La gente en esta empresa tiene confianza
suficiente el uno del otro.

34

La administracion de la empresa muestra
interés por las personas (problemas e
inquietudes).

35

Cuando estoy en una tarea dificil por lo
general puedo contar con la ayuda de mi jefe
o compaiieros del trabajo.

ESTANDARES

36

Se establecen altos estandares de desempefio.
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37 La administracion promueve la mejora
continua.
38 La administracién ejerce una fuerte presion

en mejorar continuamente el rendimiento de
los empleados.

39 La administracion considera que, si la gente
esta contenta, el desempefio sera mejor.

40 La administracion alienta a decir lo que
pensamos a pesar de estar en desacuerdo con
ellos.

41 La administracion valora las caracteristicas

personales del trabajador sobre el
rendimiento de su trabajo.

IDENTIDAD
42 Estoy orgulloso de pertenecer a esta empresa.
43 Siento que soy miembro de un equipo de

trabajo que funciona bien.

44 Existe mucha lealtad del personal hacia la
empresa.
45 Es posible conciliar los objetivos personales

con los objetivos de la empresa.

VARIABLE SATISFACCION LABORAL

.Coémo te sientes con:

Sg;‘fl[‘SRF[ANggé(I:N insa]:/i[slgcho Insatisfecho | Neutral | Satisfecho satli\gflé }c/ho
1 Las condiciones fisicas del
trabajo
2 Tus companeros de trabajo
3 Tu superior inmediato
4 Tu salario
5 Relaciones entre direccion y

trabajadores en la empresa

6 El modo en que se esta
gestionando la empresa

7 Tu horario de trabajo
8 Tu estabilidad en el empleo
SATISFACCION
INTRINSECA
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9 Libertad para elegir tu propio
método de trabajar.

10 | El reconocimiento que obtienes
por hacer bien tu trabajo.

11 | Responsabilidades que te han
asignado.

12 | La posibilidad de utilizar tus
capacidades.

13 | Tus posibilidades de promocién
en la empresa.

14 | La atencidén que se presta a las
sugerencias que haces.

15 | La variedad de tareas que

realizas en tu trabajo.
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ANEXO 3: Operacionalizacion de variable

Tabla 19

Matriz: Operacionalizacion de la variable

Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional y la

satisfaccion laboral en la cadena de restaurantes “La Pollerona”

Objetivo especifico Variables Dimensiones Indicadores
Estructura

Diagnosticar el clima en Responsabilidad

la organizacion segin el Clima Diagnostico del

modelo de Litwin y Organizacional Sistema de recompensa

Stringer (1968).

Diagnosticar la
satisfaccion laboral en
la organizacion segun el
modelo Warr et al.

(1979).

clima organizacional

segun el modelo de Riesgo

Litwin y Stringer (1968)
Ambiente de afecto
Apoyo
Estandares
Identidad
Satisfaccion laboral ~ Diagndstico de la Motivos intrinsecos
satisfaccion laboral segun

el modelo modelo Warr Motivos extrinsecos

et al. (1979).

7 turnitin
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ANEXO 4: Locales Pollerona

Figura 10

Locales "La Pollerona”

o

T

SAN HILARION EL AGUSTINO 2 JARDINES

EL AGUSTINO 1 MARISCAL LOS POSTES

Figura 11

Interior locales “La Pollerona”
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ANEXO 5: Consentimiento informado

Figura 12

Consentimiento informado
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ANEXO 6: Tasa de respuestas de encuestas

Tabla 20

Tasa de respuestas de los colaboradores de cada sede

Sede Respuestas Total % de respuesta
Agustino [ 10 22 45%
Agustino 1 5 26 19%
Canto Rey 22 28 79%
Los jardines 12 28 43%
Los olivos 12 30 40%
Manchay 17 30 57%
Mariscal 7 17 41%
San Hilarion 20 31 65%
Super pio-Chimu 3 14 21%
Super pio-Puente nuevo 5 11 45%
Total 113 237 48%

7 turnitin
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ANEXO 7: Tabla de correlaciones

Tabla 21

Correlaciones de cada dimension de clima organizacional y satisfaccion laboral

SATISFACCION LABORAL
9. Satisfaccion extrinseca 10. Satisfaccién intrinseca
i . 10.2. [El 10.3. 10.6. [La 10.7. [La
O-1{Las 9.2, [Tus 9.3.[Tu 9-5. [Relaciones 9.6. [El modo en 9.7.[Tu 9.8. [Tu 101, [Libertad . imiento  [Responsa 104 [La 10.5. [Tus atencion que variedad de
condiciones < . 9.4.[Tu entre direccion y que se estd h oo para elegir tu : . posibilidad posibilidades de
. . compareros superior o . - horario de estabilidad en LS que obtienes por  bilidades P I se presta a las tareas que
fisicas del trabajo. 5 . . salario] trabajadores en gestionando la N propio método . de utilizar tus ~ promocion en la 3 "
de trabajo.] inmediato.] trabajo.] el empleo.] . hacer bien tu que te han . sugerencias realizas en tu
la empresa] empresa] de trabajar] . . capacidades] empresa.] .
trabajo] asignado.] que haces] trabajo]
Coef. Rho 0.218 0.251 0.322 0.042 0.003 0.102 0.224 0.194 0.249 0.058 0.193 0.181 0.052 0.207 0.183
1.1. [Tengo claro las tareas y responsabilidades
que me asignan.]
Sig. 0.021 0.007 <0.001 0.660 0.977 0.284 0.017 0.040 0.008 0.540 0.040 0.056 0.584 0.028 0.052
L A Coef. Rho 0.156 0.292 0.324 0.137 0.169 0.221 0.272 0.189 0.273 0.158 0.166 0.150 0.168 0.284 0.201
1.2. [Tengo claro quién tiene la autoridad formal
para tomar decisiones. ]
Sig. 0.100 0.002 <0.001 0.148 0.074 0.019 0.004 0.045 0.003 0.095 0.078 0.112 0.076 0.002 0.003
A Coef. Rho 0.338 0.155 0.220 0.158 0-108 0.271 0.289 0.248 0.223 0.033 0.225 0.247 0.118 0.096 0.180
1.3. [Conozco claramente las politicas de la
empresa.]
j _ Sig. <.001 0.102 0.019 0.095 0.252 0.004 0.002 0.008 0.018 0.730 0.017 0.008 0.215 0.313 0.057
E
z £
s | 1.4. [Existen demasiadas reglas y detalles Coef. Rho 0.142 0.147 0.143 0.052 0.107 0.125 0.234 0.204 0.247 0.178 0.251 0.185 0.156 0.187 0.127
<
Z g administrativos que cumplir para cualquier
é S proceso.]
£
g £ Sig. 0.133 0.121 0.131 0.587 0.261 0.188 0.013 0.030 0.008 0.059 0.007 0.050 0.099 0.047 0.179
|
£ |4
< - - Coef. Rho 0.215 0.450 0.425 0.263 0.370 0.281 0.383 0.283 0.317 0.298 0.336 0.273 0.340 0.470 0.335
1.5. [Las actividades estan correctamente
planificadas y orgnizadas.]
Sig. 0.022 <.001 <.001 0.005 <.001 0.003 <.001 0.002 <.001 0.001 <.001 0.003 <.001 <.001 <.001
Coef. Rho 0.294 0.373 0.376 0.152 0.163 0.162 0.300 0.291 0.299 0.195 0.282 0.274 0.229 0.420 0.263
1.6. [Tengo bien definido quien es mi Jefe.]
Sig. 0.002 <.001 <.001 0.108 0.084 0.087 0.001 0.002 0.001 0.038 0.002 0.003 0.015 <.001 0.005
Coef. Rho 0.391 0.575 0.519 0.121 0.406 0.407 0318 0318 0.298 0.356 0.274 0.344 0.281 0372 0.294
1.7. [Se respetan los niveles de autoridad.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.203 <.001 <.001 <.001 <.001 0.001 <.001 0.003 <.001 0.003 <.001 0.002
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Coef. Rho 0.182 0.449 0.445 0.178 0316 0.323 0.290 0.184 0.329 0.337 0.271 0.241 0.345 0.394 0.309
1.8. [Mis jefes se preocupan por conseguir gente
adecuada para hacer el trabajo.]
Sig. 0.054 <.001 <.001 0.059 <.001 <.001 0.002 0.052 <.001 <.001 0.004 0.010 <.001 <.001 <.001
Coef. Rho 0.350 0.458 0.383 0.134 0.358 0.294 0.291 0.285 0.249 0.267 0.132 0.205 0.131 0.389 0.356
2.1. [Existe confianza en el trabajo individual de
las personas]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.158 <.001 0.002 0.002 0.002 0.008 0.004 0.162 0.029 0.168 <.001 <.001
Coef. Rho 0.301 0.166 0.212 0.058 0.132 0.074 0.120 0.049 0.175 0.031 0.252 0.264 0.217 0.263 0.216
2.2. [A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo
sin estar verificandolo con él.]
Sig. 0.001 0.080 0.024 0.540 0.164 0.438 0.204 0.603 0.064 0.748 0.007 0.005 0.021 0.005 0.022
Coef. Rho 0.344 0.236 0.240 0.030 0.175 0.147 0.224 0.139 0.326 0.214 0.306 0.327 0.370 0.398 0.336
2.3. [Nos dejan asumir completa responsabilidad
de las actividades.]
i
E Sig. <.001 0.012 0.011 0.702 0.064 0.119 0.017 0.142 <.001 0.023 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
2
Gl
2
2
$ Coef. Rho 0.187 0.086 0.195 0.103 0.209 0.110 0.205 0.105 0.223 0.152 0.308 0.232 0.284 0314 0.291
ﬁt. 2.4. [La unica manera de salir adelante es tener
o iniciativa en el trabajo.]
Sig. 0.047 0.366 0.039 0.276 0.206 0.245 0.029 0.267 0.017 0.108 <.001 0.014 0.002 <.001 0.002
2.5 [Cuando se presentan problemas en el Coef. Rho 0.010 0.045 -0.070 0.038 0.073 0.126 0.119 -0.031 0.002 0.066 0.014 0.008 0.025 0.043 0.031
trabajo debemos resolverlos por si solos y no
recurrir necesariamente al jefe.]
Sig. 0.912 0.639 0.462 0.693 0.442 0.184 0.210 0.748 0.985 0.485 0.884 0.937 0.790 0.652 0.747
Coef. Rho 0.221 0.196 0.151 0.202 0.108 0.069 0.263 0.278 0.022 0.089 0.170 0.142 -0.028 0.103 0.109
2.6. [Cuando se comete un error asumimos la
responsabilidad del trabajo.]
Sig. 0.019 0.038 0.110 0.032 0.253 0.466 0.005 0.003 0.816 0.347 0.071 0.134 0.767 0.278 0.248
Coef. Rho 0318 0.183 0.272 0.230 0.287 0.286 0.197 0.244 0.190 0.462 0.242 0.223 0.369 0.408 0.226
3.1. [Si me desempeiio mejor en el trabajo tengo
mis posibilidades de ascender.]
Sig. <.001 0.053 0.004 0.014 0.002 0.002 0.037 0.009 0.044 <.001 0.010 0.017 <.001 <.001 0.016
p
3
&
£ Coef. Rho 0.324 0.339 0.390 0.020 0.361 0.251 0.262 0.255 0.346 0.518 0.360 0.347 0.319 0451 0.397
H 3.2. [Las recompensas y estimulos son mayores
> a las llamadas de atencion hacia mi trabajo.]
<
E Sig. <.001 <.001 <.001 0.037 <.001 0.007 0.005 0.006 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
%
L
. . . . Coef. Rho 0.195 0.027 0.126 0311 0.122 0.186 0.147 0.206 0.164 0.378 0.120 0.102 0.195 0.144 0.094
3.3. [Recibo bonificaciones econdmicas
adicionales por mi trabajo]
Sig. 0.039 0.775 0.184 <.001 0.197 0.049 0.121 0.028 0.083 <.001 0.206 0.282 0.038 0.127 0.323
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Coef. Rho 0.257 0.238 0.311 0.262 0.324 0317 0.328 0.346 0.241 0.529 0.316 0.281 0.336 0.424 0.320
3.3. [Recibo bonificaciones econdmicas
adicionales por mi trabajo]
Sig. 0.006 0.011 <.001 0.005 <.001 <.001 <.001 <.001 0.010 <.001 <.001 0.003 <.001 <.001 <.001
3.4.[Las recompensas y reconocimientos que Coef. Rho 0.257 0.238 0.311 0.264 0.324 0317 0.328 0.346 0.241 0.529 0.316 0.281 0.336 0.424 0.320
existen en la empresa son suficientes para
realizar un buen trabajo.]
Sig. 0.006 0.011 <.001 0.005 <.001 <.001 <.001 <.001 0.010 <.001 <.001 0.003 <.001 <-001 <-001
Coef. Rho 0.075 0.165 0.165 0.001 0.170 0.152 0.229 0.119 0.125 0.175 0.147 0.146 0.219 0.096 0.126
3.5. [Si cometo un error en la empresa se aplican
sanciones administrativas.]
Sig. 0.431 0.081 0.080 0.995 0.071 0.108 0.015 0.207 0.188 0.063 0.121 0.122 0.020 0.311 0.182
4.1. [La filosofia de esta empresa a largo plazo Coef. Rho 0.358 0.241 0.374 0311 0.323 0.309 0.266 0.305 0.115 0.136 0.128 0.232 0.134 0.294 0.193
es trabajar de forma segura, sin riesgos, asi
demore.]
Sig. <.001 0.010 <.001 <.001 <.001 <001 0.004 0.001 0.227 0.150 0.176 0.013 0.157 0.002 0.040
Coef. Rho 0.380 0.146 0.290 0.272 0.192 0.270 0.330 0.224 0.265 0.232 0.184 0.194 0.171 0.296 0.253
4.2. [Esta empresa ha tomado riesgos en los
momentos oportunos.]
Sig. <.001 0.124 0.002 0.004 0.042 0.004 z-001 0.017 0.005 0.013 0.051 0.040 0.070 0.001 0.007
- L. Coef. Rho 0.300 0.326 0.486 0.226 0.410 0.522 0.301 0.323 0.288 0.309 0.277 0.284 0.337 0.390 0.298
B 4.3. [La toma de decisiones en esta empresa
5 siempre busca alcanzar la eficacia maxima.]
¥ Sig. 0.001 <.001 <.001 0.016 <.001 <.001 0.001 <.001 0.002 <.001 0.003 0.002 <-001 <.001 0.001
L . Coef. Rho 0.427 0.376 0.457 0.286 0.392 0.515 0.384 0.432 0.286 0.367 0.309 0.320 0372 0.293 0.252
4.4. [La direccion de la empresa esta dispuesta a
correr los riesgos de una buena iniciativa.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.002 <.001 <.001 <.001 <.001 0.002 <-001 <.001 <.001 <.001 0.002 0.007
X Coef. Rho 0.363 0.240 0317 0.147 0.307 0.433 0.300 0.330 0.088 0.061 0.129 0.154 0.233 0.146 0.139
4.5. [En esta empresa se debe tomar riesgos
grandes para sobresalir de la competencia.]
Sig. <.001 0.011 <.001 0.120 <.001 <.001 0.001 <.001 0.352 0.520 0.173 0.103 0.013 0.124 0.143
. R . Coef. Rho 0.403 0.481 0.524 0.198 0.431 0.449 0.449 0.385 0.258 0.368 0.327 0.382 0.376 0.453 0.334
5.1. [Existe un ambiente agradable de trabajo
s en esta empresa]
2
g
E Sig. <.001 <.001 <.001 0.035 <.001 <.001 <.001 <.001 0.006 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
H
i
:E L. Coef. Rho 0.395 0.411 0.408 0.134 0.384 0.378 0.280 0.350 0.177 0.206 0.264 0.273 0.312 0.349 0.285
2 5.2. [En esta empresa es muy facil llegar a
v conocer a las personas.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.158 <.001 <.001 0.003 <.001 0.061 0.029 0.005 0.003 <.001 <.001 0.002
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53.IL end. Coef. Rho 0.383 0.509 0.461 0.113 0.441 0.390 0.254 0.272 0.216 0.301 0.341 0.285 0.402 0.411 0.333
.3. [Las personas en esta empresa tienden a ser
amistosas hacia los demas]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.235 <.001 <.001 0.007 0.004 0.021 0.001 <.001 0.002 <.001 <.001 <.001
5.4, [Existen b aci \ Coef. Rho 0317 0.455 0.468 0.152 0.472 0.431 0.256 0311 0.235 0.287 0.257 0.246 0.369 0.332 0.285
.4. [Existen buenas relaciones entre la
administracion y el personal.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.107 <.001 <.001 0.006 <.001 0.012 0.002 0.006 0.009 <.001 <.001 0.002
6.1, [Se i | el : d Coef. Rho 0.352 0.387 0.592 0.296 0.473 0.529 0.439 0.431 0.307 0.434 0.301 0.350 0.415 0.401 0.369
.1. [Se tiene el apoyo de los superiores cuando
se comete un error. ]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 0.001 <.001 <.001 <.001 <.001
6.2. [La administracion se esfuerza por conocer  Coef. Rho 0.348 0.349 0.517 0.228 0.517 0.527 0.321 0.399 0.267 0.527 0.361 0.354 0.469 0.387 0.359
las aspiraciones que tienen los empleados dentro
de la empresa]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.015 <.001 <.001 <.001 <.001 0.004 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
o Coef. Rho 0.402 0.469 0.538 0.175 0.489 0.578 0.340 0.448 0.203 0.383 0.243 0.259 0.335 0.241 0.268
S 6.3. [La gente en esta empresa tiene confianza
5. suficiente el uno del otro.]
@ Sig. <.001 <.001 <.001 0.064 <.001 <.001 <.001 <.001 0.031 <.001 0.009 0.006 <.001 0.010 0.004
6.4. [La administracion de la empresa muestra Coef. Rho 0.501 0.412 0.605 0316 0.516 0.583 0.446 0.505 0317 0.486 0.392 0.388 0.442 0.464 0.459
interés por las personas (problemas e
inquietudes).]
Sig. <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
6.5. T ST Coef. Rho 0.388 0.456 0.535 0.252 0.519 0.479 0.403 0413 0211 0.392 0.367 0391 0.389 0.384 0.401
general puedo contar con la ayuda de mi jefe o
compaiieros del trabajo.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.007 <.001 <.001 <.001 <.001 0.025 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
710 bl | and. 4 Coef. Rho 0.309 0.416 0.466 0.198 0.486 0.570 0.344 0.412 0.323 0.230 0.371 0.406 0.314 0.308 0.310
.1. [Se establecen altos estandares de
desempefio]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.035 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 0.014 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
E L N ) Coef. Rho 0.394 0.435 0.471 0.260 0.570 0.562 0.301 0.379 0.379 0.434 0.322 0.395 0.397 0.403 0.326
E 7.2. [La administracién promucve la mejora
E continua.]
A7
:3 Sig. <.001 <.001 <.001 0.005 <.001 <.001 0.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
7.3 [La administracién cjerce una fuertc presién  Coef. Rho 0.253 0.285 0.363 0.070 0314 0.370 0.297 0271 0.048 0.131 0.153 0.193 0.237 0.192 0.153
en mejorar continuamente el rendimiento de los
empleados.]
Sig. 0.007 0.002 <.001 0.460 <.001 <.001 0.001 0.004 0.615 0.166 0.105 0.041 0.011 0.041 0.106
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. X Coef. Rho 0.324 0.299 0335 0.147 0.330 0.371 0218 0.345 0.162 0.358 0.166 0.241 0.246 0.251 0.147
7.4. [La administracion considera que si la gente
esta contenta, el desempefio sera mejor.]
Sig. <.001 0.001 <.001 0.120 <.001 <.001 0.021 <.001 0.086 <.001 0.079 0.010 0.009 0.007 0.120
7.5. [La administracién alienta a decir lo que Coef. Rho 0.361 0.414 0.425 0.184 0.453 0.480 0.227 0.347 0.271 0.490 0.338 0.424 0.448 0.441 0.364
pensamos a pesar de estar en
desacuerdo con ellos.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.052 <.001 <.001 0.015 <.001 0.004 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001
7.6. [La administracién valora las caracteristicas ~ Coef. Rho 0.288 0.358 0.355 0.202 0.385 0.430 0.237 0.350 0.184 0.419 0.186 0.197 0.259 0.227 0.272
personales del trabajador sobre el rendimit
de su trabajo.]
Sig. 0.002 <.001 <.001 0.032 <.001 <.001 0.011 <.001 0.051 <.001 0.049 0.036 0.006 0.016 0.004
Coef. Rho 0.209 0.305 0.342 0.380 0.390 0.390 0.351 0.400 0.256 0.222 0317 0.256 0.150 0.190 0.228
8.1. [Estoy orgulloso de pertenecer a esta
empresa.]
Sig. 0.026 0.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 0.006 0.018 <.001 0.006 0.112 0.044 0.015
Coef. Rho 0.232 0.479 0.381 0.170 0.350 0.362 0.276 0.308 0.038 0.197 0.215 0.216 0.171 0.221 0.201
8.2. [Siento que soy miembro de un equipo de
trabajo que funciona bien.]
= Sig. 0.013 <.001 <.001 0.071 <.001 <.001 0.003 <.001 0.689 0.037 0.022 0.022 0.070 0.019 0.033
=
H
=
% Coef. Rho 0.325 0.476 0.434 0.123 0.385 0.507 0.266 0.390 0.113 0.272 0.193 0.254 0.191 0.223 0.224
8.3. [Existe mucha lealtad del personal hacia la
empresa.]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.193 <.001 <.001 0.004 <.001 0.212 0.004 0.041 0.007 0.043 0.018 0.017
X - - Coef. Rho 0.350 0.426 0.422 0.194 0.400 0.461 0.344 0.307 0.225 0371 0.232 0.291 0.367 0.421 0.373
8.4. [Es posible conciliar los objetivos
personales con los objetivos de la empresa]
Sig. <.001 <.001 <.001 0.039 <.001 <.001 <.001 <.001 0.017 <.001 0.013 0.002 <.001 <.001 <.001

Nota: Considerar que las celdas amarillas son las relaciones fuertes y estadisticamente significativas. Las celdas verdes son las correlaciones moderadas.
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ANEXO 8: Tabla de resumen de correlaciones significativas

Tabla 22

Correlaciones significativas de cada dimension de clima organizacional y satisfaccion
laboral

SATISFACCION LABORAL

CLIMA LABORAL

9. Satisfaccion extrinseca

10. Satisfaccién intrinseca

7 turnitin

1. Estructura
organizacional

2.
Responsabilidad

3. Sistema de
recompensa

4. Riesgo

Correlacion fuerte: 1.7. [Se respetan los niveles de autoridad.]
y el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.].

Correlacion moderada:

Correlacién fuerte: 1.7. [Se respetan los niveles de autoridad.] y
el item 10.1. [Libertad para elegir tu propio método de trabajar]

Correlaciéon moderada: 1.7. [Se respetan los niveles de
autoridad.] con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por
hacer bien tu trabajo]

1.8. [Mis jefes se preocupan por conseguir gente adecuada para
hacer el trabajo.] con el item 10.2. [El reconocimiento que
obtienes por hacer bien tu trabajo].

Correlacion moderada: 2.1. [Existe confianza en el trabajo
individual de las personas] con el item 9.2. [Tus compaiieros de
trabajo.], el item 9.3. [Tu superior inmediato.], 9.5. [Relaciones
entre direccion y trabajadores en la empresa].

2.2. [A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar
verificandolo con €1.] con el item 9.5. [Relaciones entre
direccion y trabajadores en la empresal).

2.6. [Cuando se comete un error asumimos la responsabilidad
del trabajo.] con el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.].

Correlacion fuerte: 2.5 [Cuando se presentan problemas en el
trabajo debemos resolverlos por si solos y no recurrir
necesariamente al jefe.] con el item 10.3. [Responsabilidades que
te han asignado.]

Correlacién moderada: 2.1. [Existe confianza en el trabajo
individual de las personas] con el item 10.6. [La atencion que se
presta a las sugerencias que haces] y 10.7. [La variedad de tareas
que realizas en tu trabajo].

2.2. [A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar
verificandolo con ¢€l.] con el item 10.6. [La atencion que se presta
a las sugerencias que haces] y el item 10.7. [La variedad de tareas
que realizas en tu trabajo].

2.4. [La unica manera de salir adelante es tener iniciativa en el
trabajo.] con 10.3. [Responsabilidades que te han asignado.]

2.5 [Cuando se presentan problemas en el trabajo debemos
resolverlos por si solos y no recurrir necesariamente al jefe.] con
el item 10.6. [La atencion que se presta a las sugerencias que
haces].

I
No hay correlacion.

Correlacién moderada: 3.2. [Las recompensas y estimulos son
mayores a las llamadas de atencion hacia mi trabajo.] con el item
10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer bien tu trabajo].

3.3. [Recibo bonificaciones economicas adicionales por mi
trabajo] con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por
hacer bien tu trabajo].

Correlacion moderada: 4.3. [La toma de decisiones en esta
empresa siempre busca alcanzar la eficacia maxima.] con el
item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la
empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la
empresa].

4.4. [La direccion de la empresa esta dispuesta a correr los
riesgos de una buena iniciativa.] con el item 9.5. [Relaciones
entre direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El
modo en que se esta gestionando la empresa].

Correlacion moderada: 4.3. [La toma de decisiones en esta
empresa siempre busca alcanzar la eficacia maxima.] con los
items 10.2. [El reconocimiento que obtienes por hacer bien tu
trabajo] y el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces].

4.4. [La direccion de la empresa esta dispuesta a correr los riesgos
de una buena iniciativa.] con los items 10.2. [El reconocimiento
que obtienes por hacer bien tu trabajo] y el item 10.6. [La
atencion que se presta a las sugerencias que haces]
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Correlacién moderada: item 5.1. [Existe un ambiente
agradable de trabajo en esta empresa] con el item 9.2. [Tus
compafieros de trabajo.], el item 9.3. [Tu superior inmediato.],
el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la empresa] y
el item 9.7. [Tu horario de trabajo.].

5.2. [En esta empresa es muy facil llegar a conocer a las
personas.] con el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.], el
item 9.3. [Tu superior inmediato.] y el item 9.6. [El modo en
que se esta gestionando la empresa.

5.3. [Las personas en esta empresa tienden a ser amistosas hacia
los demas] con el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.], el
item 9.3. [Tu superior inmediato.] y el item 9.6. [El modo en
que se esta gestionando la empresa].

5.4. [Existen buenas relaciones entre la administracion y el
personal.] con el item 9.2. [Tus compaiieros de trabajo.], el item
9.3. [Tu superior inmediato.] y el item 9.6. [El modo en que se
esta gestionando la empresal.

Correlacion moderada: item 5.1. [Existe un ambiente agradable
de trabajo en esta empresa] con el item 10.6. [La atencion que se
presta a las sugerencias que haces].

5.2. [En esta empresa es muy fécil llegar a conocer a las
personas.] con el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces).

5.3. [Las personas en esta empresa tienden a ser amistosas hacia
los demas] con el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces).

5.4. [Existen buenas relaciones entre la administracion y el
personal.] con el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces].

Correlacién moderada: ftem 6.1. [Se tiene el apoyo de los
superiores cuando se comete un error.] con el item 9.3. [Tu
superior inmediato.].

6.2. [La administracion se esfuerza por conocer las aspiraciones
que tienen los empleados dentro de la empresa] con el item 9.3.
[Tu superior inmediato.].

6.3. [La gente en esta empresa tiene confianza suficiente el uno
del otro.] con el item 9.3. [Tu superior inmediato.].

6.4 [La administracion de la empresa muestra interés por las
personas (problemas e inquietudes).] con el item 9.3. [Tu
superior inmediato.]

6.5. [Cuando estoy en una tarea dificil por lo general puedo
contar con la ayuda de mi jefe o compaiieros del trabajo.] con el
item 9.3. [Tu superior inmediato.] y el item 9.5. [Relaciones
entre direccion y trabajadores en la empresa].

Correlaciéon moderada: 6.2. [La administracion se esfuerza por
conocer las aspiraciones que tienen los empleados dentro de la
empresa] con el item 10.2. [El reconocimiento que obtienes por
hacer bien tu trabajo].

6.4 [La administracion de la empresa muestra interés por las
personas (problemas e inquietudes).] con el item 10.2. [El
reconocimiento que obtienes por hacer bien tu trabajo].

6.5. [Cuando estoy en una tarea dificil por lo general puedo contar
con la ayuda de mi jefe o compaiieros del trabajo.] con el item
10.5. [Tus posibilidades de promocion en la empresa.].

Correlacion moderada: 7.1. [Se establecen altos estandares de
desempeiio] con el item 9.6. [El modo en que se esta
gestionando la empresa].

7.2. [La administracion promueve la mejora continua.] con el
item 9.3. [Tu superior inmediato.], item 9.5. [Relaciones entre
direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El modo
en que se esta gestionando la empresal.

Correlacion moderada: 7.2. [La administracion promueve la
mejora continua.] con el item 10.4. [La posibilidad de utilizar tus
capacidades], el item 10.5. [Tus posibilidades de promocion en la
empresa.] y el item 10.6. [La atencion que se presta a las
sugerencias que haces].

Correlacion fuerte: 8.1. [Estoy orgulloso de pertenecer a esta
empresa.] con el item 9.2. [Tus compaieros de trabajo.], item
9.3. [Tu superior inmediato.], item 9.5. [Relaciones entre
direccion y trabajadores en la empresa] y el item 9.6. [El modo
en que se esta gestionando la empresa].

Correlacién moderada: 8.2. [Siento que soy miembro de un
equipo de trabajo que funciona bien.] con el item 9.2. [Tus
compaiieros de trabajo.], item 9.3. [Tu superior inmediato.],
item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la
empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la
empresal.

8.3. [Existe mucha lealtad del personal hacia la empresa.] con el
item 9.5. [Relaciones entre direccion y trabajadores en la
empresa] y el item 9.6. [El modo en que se esta gestionando la
empresal.
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