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Resumen
Existen diferentes teorias sobre la importancia del rol de los empleados en el desempefio de las
diferentes organizaciones. Si bien las teorias han evolucionado, es importante tener en cuenta que
quienes planean, ejecutan y dirigen las actividades de todas las organizaciones son los individuos
gue se encuentran vinculados en las mismas, y, por lo tanto, se infiere que el grado o niveles de
satisfaccion laboral resulta ser un parametro fundamental y podria estar relacionado con
determinar la calidad del servicio que ofrece laempresa. Por otra parte, se reconoce que el cuidado
de los clientes se ha convertido y ha tomado relevancia como uno de los principales focos al
momento de disefar estrategias competitivas en las organizaciones, por lo cual, la percepcién del
cliente puede influir positiva o negativamente en el nivel de éxito de las empresas. El objetivo de
este estudio fue analizar la relacion entre la satisfaccion laboral y la percepcién del cliente
corporativo en la empresa Servientrega, sucursal Bucaramanga. La investigacion se desarrollé con
un enfoque cuantitativo y un alcance correlacional, con un tipo de disefio no experimental y
transversal. Se aplicaron cuestionarios tipo S20/23 para el andlisis de la variable satisfaccion
laboral y CATPCA para la variable percepcion del cliente. Se aplico la prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk, utilizando el coeficiente de correlacién de Pearson cuando dos o mas variables
mostraban un comportamiento normal, y el coeficiente de correlacion de Spearman cuando una o
dos variables tenian un comportamiento no normal. Los resultados permitieron observar la no
existencia de una correlacion notoriamente definida entre las diferentes dimensiones de las
variables, a excepcién de la correlacidn existente entre la satisfaccién con la supervisiéon y la
capacidad de respuesta (r=-0,011) y la satisfaccion con la participacién y la capacidad de respuesta
(r=-0,007). Se concluye que en la sucursal Bucaramanga de la empresa Servientrega se estima una

baja relacién entre la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente.
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Abstract

There are different theories about the importance of the role of employees in the performance of
companies. Although the theories have evolved, it is important to take into account that those who
plan, execute and direct the activities of all organizations are the people who are inside them, and,
therefore, it is inferred that the degree of job satisfaction can be a fundamental aspect to determine
the quality of the service offered by the company. On the other hand, it is recognized that customer
care has become one of the main focuses when designing competitive strategies in organizations,
therefore, customer perception can positively or negatively influence the level of success of the
companies. The objective of this study was to analyze the relationship between job satisfaction
and the perception of the corporate client in the company Servientrega, Bucaramanga branch. The
research was developed with a quantitative approach and a correlational scope, with a type of non-
experimental and cross-sectional design. Questionnaires type S20/23 were applied for the analysis
of the job satisfaction variable and CATPCA for the customer perception variable. The Shapiro-
Wilk normality test was applied, using the Pearson correlation coefficient when two or more
variables showed normal behavior, and the Spearman correlation coefficient when one or two
variables had non-normal behavior. The results allowed us to observe the non-existence of a well-
defined correlation between the different dimensions of the variables, with the exception of the
existing correlation between satisfaction with supervision and response capacity (r= -0.011) and
satisfaction with participation and response capacity (r= -0.007). It is concluded that in the
Bucaramanga branch of the Servientrega company, a low relationship between job satisfaction and
customer perception is estimated.

Keywords: client, employee, perception, job satisfaction.
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Glosario

Percepcion del cliente: es la valoracion que hace el cliente de una empresa comparada con
otras, los elementos que la componen son elementos tangibles e intangibles (Aguilar J.E. &
Vargas, 2010).

Satisfaccion laboral: De acuerdo con la comunidad cientifica, existe coincidencia en
definir que la satisfaccién laboral se describe como la actitud que muestra el empleado frente su
trabajo, esta se puede ver reflejada en diferentes aspectos como actitudes, sentimientos, estados de
animo y comportamientos en relacién a su actividad laboral (Garcia, 2010).

Servicio al cliente: En la época actual, se puede describir que el servicio esta enfocado en
atraer, conquistar y conservar la fidelidad del usuario final, esto como resultado diferentes acciones
administrativas las cuales buscan satisfacer las necesidades. Durante la prestacion de servicios se
requiere de recursos materiales, técnicos, financieros, pero se destaca como mas relevante el ser
humano, quien pone su alma en el servir (Restrepo et al, 2006).

Talento humano: En una compafiia, los recursos humanos y talento humano esta
conformado por las personas que la integran lldmese niveles profesionales, altos directivos,
operarios, entre otros, los cuales alcanzan una aptitud caracterizada por los conocimientos,
experiencias, y diversas competencias que en su conjunto contribuyen de manera colectiva al

alcance los objetivos organizacionales propuestos (Moreno & Godoy, 2012).
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Introduccion

En el desarrollo y evolucion de las diferentes teorias administrativas dentro de un contexto
organizacional, el valor atribuido al recurso humano y su impacto e influencia sobre los resultados
obtenidos por las empresas han ido en aumento. El recurso humano constituye un elemento
fundamental para la ventaja competitiva, (Montoya & Boyero, 2016), por tanto, la utilizacion de
mecanismos y herramientas para medir y analizar el grado de satisfaccion laboral que tienen los
empleados de una empresa, deberia ser relevante para toda organizacion.

Se entiende que la satisfaccion laboral es como una actitud o un sentimiento positivo al
puesto de trabajo (Locke, 1995; Henne & Locke, 1985; Salgado et al, 1996) y/o un conjunto de
actitudes desarrolladas por los empleados hacia su situacién laboral (Rodriguez, 2001; Vega &
Hidalgo, 2013).

Esta respuesta emocional y conjunto de actitudes se refieren a factores especificos, tales
como prestaciones o salario, ambiente fisico, supervision y participacion (Pupo & Garcia, 2014).

De la misma manera, se entiende que la razén de ser de las empresas son los clientes,
comprendiendo que todos los esfuerzos y enfoques en la generacion y oferta de un producto o
servicio estan encaminados a buscar la satisfaccion del cliente. De esta manera, la calidad en el
servicio representa una alternativa para obtener una ventaja Gnica y sostenible, frente a la
competencia. Sin embargo, en un mercado global cada vez mas competitivo y exigente, ya no
parece suficiente solamente con satisfacer las diferentes necesidades de los clientes, sino que
resulta fundamental generar una percepcion positiva de ellos hacia la organizacion, el servicio y
la marca (Silva-Trevifio et al, 2021).

En tal sentido, se infiere la importancia de estudiar la satisfaccion del cliente, y medir su

percepcion, entendiendo esta Gltima como un factor determinante e influyente en el presente
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estudio (Garcia et al, 2012).

Este trabajo de investigacion contiene informacion sobre los diferentes aspectos a tener en
cuenta frente a factores de satisfaccion laboral y percepcion del cliente, que son componentes de
importante relevancia para el éxito empresarial en la actualidad; igualmente, como parte del
planteamiento del problema, se desarrollan objetivos que permiten establecer la correlacion
existente entre dichos factores, la metodologia de como se pueden evaluar y generar conclusiones
al respecto.

Asimismo, tiene como finalidad recomendar a la empresa algunas acciones que se
formularon posterior al analisis cruzado de informacion de las dimensiones evaluadas, con el fin
de mejorar cada una de las variables para apalancar el logro de los objetivos organizacionales. Las
conclusiones y recomendaciones aqui planteadas son de utilidad, no solo para la empresa
Servientrega, sino para diferentes empresas, pues se analiza y profundiza en temas de interés

general en las dinamicas organizacionales.

1. Satisfaccién laboral y percepcién del cliente corporativo en la empresa Servientrega

sucursal Bucaramanga

1.1 Planteamiento del problema

En la actualidad existen diferentes teorias sobre la importancia del rol del empleado en el
desempefio de las organizaciones; si bien es cierto, las teorias han ido evolucionando a medida que
llegan nuevas generaciones y se implementan nuevas metodologias de trabajo, es importante no
perder de vista que al final quienes planean, ejecutan y dirigen dichas organizaciones son personas,

y dentro de cada uno existen diferentes formas de entender, sentir, pensar, y actuar, de manera que
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no solo las teorias y su evolucién son las que ayudan a las empresas a ser exitosas; para ello se
requiere ir mas alla, y entender de cierta manera los comportamientos humanos acotados al
desempefio individual en el marco del cumplimiento de los objetivos y metas empresariales en los
diferentes planos temporales.

En el ambito descrito, una de las variables con mayor inherencia es la satisfaccion laboral,
la cual ha tenido multiples definiciones, no obstante, autores como Spector, 1997 como se cité en
Gargallo (2008) la conceptualizan como “el grado en que la persona siente agrado por su trabajo,
tiene incidencia en el bienestar personal e incluso en la satisfaccion en la vida del empleado™.

De acuerdo con ello, la percepcion de satisfaccion laboral y/o bienestar que el empleado
perciba en su lugar de trabajo guarda una importante relacion con el desempefio del individuo, no
s6lo como trabajador, sino incluso como actor social.

Por otro lado, cuando se trata de percepcidn y/o satisfaccion del cliente, también se puede
evidenciar una evolucion a través del tiempo sobre las teorias de fidelizacion y estar en el top of
mind (primero en la mente) de los clientes. Anteriormente, se trataba de un rol especial en las areas
de mercadotecnia de las empresas, y por las areas encargadas de dichos procesos, sin embargo,
actualmente se ha convertido en un tema transversal en todas las organizaciones y de manejo
integral por todos los actores del negocio, ya sea que se trate de una estructura vertical
conservadora y/o estructura horizontal (Meyer et al, 2002); asi mismo, se reconoce que el cuidado
del cliente se ha convertido en uno de los principales focos al momento de disefiar estrategias
competitivas en las organizaciones, pues se ha identificado que mantener una sana relacion con
los clientes tiene diferentes beneficios para las compafiias (Guadarrama y Rosales, 2015).

De igual manera, se precisa puntualizar que la satisfaccion del cliente se puede definir

como “el nivel del estado de &nimo de un usuario que se genera al momento de comparar el
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rendimiento percibido de un producto o servicio frente a sus expectativas” (Kotler et al, 2007;
Bricefilo & Mavarez, 2017; Moreno & Godoy, 2012) permitiendo inferir que el grado de
satisfaccion y percepcion de los clientes influyen en gran medida en el nivel de éxito de las
diferentes empresas.

En el &mbito organizacional, las empresas de los diferentes sectores econémicos han
desarrollado diferentes estrategias y/u hojas de ruta para mantener una relacion con el cliente
basado en la confianza y en alcanzar una relacion de larga duracion. En el sector transporte de
carga terrestre, se ha identificado que el enfoque principal para lograr la satisfaccion del cliente
estd dado en caracteristicas de modo, tiempo y lugar sobre las soluciones logisticas; siendo asi se
puede concluir que la entrega del producto es igual de fundamental que su elaboracion y calidad
para el logro de la satisfaccién a plenitud del cliente. En la actualidad, la logistica y las empresas
del sector transporte se caracterizan por mantener procesos integrales de calidad y mejora continua
para el logro de sus estrategias y la consolidacidn de sus ventajas competitivas (Cardona-Arbelaez,
et al, 2018).

En el entorno especifico objeto de investigacion, para la empresa Servientrega, los factores
descritos anteriormente han sido de importante relevancia, siendo esto validable en la mision de la
compafiia “Satisfacer en su totalidad las diferentes demandas de logistica y comunicacion integral
de los clientes, a través de un excelente servicio, el desarrollo integral de los lideres de procesos y
el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais” Servientrega sociedad andnima
(Servientrega, 2021) igualmente, en las politicas y manejo de cultura organizacional, la empresa
implementd la campafia “Gente de sangre verde”, la cual consiste en interiorizar en los
colaboradores una cultura optimista, innovadora y motivacional, de acuerdo a la informacion

descrita en la pagina principal de Servientrega “Nuestra gente de sangre verde esta preparada para


https://www.redalyc.org/jatsRepo/4655/465552407004/html/index.html#redalyc_465552407004_ref9
https://www.redalyc.org/jatsRepo/4655/465552407004/html/index.html#redalyc_465552407004_ref9
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contribuir al éxito de su negocio y crecer con usted” (Servientrega, 2021).

Tomando como referencia los aspectos mas relevantes que atafien a la empresa
Servientrega, frente a su recurso humano y la satisfaccion de necesidades logisticas, es importante
mantener constante implementacion de politicas y procedimientos que permitan la medicion de
estos factores, asi como el logro de los objetivos Organizacionales.

En el ambito investigativo, autores como Ehigie y Akpan, 2006, como se cité en Escobar
& Mosquera (2013), “demuestran que algunos atributos de personalidad de los empleados son
esenciales para la implementacion en las Organizaciones de practicas de administracion de la
calidad total”, dentro de las cuales por supuesto se incluyen los factores de satisfaccion de clientes,
asi mismo, en su libro ¢Cuanta razén tiene el cliente?, Solano (2017) menciona, “En cuanto al
cliente, generalmente siempre tiene una expectativa del servicio, positiva o negativa es deber de
los colaboradores”.

En sintesis, tomando como referencia los aspectos ya descritos anteriormente, y la posible
correlacion que existe entre ellos, se pretende analizar los principales factores que la empresa
Servientrega debe tener en cuenta en torno a la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente
corporativo en el marco de fomentar el cumplimiento de la mision organizacional en la praxis de

la compafiia.

1.2 Formulacidn del problema
¢De qué manera se comporta la relacion entre la satisfaccion laboral y la percepcion del

cliente corporativo en la empresa Servientrega (Sucursal: Bucaramanga)?
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1.3 Sistematizacion del problema

¢Cual es el estado actual de la satisfaccion laboral de los empleados de la empresa
Servientrega (Sucursal: Bucaramanga)?

¢Como se comporta la percepcion del cliente corporativo de la empresa Servientrega
(Sucursal: Bucaramanga)?

¢Cual es la relacion entre la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente corporativo de

la empresa Servientrega (Sucursal: Bucaramanga)?

1.4 Justificacion

El ser humano continuamente ha buscado la felicidad, y dicha felicidad en gran medida es
promovida por la satisfaccion de las necesidades en los diferentes escenarios, en tal sentido, a nivel
tedrico, Maslow (1943) precisa niveles, los cuales parten de aspectos fisiolégicos hasta de
autorrealizacion.

En esta linea, se visualiza que uno de los principales mecanismos de satisfaccion es el
aspecto laboral (Garcia, 2014), puesto que la ocupacion o profesion ejercida por un individuo en
una determinada compafiia posibilita el alcance de elementos de satisfaccidn, ya no solo de sentirse
seguro, sino también de reconocimiento y autorrealizacion (Duran, 2010).

En consecuencia, con lo anteriormente mencionado, se observa gue la satisfaccion laboral
es de vital importancia, dado que el sitio de trabajo es el lugar donde el individuo pasa la mayor
parte del tiempo, por consiguiente, la presencia de entornos laborales estables, agrado por la labor,
cohesién con las metas empresariales y posibilidad de opinion, entre otros, son factores a
considerar en la praxis de las organizaciones de los diferentes sectores econdmicos (Chumbe,

2020).
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Por otro lado, se tiene el entorno de los clientes de cualquier organizacion, a quienes se
busca impactar positivamente, de tal manera que se logre influir en la percepcion que estos tienen
acerca de un servicio o producto ofrecido por una empresa.

Lograr la prestacion de un servicio con alta calidad que logre generar una percepcion
positiva por parte de los clientes es un aspecto fundamental para aumentar la competitividad de las
empresas en el entorno del mercado globalizado en la actualidad (Daza-Rodriguez, et al 2017).

En este contexto, la unidad empresarial impactada con el desarrollo de la presente tesis es
Servientrega, empresa lider en el sector de logistica y transporte de envios a nivel nacional, la cual
tiene como factores competitivos la confianza y garantia de servicio en el pais, liderando
mediciones de Top of Mind (primero en la mente) y Top of Heart (primero en el corazén) en los
colombianos, (Dinero, 2020) contemplando el rol del capital humano en las funciones estratégicas,
tacticas y operativas, siendo esto validable por medio de la misién empresarial, a saber, “Satisfacer
en su totalidad las diferentes demandas de logistica y comunicacion integral de los clientes, a
través de un excelente servicio, el desarrollo integral de los lideres de procesos y el sentido de
compromiso con nuestra familia y nuestro pais”(Servientrega, 2021), permitiendo validar que
Servientrega tiene un compromiso con la generacion de satisfaccion de sus clientes a través del
desarrollo de su capital humano.

De igual manera, se distingue que el Know how (conocimiento practico, habilidad)
acumulado en el equipo de trabajo debe representar el activo intangible méas relevante para la
compafiia (Sarur, 2013), puesto que los colaboradores con una antigiiedad superior a los 20 afios,
en adicion con los nuevos talentos, son los encargados de la implementacion idonea de estrategias
eficaces, eficientes y rentables en los nichos de mercado.

Por otro lado, se destaca que en los Gltimos afios la competencia en el sector transporte de
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carga terrestre ha tendido al alza debido a la entrada de nuevos participantes del modelo tradicional
y el desarrollo de nuevas formas de competir, gracias al componente tecnoldgico, como por
ejemplo las startups, que toman mas fuerza y se convierten en la eleccion de compafiias de
distribucion y comercio electronico (ElI Mercantil, 2021), asi mismo, la presencia de la
globalizacién ha llevado a la apertura definitiva de las fronteras nacionales e internacionales vy, el
mundo se ha convertido en una gran despensa de productos y servicios en el cual convergen los
canales tradicionales de comercializacion con los, cada vez més fuertes y posicionados, canales
virtuales.

En sintesis, ya no es suficiente con conocer el mercado objetivo y dirigir los esfuerzos a la
satisfaccion de necesidades; es necesario que los clientes perciban un servicio o producto como el
mejor, lo diferencien e identifiquen dentro de la masa de servicios y productos que ofrece el
mercado (Chirinos y Rosado, 2016) en tal sentido, autores como Rodrigo Fernandez de Paredes
precisan que la percepcidn positiva de los clientes es generada por los equipos de trabajo de las
empresas que construyen experiencias de servicio.

En definitiva, las empresas de los diferentes sectores econdmicos, particularmente, el
sector transporte de carga terrestre, y especificamente la compafiia Servientrega (Sucursal:
Bucaramanga) podra mejorar su actuacion en el mercado, por medio de la descripcion del estado
actual de la satisfaccion laboral, el reconocimiento de la percepcién del cliente corporativo y la
estimacion de la relacion de los constructos referidos, puesto que se identificara integral
componentes internos y externos de la entidad, lo cual conducira a acciones especificas acotadas
a la consolidacién de importantes ventajas competitivas y disruptivas en el mercado, las cuales

vislumbren mejoras en cuotas de participacién del mercado en la region.
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1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general
Analizar la relacion entre la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente corporativo en
la empresa Servientrega (Sucursal: Bucaramanga), con el propdsito de fomentar el cumplimiento

de la mision organizacional en la praxis de la compafiia.

1.5.2 Objetivos especificos

Describir el estado actual de la satisfaccion laboral de los empleados de la empresa
Servientrega (Sucursal: Bucaramanga) por medio del cuestionario S20/23.

Reconocer el comportamiento de la percepcion del cliente corporativo de la empresa
Servientrega (Sucursal: Bucaramanga) por medio del cuestionario CATPCA.

Estimar la relacidn existente entre la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente

corporativo, con el fin de identificar escenarios de gestion por parte de la organizacion.

2. Marco Referencial

2.1 Antecedentes

2.1.1 Antecedentes en el &mbito internacional

Sanchez y Garcia (2017) realizaron el articulo llamado “Satisfaccion Laboral en los

entornos de trabajo. Una exploracion cualitativa para su estudio”, cuyo objetivo fue distinguir la

relacion existente entre las variables condiciones de trabajo y satisfaccion laboral entre los



SATISFACION LABORAL Y PERCEPCION DEL CLIENTE 20

trabajadores que laboran en empresas del mismo giro ubicadas en diferentes entidades de México.
Se consideré como base el disefio fenomenoldgico que tiene como foco las experiencias no
objetivas de los individuos que participan y que pretende reconocer las percepciones y/o puntos
de vista de las personas y el significado de un fendmeno concreto, por tanto, se trata de un estudio
cualitativo con alcance exploratorio, descriptivo y fenomenoldgico, concluyendo que existen
marcadas diferencias entre la forma de entender la satisfaccion laboral y que existen implicitas
necesidades de autorrealizacion y crecimiento personal en los empleados, pero una expresion
considerable de tales necesidades depende de algun nivel de satisfaccion respecto a requerimientos
fisiolégicos y necesidades de seguridad.

Sanchez-Sellero y Sanchez-Sellero (2018) realizaron el articulo llamado “Determinantes
de la satisfaccion laboral en la industria de la madera y el papel: estudio en Espafia y hallazgos en
otros paises”, cuyo objetivo general fue averiguar cuales aspectos y agrupaciones de aspectos
afectan la satisfaccion laboral en el sector forestal, de madera y papel, comparando los resultados
con los resultados del grupo nacional al que pertenecen. La metodologia utilizada fue el analisis
de diferentes componentes, analisis de conglomerados y regresion multiple stepwise, concluyendo
que, en el sector estudiado, la posibilidad de promociones es la variable que produce menos
satisfaccion al igual que en el conjunto nacional, posible consecuencia también de la situacién de
de crisis de los altimos tiempos. Y la mayor satisfaccion de los trabajadores de este sector es la de
trabajar en su actividad.

Coello (2019) realiz6 el articulo llamado “Analisis de la percepcion y satisfaccion del
cliente de una empresa publica ecuatoriana”, cuyo objetivo fue el de dar a conocer un analisis
profundo sobre la percepcién y satisfaccion de los clientes de la empresa de Produccion y

Desarrollo estratégico de la Universidad Estatal de Milagro. Su metodologia estuvo basada en un
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disefio cuantitativo, exploratorio, descriptivo y correlacional con el fin de identificar el
comportamiento de ellos. La conclusion mostrd que es necesario generar un portafolio de nuevos
servicios y que estos se encuentren sectorizados a nivel regional con el propoésito de no afectar el
desarrollo de la empresa.

Diaz (2020) realizé el articulo llamado “Percepcion del cliente externo de la calidad de
servicio en Cerveceria San Juan S.A. segundo trimestre”, el principal objetivo era investigar sobre
cudl era la percepcion de los clientes externos sobre de la calidad del servicio en la cerveceria San
Juan durante el segundo trimestre del afio 2020 en el distrito de Punchana en el Perd. La
metodologia utilizada fue no experimental, de tipo descriptivo simple. Se aplico el cuestionario
SERVPERF a 50 clientes externos. La conclusion arrojé como resultado que el 84% de los clientes
externos distinguian la calidad de servicio como regular y que ningln cliente consideraba que la

calidad fuera deficiente.

2.1.2 Antecedentes en el &mbito nacional
Gomez-Perdomo, et al (2017) realizaron el articulo llamado “La satisfaccion laboral y el
capital psicoldgico: factores que influyen en el sindrome de burnout”, cuyo objetivo fue
evaluar la relacion entre la satisfaccion laboral, el capital psicologico y el sindrome de
burnout. De este estudio hicieron parte 111 trabajadores. Los resultados obtenidos
arrojaron una relacion contraria entre las variables que se denominan predictoras
(satisfaccion laboral y capital psicolégico) y las variables dependientes (sindrome de
burnout). De acuerdo con los andlisis, las primeras variables (predictoras) explican el 24%
de la varianza del modelo; ademas, el modelo representd el 35% de la varianza cuando la

dimensidn de agotamiento emocional del sindrome de burnout fue evaluada como variable
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dependiente (e. g., después de excluir las otras 2 dimensiones del sindrome). Los resultados

obtenidos concluyeron que existen beneficios potenciales en los programas que se disefian

y dirigen a promover la satisfaccion laboral y el capital psicologico en el contexto de la

organizacion.

Bohdrquez y Fernandez (2017) realizaron este articulo llamado “Evaluacion de la
satisfaccion del cliente en el sector financiero del municipio de Pamplona, Colombia”. El objetivo
fue el de generar propuestas de mejora para aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes a
través de la caracterizacion y analisis de la dinamica de atencion al cliente en el sector financiero
de este municipio. Fue desarrollado mediante un estudio descriptivo basado en un disefio de
campo; la calidad de servicio percibida por los clientes fue evaluada bajo el uso de elementos
tedricos de modelo Servqual. Se obtuvieron resultados que permitieron distinguir algunas brechas
existentes en cada una de las dimensiones, y con base en esto, se lograron desarrollar propuestas
para lograr la mejora en la calidad percibida.

Estepa et al (2019) realizaron el articulo llamado “Satisfaccion laboral del area operativa
en una empresa de servicio publico de la ciudad de Cticuta”, en el cual el principal foco fue analizar
los niveles de satisfaccion laboral segun las caracteristicas sociales y laborales de los empleados
del &rea de operaciones en una empresa de la ciudad de Cucuta. La metodologia utilizada fue de
tipo descriptivo, disefio cuantitativo, no experimental, se trabajé con la poblacion ID (instituto
departamental de salud), la muestra obtenida fue 89 y de la cual participaron 41 personas. Se le
aplica el test SL-SPC de Palma, el cual mide el grado de satisfaccion de las personas que laboran
para las organizaciones, concluyendo que no existe ninguna insatisfaccion por parte de los
empleados acorde a los cargos, género, afios de antiguedad, nivel educativo, que influyen en el

proceso de una buena satisfaccion laboral; se propone generar una estrategia para continuar
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fortaleciendo el nivel de la productividad, y el rendimiento en los empleados en cuanto a sus
necesidades personales.

Mahecha, et al (2020) realizaron el articulo llamado “Percepcion del cliente y su
satisfaccion en el sector bancario del departamento de La Guajira, Colombia”. Su objetivo fue el
de analizar la percepcion y satisfaccion de los clientes en este sector ubicados en La Guajira. Se
desarroll6 con una metodologia de tipo correlacional, no experimental, transaccional, correlacional
y de campo. Las conclusiones muestran que para los clientes es importante la aceptacion social
dentro del sector bancario y que prefieren estar atentos a los anuncios que satisfacen sus
necesidades, factor determinante para la seleccion perceptual. Adicionalmente concluyd que es
necesario la correccion de falencias en el sistema de servicios que son desarrollados por el area de

marketing del sector.

2.1.3 Antecedentes en el &mbito local

Serrano (2015) realizaron este articulo llamado “Niveles de satisfaccion de los usuarios del
area de cirugia ambulatoria de la Fundacién Oftalmoldgica de Santander (FOSCAL Internacional)
Floridablanca. El objetivo fue determinar el grado de satisfaccion de los usuarios de esta area en
la FOSCAL Internacional durante el mes de abril de 2015. Se utilizé un tipo de estudio descriptivo
— transversal, con una muestra de 104 personas; se aplicaron encuestas telefonicas SERVQHOS.
Los resultados obtenidos arrojaron que la percepcion de calidad objetiva oscilo entre el 68% y
91% de satisfaccion; factores como informacion recibida y tiempo de respuesta generaron niveles
de insatisfaccién. El estudio concluyd que los usuarios del area de cirugia ambulatoria en la
FOSCAL reciben lo que esperan de este servicio, pero su calidad no es suficiente para destacar

entre otros servicios.
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Mendoza-Vega et al (2020) realizaron el articulo llamado “Relacion entre satisfaccion
laboral y engagement en empleados operativos de la empresa de transporte Cotrascal S.A.S.”, cuyo
objetivo fue analizar la relacion existente entre la satisfaccion organizacional y el compromiso en
el personal operativo de la empresa Cotrascal S.A.S., con el fin de formular acciones de mejora.
La metodologia utilizada fue por medio de la aplicacién del cuestionario de satisfaccion laboral
S20/23 y el cuestionario UWES-17, mediante el analisis de correlacion de Spearman, concluyendo
que la relacion entre las variables objeto de estudio permite visualizar que la dimension de
compromiso mas relacionada es la concerniente al vigor. Por otra parte, la dimension de
satisfaccion laboral mas influyente es la que hace referencia a los superiores. Por lo tanto, se infiere
la relevancia de la sinergia del equipo de trabajo tanto del &rea operativa como del area
administrativa en el marco de la gestion del personal y potencial percepcion exitosa del cliente
interno. De igual manera, se hace énfasis en la importancia de suprimir barreras del organigrama,

con el proposito de generar mejores condiciones laborales.

2.2 Marco teorico

2.2.1 Satisfaccion laboral

Definicion

Dentro de los diferentes estudios que se encuentran sobre satisfaccion laboral se pueden
identificar diferentes definiciones, se definio la satisfaccidon laboral como un “estado emocional
positivo o placentero de la percepcion subjetiva de las experiencias laborales del sujeto” (Locke,
1995; Salgado et al, 1996.)

Otros autores como Muchinsky, (1994); Salazar & Ospina (2019), consideran que el
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concepto de satisfaccion consiste en una respuesta afectiva y emocional del individuo, ante
determinados aspectos de su trabajo, asi mismo, Newstrom (2011) definen “la satisfaccion en el
trabajo como un conjunto de emociones y sentimientos favorables o desfavorables que tiene el
empleado hacia su actividad laboral” (p. 204), de acuerdo con Garcia (2014) “la satisfaccion
laboral es definida como un estado emocional positivo, el cual se considera como una de las
dimensiones mas representativas del comportamiento al interior de las organizaciones”, sobre ello,
se puede concluir que los trabajadores que se encuentren satisfechos en su trabajo podrian llegar a
tener un mejor desempefio.

Asi mismo, como se menciona en el articulo “La satisfaccion laboral y su influencia en la
productividad” (Vargas et al 2018) sefiala que la relacidn entre las necesidades de las personas y
las organizaciones esta estrechamente relacionada, y asi mismo se infiere que no siempre es
cooperativa y satisfactoria; por el contrario en varias oportunidades puede llegar a ser tensa y
conflictiva, por ello, la identificacion sobre la variable de satisfaccion en el trabajo ha sido un
tema recurrente de investigacion y contemplando diversas variables, que influyen tanto de tipo
organizacional, como funcional o individual, entre estas se pueden identificar algunas tales como
la remuneracién y/o compensacion, la actividad o labor realizada, las relaciones humanas internas
y externas, la seguridad, las condiciones de ambiente fisico, entre otras.

En las diferentes investigaciones mencionadas anteriormente, se encuentran factores en
comun como lo son individuo y sus sentimientos, siempre teniendo en cuenta el enfoque de
percepcion y actitud frente a la labor o actividad realizada, de acuerdo con un articulo sobre
relacion entre satisfaccion laboral y desempefio de los colaboradores, se habla de la actitud como
la capacidad de “evaluar un objeto de experiencia como bueno o malo, agradable o desagradable,

se refiere a una evaluacion que impacta directamente en la esfera del pensamiento, asi como
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sentimientos y la determinacion de los comportamientos del individuo” de manera que los
mencionados sentimientos estan directamente relacionados con la manera como el individuo
desempefia una u otra labor.

Igualmente, de acuerdo con Abrajan, et al, (2009) en su articulo grado de satisfaccion
laboral y condiciones de trabajo en el cual se hace referencia a dos conceptos relacionados con la
satisfaccion como lo intrinseco y extrinseco, se tiene que

La satisfaccion intrinseca hace referencia a la naturaleza de las diferentes actividades en el
rol que desempefian los empleados, asi como a la percepcion de los mismos respecto de la
ejecucidn que realizan en sus puestos de trabajo. La satisfaccion extrinseca se relaciona con otros
aspectos de la situacion de trabajo, como las prestaciones y el salario. Ambas variantes constituyen
la combinacion de varias facetas.

De tal manera, se puede concluir que la satisfaccion no sélo depende de los sentimientos
y/o formas de pensar de los empleados, sino que esta directamente relacionado con diferentes
aspectos como el ambiente laboral, factores de compensacion, entre otros importantes que influyen
en la comparativa de las necesidades y expectativas frente a la realidad que experimentan los
colaboradores en diferentes Organizaciones, asi mismo, en el ambito investigativo y en los
diferentes aspectos analizados y definiciones, se concluye que para definir la satisfaccion laboral
es necesario tener en cuenta siempre los factores humanos, los sentimientos y percepciones de los
empleados y como éstos se relacionan con los diferentes actores en la relacion laboral.

Ventajas de satisfaccion laboral.

Tomando como referente el concepto puntual sobre satisfaccién laboral, se logra
identificar que es un factor que influye positivamente en las empresas y de alli se pueden concluir

diferentes ventajas, entre las cuales se menciona principalmente la generacién de un ambiente de
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trabajo sano y propicio para un correcto desarrollo de funciones, asi mismo puede llegar a generar
mayor compromiso de los empleados con la Organizacion, el compromiso organizacional se puede
definir como un estado psicoldgico se tiene como caracteristica la relacion del colaborador con la
empresa y que puede inferir en la decision de continuar como miembro de la misma, generalmente
las compariias buscan generar fidelizacion y compromiso de parte de sus integrantes, pues se puede
inferir que, a mayor nivel de compromiso mayor nivel de productividad. (Allen & Meyer, 1990;
Hurtado 2017)

En el &mbito investigativo, citando el articulo el clima y la justicia organizacional y su
efecto en la satisfaccion laboral, se define la satisfaccion laboral cbmo una variable importante,
dado que tiene impactos significativos en la productividad y desempefio laboral, asi mismo se
menciona la importancia del concepto de justicia Organizacional, y como ésta influye en los
aspectos de desempefio laboral que se pueden relacionar directamente en aspectos como rotacion
y satisfaccion (Mladinic & Isla, 2002).

En el contexto organizacional citando a Rodriguez et al (2011) en su articulo “clima y
satisfaccion laboral como predictores del desempefio” en una organizacion estatal chilena, se ha
logrado identificar una relacion significativa entre la satisfaccion laboral y aspectos negativos del
comportamiento organizacional como lo son el ausentismo y la rotacion de personal, de modo tal
que, quienes estdn menos satisfechos tienden a presentar mayores niveles de rotacion y
ausentismo, igualmente se ha encontrado una relacion con el rendimiento y la productividad de los
empleados, se ha identificado que quienes estan satisfechos con su trabajo presentan un mejor
rendimiento y son mas productivos, siendo asi se puede concluir que entre otros, contar con un
nivel de satisfaccion laboral positivo puede llegar a ser un factor que apalanque la correcta

ejecucién de estrategias organizativas, ademas de facilitar un ambiente de trabajo de bienestar.
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Diferentes referencias sobre satisfaccion laboral coinciden en que un cliente interno
satisfecho puede ser directamente proporcional a un cliente externo satisfecho, de alli se deprende
una de las principales ventajas a nivel organizacional frente a la implementacion de este concepto.

Asi mismo, en la mayoria de los estudios sobre marketing interno, se ha ido analizando la
relacion con el compromiso de los empleados como un requisito para generar valor a favor de los
clientes de ahi se deprende igualmente su relacion con la teoria del valor (Slater & Narver, 1999).

Sobre el concepto de relacion entre compromiso del empleado vs la generacién de valor
para los clientes, se puede afirmar que para las empresas lograr consolidar una verdadera y
duradera ventaja competitiva, deberan iniciar por establecer politicas internas sobre medicion e
implementacion de factores que impulsen el sentimiento de bienestar general y la percepcién
positiva de los clientes internos en los diferentes roles al interior de la Organizacion.

Puntualizando sobre las diferentes ventajas que pueden identificar las compaifiias,
puntualmente en la investigacion “Relacion entre el bienestar laboral y la felicidad de los
empleados en empresas colombianas”, el bienestar laboral es de gran importancia, encontrando de
manera eficaz las habilidades del trabajador y su potencial incluyendo factores organizacionales y
sociales, el no tener en cuenta el bienestar de los trabajadores conduce un precio significativo para
las empresas y un conflicto amenazador para la salud fisica, mental y emocional del empelado.

Medicion de la satisfaccion laboral.

Existen diferentes métodos para aplicar medicion sobre factores de satisfaccion laboral, en
la siguiente tabla se relacionan algunos de los mas comunes, dentro de los cuéles se contemplan

los principales y mas relevantes aspectos a tener en cuenta en una medicion de satisfaccion laboral.

Tabla 1. Instrumentos de medicidn

AUTOR OBJETIVO DIMENSIONES
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Melia y Peir6 S20/23 Evaluar la satisfaccion laboral Satisfaccion con la supervision; satisfaccion
(1989) teniendo en cuenta las restricciones con el ambiente fisico; satisfaccion con las
motivacionales y temporales de los sujetos  prestaciones recibidas; satisfaccion intrinseca

del trabajo; vy, satisfaccion con la
participacion.

Frederick Factores de motivacion intrinsecos, y Factores Internos y Externos

Herzberg como se extrinsecos

citaen (Canul etal,

2013)

Otros autores como Gamero (2013), desarrollaron una escala de medicién basada en dos
herramientas, el manual para valoracion de riesgos laborales y el “Minnesota Satisfaction
Questionnaire” las cudles se implementaron en un estudio relacionado con satisfaccion laboral
como dimension de la felicidad.

Igualmente existen versiones para medicidn de satisfaccion laboral como la escala global
de satisfaccion, la cual se conforma de cinco preguntas frente al entorno laboral, con las opciones
muy en desacuerdo o muy de acuerdo que permiten la medicién de los factores relevantes al
momento de establecer los niveles de satisfaccion (Judge et al, 2000).

En revision del documento otra herramienta de medicion es la version del cuestionario de
satisfaccion laboral Minnesota como se cit6 en la cual incluye 20 factores de la satisfaccion
laboral, entre ellos encontramos aplicacion de diferentes habilidades, compafieros y/o coequiperos
en el lugar de trabajo, valores en el &mbito laboral, logros obtenidos, creatividad, reconocimiento,
actividad, independencia, responsabilidad, desarrollo, seguridad, relaciones humanas, autoridad,
servicio social, supervision técnica, politicas de la organizacion, estatus social, variedad de las
tareas, compensacion y condiciones de trabajo (Weiss et al, 1977, como se cita en Patlan-Pérez et
al, 2013).

En el contexto latinoamericano se han realizado importantes aportes frente a la medicion
de la satisfaccion laboral, sobre el particular se encuentra en el articulo “Satisfaccion Laboral

Generica. Propiedades psicométricas de una escala para medirla” una adaptacion de la escala
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generica de para su empleo con trabajadores argentinos (Mac Donald y Mac Intyre, como se citd
en Salessi & Omar, 2016).

La confiabilidad de la escala fue validada mediante del método de consistencia interna y
alcanzé niveles satisfactorios. La escala adaptada posee confiabilidad y validez, lo que la hace
apropiada para ser usada con poblaciones hispanoparlantes. Esta medicion se encuentra
estructurada y compuesta por 10 items, con formato respuesta Likert, variando entre 1= siempre y
5= nunca y mediante una seleccion de instrumentos estandarizados para medir los aspectos de

confianza organizacional, compromiso organizacional, cinismo organizacional.

2.2.2 Percepcion del cliente

Definicion

Durante diferentes épocas en el ambito de la investigacion se han logrado diferentes
definiciones frente a lo que es calidad de servicio, y/o valor percibido, entre otros, tomando como
referencia el articulo “Encuentro de servicio, valor percibido y satisfaccion del cliente en la
relacion entre empresas”

desde el punto de vista del mercadeo, la identificacion y satisfaccion de las necesidades de
los clientes es una de las claves de los intercambios entre empresas y mercado, se infiere que,
desde los origenes del marketing, la satisfaccion y percepcion ha sido considerada como uno de
los principales factores determinantes del éxito en los mercados, de manera que el cliente puede
definirse en gran medica como la razén de ser de las empresas (Sanchez et al, 2005).

Cumple un papel fundamental en el logro de los objetivos y estrategias empresariales, asi
mismo las empresas deben propender por lograr un servicio de calidad y satisfacer las expectativas

de los mismos.
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Igualmente, citando a, en su libro direccion de mercadotecnia, define la satisfaccion del
cliente como "el nivel del estado de &nimo de una persona que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con sus expectativas” (Kotler 2001; Thompson, 2005).

De manera que se puede concluir que opera como una operacion matematica, donde se
hace una diferencia entre las expectativas y los resultados obtenidos de acuerdo con la evaluacion
de quien recibe el producto y/o servicio.

Asi mismo, se puede definir el valor como la estimacion que hace el consumidor y/o cliente
de la capacidad total del producto y/o servicio entregado para satisfacer sus necesidades, el cliente
seleccionaré el producto que mayor capacidad de retribucion tenga frente al valor econémico del
mismo (Kotler & Armstrong, 1996).

Frente al concepto de percepcion, es importante tener en cuenta que la misma es una
valoracion subjetiva que hace el cliente frente al servicio recibido, de manera que, es importante
conocer como valoréd el cliente el servicio, independientemente de los estandares establecidos
previamente por la empresa, de acuerdo con esto es importante que las Organizaciones tengan en
cuenta al momento de desarrollar sus politicas y/o procedimientos, las expectativas y las opiniones
sobre lo que realmente agrega valor para el mercado meta. (Dolors, 2004).

En el contexto investigativo, encontramos autores como Gronroos (1984), quien sefiala
respecto a la definicién de calidad (como calidad de servicio), que es el resultado de un proceso
de evaluacion donde el usuario compara sus expectativas con la percepcion del servicio que ha
recibido.

Asi mismo, parte de la literatura sugiere que la calidad de servicio y la satisfaccién del
consumidor son conceptos interdependientes, dado que éstos son constructos que comparten una

relacidon conceptual y empirica muy cercana (Croniny Taylor, 1992, como se citaen Alén & Fraiz,
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2006).

Importancia de la percepcion del cliente.

Frente a los aspectos importantes de percepcion de cliente, se debe tener en cuenta la
relevancia frente a las experiencias de los clientes en los diferentes &mbitos empresariales, para
ello es valido tomar como referente el origen de estos conceptos, de acuerdo con el libro
“Decisiones en marketing cliente y empresa 3° ed” en el cual se describe la evolucion del
marketing de acuerdo a las fases de desarrollo economico en los paises, se evidencia que en la fase
de revolucién industrial la competencia a nivel empresarial era nula o minima, por ende como el
enfoque era 100% produccion no existia ningan tipo de marketing, posterior a ello, fue
evolucionando este concepto, de manera que el nivel de competencia empresarial fue creciente de
acuerdo con las sociedades que se transformaron en industriales y post industriales, con ello se
inicia el cambio del enfoque de la empresa, el cual pasa a tener como prioridad el cliente, el
consumidor y la sociedad, pues se inicia una sobreoferta de productos y servicios, esto origind lo
que puede entenderse como un desequilibrio de mercados, de alli que el Cliente empieza a ser
tomado como un factor importante para la subsistencia de las empresas y por ende el foco
estratégico para definir (Rivera, 2015).

En diferentes investigaciones se ha logrado concluir, que, sin duda alguna, tener clientes
satisfechos influye en gran medida en el logro de objetivos y metas empresariales, dentro de este
contexto surge el reto organizacional acerca de como lograr la satisfaccion de los clientes, sin que
ello implique sacrificar la utilidad o rentabilidad de las empresas.

Tomando como referencia el documento “la satisfaccion del cliente” por Ivan Thompson,
tener clientes satisfechos puede logar diferentes beneficios para la empresa, entre los cuales

menciona 3 importantes, el primero de ellos es que un cliente satisfecho vuelve a comprar, por
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ende la empresa obtiene la posibilidad de venderle varios productos y/o diferentes productos en el
futuro, el segundo beneficio que menciona es que un cliente satisfecho comunica a otros posibles
clientes su experiencias positivas, lo que ayuda a la empresa a tener publicidad y difusion gratuita.
Por ultimo, se menciona como beneficio la participacion en el mercado, pues el cliente satisfecho
deja la competencia a un lado por estar fidelizado con el producto y/o servicio recibido en la
empresa ya conocida y que le ha brindado experiencias positivas (Thompson, 2005).

Segun Narver et al (2004), un cliente satisfecho influye de manera positiva en la situacion
econémica y competitiva, asi como en la participacion de mercado, dado que se logra obtener el
incremento en el volumen de adquisiciones de productos y/o servicios, disminuye los costos de
comunicacion y publicidad y porta a la atraccion de nuevos clientes.

Entre otros aspectos importantes, diferentes investigaciones han logrado identificar que los
altos niveles de competitividad en servicios, productos, precios, son factores que necesariamente
las empresas con afios de servicio y las nuevas tienen que mirar para no quedarse fuera del
mercado, pues la globalizacion y la era de la informacion llegd para quedarse y hacer que los
clientes cada vez tengan expectativas mas altas frente a los servicios recibidos (Serrano, 2014).

Medicidn de percepcion de cliente

Académicamente, se ha logrado identificar que una buena conducta frente a lo que se
refiere a percepcion del cliente, influye de manera positiva en la retencion de los mismos y asi
mismo se lograra la captacidn de nuevos clientes, si se toma en cuenta la premisa de que lo mas
importante para la empresa es el sujeto y sus necesidades, las cuales se deberan satisfacer, se puede
plantear que cualquier estudio de satisfaccion debe contar con un analisis previo de necesidades
de los clientes (Hernandez, 2011).

En el &mbito de la investigacién, instrumentos para evaluar y/o implementar politicas de
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calidad total, cobran importante relevancia al momento de medir la percepcién del cliente, dado
que la calidad total en las caracteristicas de un producto y/o servicio pueden influir
significativamente en la satisfaccion y experiencia positiva de las expectativas de los clientes,
igualmente se puede definir que existe una conexién importante y relevante entre calidad del
producto y/o servicio, satisfaccion del cliente y rentabilidad de la compafiia (Kotler & Armstrong,
1996).

En el contexto empresarial, las diferentes empresas pueden implementar pardmetros de
medicion de satisfaccion de cliente a travées de diferentes herramientas como sistemas de quejas y
sugerencias, encuestas de satisfaccion de los consumidores, compradores disfrazados, analisis de
clientes perdidos entre otros, estos métodos logran captar informacion valiosa que mas adelante
puede ser utilizada para la implementacion de ventajas competitivas en la empresa.

En diferentes investigaciones, se han desarrollado algunos modelos para la evaluacion de
calidad de servicio y/o percepcion de cliente, entre ellas el modelo de calidad de servicio de
Gronroos (1984), quien propone la calidad del servicio en funcion de 3 componentes, a) la calidad
técnica, la cual tiene caracter objetivo mayor frente a las otras 2 variables, b) la calidad funcional,
y ¢) la imagen corporativa; asi mismo agrega que la calidad percibida alcanza niveles aceptables
cuando satisface las expectativas del usuario, siendo este influenciado por el resultado del servicio
y por la imagen corporativa de la organizacion que lo presta (Torres y Vasquez, 2015).

Entre otros, se encuentra también el modelo de evaluacion de la calidad del servicio
Service Quality (SERVQUAL), el cual consiste en aplicar un modelo de valoracion y/o
calificacién que se realiza mediante encuestas, teniendo como base un cuestionario disefiado que
busca la medicion de diferentes dimensiones que representan los elementos a tener presente frente

a la calidad de servicio, dichas dimensiones son: Fiabilidad, Seguridad, Elementos Tangibles,
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Capacidad de respuesta y empatia (Jou et al 2008; Bustamante, et al, 2019).

De igual manera este cuestionario esta compuesto por tres partes entre las cuales se busca
medir las expectativas del consumidor, medir la percepcion del cliente frente a la calidad del
servicio y cuantificar las evaluaciones de los clientes respecto a la importancia relativa de las 5
dimensiones, este modelo contiene dos partes relacionadas entre si “cliente-compaifiia” en la cual
se analizan una serie de brechas que pueden ser percibidas por los clientes (Bustamante et al, 2019).

En el &mbito académico, frente a la medicién de percepcion del cliente en empresas
logisticas y de transporte se ha implementado el instrumento de medicion CATPCA, el cual facilita
el analisis y la recoleccion de informacion frente a la calidad y el valor percibido, aplicado para
una empresa de transporte de mercancias en Espafia y su importancia en la segmentacion de
clientes; éste instrumento incluye las siguientes dimensiones *Recursos tecnoldgicos, *Capacidad
de respuesta, *Gestion de tiempos y Fiabilidad en la gestion de cargas y administracion. Este
estudio ofrece una evaluacion de la calidad del servicio que permite obtener conclusiones precisas

y aplicables directamente sobre el entorno especifico (Gil et al, 2015).

2.3 Marco contextual

Servientrega es una empresa con mas de 40 afios de trayectoria Nacional, cuya misién
consiste principalmente en satisfacer las necesidades logisticas de los clientes, a traves de
excelentes niveles de servicio, desarrollo de personal y compromiso con el Pais. Dentro de su
vision se tiene contemplado lo siguiente: “Queremos que Servientrega sea un modelo de empresa
innovadora, lider en servicios de logistica y comunicacion, por seguridad, oportunidad y
cubrimiento en América, con presencia competitiva a nivel mundial”.

De acuerdo con el informe de sostenibilidad 2018, la cobertura de Servientrega S.A a nivel
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nacional se encuentra asi:

Tabla 2.Datos cobertura Servientrega

Cobertura Servientrega

Departamentos 32
Municipios 1093
Isla de san Andrés 1
Areas no municipalizadas 0
Centros poblados 180

3. Disefio metodoldgico

Hipotesis

36

100%
99,33%
100%
0%
3%

La satisfaccion laboral de los empleados que tienen contacto directo con los clientes tiene

una alta relacién con la percepcion del cliente corporativo.

Operacionalizacién de variables

A continuacion, se detallan los instrumentos a utilizar y su aplicabilidad frente a las

variables de andlisis.

Tabla 3. Operacionalizacién de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES
CONCEPTUAL OPERACIONAL OPERACIONALES
Satisfaccion Laboral La satisfaccién  Instrumento de medicion Satisfaccion con la
laboral es un estado S20/23 Evaluar la supervision.
emocional positivo 0 satisfaccién laboral Satisfaccién con el

placentero de la teniendo en cuenta las
percepcion subjetiva  restricciones
Tabla 3. (Continuacion)

de las experiencias motivacionales y
laborales del temporales de los sujetos
sujeto (Locke, 1995).

ambiente fisico
Satisfaccion con las

prestaciones recibidas
Satisfaccion intrinseca del
trabajo.

Satisfaccion con la
participacién
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Percepcion
corporativo

Cliente

La percepcion es el
proceso por el cual el

Instrumento de medicién
CATPCA, Calidad y el

Recursos tecnolégicos
Capacidad de respuesta

cliente connota de
significado al
ambiente; es un
componente de la

Gestion de tiempos
Fiabilidad en la gestion de
cargas y administracion.

valor percibido y su
importancia en la
segmentacion de clientes

satisfaccion del
cliente sobre
dimensiones

especificas del
servicio como
tangibilidad,

capacidad de

respuesta, seguridad,
empatia, fiabilidad.

Tipificacion de la investigacion

La investigacion se desarroll6 con un enfoque cuantitativo y un alcance correlacional. Esto
se visualiza dado que la recoleccidn de datos se basa en instrumentos estandarizados que han
demostrado ser validos y confiables en estudios previos de &mbito internacional, nacional y local;
los datos se obtuvieron mediante un proceso de medicion y documentacion de estas mediciones y
se utilizaron preguntas especificas con posibilidad de respuestas predeterminadas. Adicionalmente
se midieron los grados de correlacion existentes entre dos variables, midiendo, en primer lugar,
cada una de ellas, para posteriormente cuantificar y analizar su vinculacion. El proposito del
estudio correlacional es conocer la relacién o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas
conceptos, variable, categorias o fendmenos en un contexto en particular (Hernandez-Sampieri &
Mendoza, 2018).

Disefio de la Investigacion

El disefio que se utiliz6 es de tipo no experimental y transversal, dado que no hubo
manipulacion deliberada de las variables o del ambiente y su finalidad fue la observacion de estas
variables tal y como se dan en su contexto natural, para posteriormente analizarlas. Los datos

fueron recopilados sobre una muestra definida de forma predeterminada. Teniendo en cuenta que
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los disefios de tipo transversal se basan en recoleccion de datos o informacion en un dnico
momento y su propdsito generalmente busca describir variables generales en un grupo de casos
(muestra o poblacidn) asi como analizar la incidencia de determinadas variables, y su interrelacion.
(Hernandez-Sampieri & Mendoza, 2018).

Realizado el proceso de aplicacion de los instrumentos mencionados, con base en los
resultados de las encuestas se procede a la ejecucion de los objetivos previamente descritos
mediante la técnica de andlisis a través de la revision sistematica de cada una de las dimensiones
valoradas por los actores encuestados, con el fin de realizar un comparativo entre cada variable
que contenga la consistencia suficiente para determinar el nivel de satisfaccion laboral, nivel de
percepcion del cliente y la correlacion de las variables de estudio, con el fin de identificar y
presentar los escenarios de gestién acordes a la aplicabilidad de la empresa. En la presente
investigacion, y aplicado al tercer objetivo especifico, se entiende como “escenarios de gestion”
los diferentes planes de accidn propuestos, que puede llegar a ejecutar la empresa Servientrega en
diferentes areas de la organizacion, de acuerdo a los resultados que se obtuvieron; estos escenarios
de gestién apuntaran a dar cumplimiento a la misién organizacional, la cual habla de satisfaccion
de los clientes (mejorar la percepcion), excelencia en el servicio (calidad) y desarrollo integral de
los lideres de accion (aumento de la satisfaccion laboral). Este concepto de escenarios de gestion
estd basado teniendo en cuenta como referencia el libro “la planificacién estratégica por
escenarios”, donde se menciona la tesis de que toda organizacion esta conformada por necesidades
de diferente indole frente a cambios estructurales, asi como factores de incertidumbre frente a
multiculturalismo, diversidades internas, innovaciones tecnoldgicas, entre otras en las cuales se
deben tomar decisiones gue suponen riesgos y consecuencias. Schwartz, P., & Medina Vasquez,

J. (2011).
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Figura 1. Metodologia

METODOLOGIA

FASE 1

FASE 2
APLICAR CUESTIONARIO S 20/23 APLI)C\:IiLIZASl;HRC‘)EI‘S]l‘?LR'II'ﬁSS?CA
ANALIZAR RESULTADOS

FASE 3
ANALIZAR ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS
REALIZAR COMPARACION DE MEDIANAS
PRUEEA DE NORMALIDAD
DETERMINAR LA CORRELACION DE LAS
WARIABLES

3.1 Poblacién y muestra

Caracterizacion de la poblacion

La poblacion que fue objeto de estudio estuvo conformada por 75 trabajadores quienes,
dentro de su rol especifico, tienen contacto directo con los clientes corporativos en Servientrega

Sucursal Bucaramanga, estos 75 trabajadores estan divididos en 3 grupos de acuerdo con el

proceso al cual estan vinculados dentro de la Empresa.

En primer lugar, se tienen 9 trabajadores asignados al area de Servicio al Cliente, quienes

estan encargados de dar respuesta via telefonica a los distintos requerimientos y solicitudes de los

clientes; en su gran mayoria, este grupo esta conformado por personas con un nivel educativo de

Bachiller/Tecnologia, de estrato socioeconomico 2-3, de género femenino.

El segundo grupo esta conformado por 5 trabajadores del proceso Comercial del Canal
Corporativo, los cuales estan a cargo de la vinculacion de nuevos clientes y fidelizacién de los ya

existentes. Este grupo tiene un perfil educativo de tipo profesional, de estrato 4, en su mayoria
casados y con hijos.

Finalmente, el tercer grupo esta conformado por 61 Auxiliares de entrega y recoleccion de

envios, quienes, diariamente estan asignados a una ruta urbana que entrega la mercancia con
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destino Bucaramanga y su area metropolitana, y recoge los envios generados por los clientes
corporativos de la sucursal Bucaramanga. En su mayoria, este grupo de personas tiene un nivel de
escolaridad de bachillerato, estrato socioecondmico entre 2 y 3, conviven en unién libre y en su
totalidad son de género masculino.

Por otra parte, la poblacion también estuvo compuesta por 276 clientes del canal
corporativo, todos propios de la sucursal Bucaramanga, de distintos sectores econémicos. Dentro
de los sectores se destacan el sector de los medicamentos e insumos hospitalarios, el sector
industrial y de autopartes, el sector del comercio electrénico, y el sector de las confecciones y
accesorios.

Muestra

La muestra para la primera variable, a saber, satisfaccion laboral, se realiz6 por medio de
un criterio no probabilistico, a conveniencia. Teniendo en cuenta la facilidad para acceder a este
grupo de personas Yy la disposicion presupuesta de las mismas, se encuestaron los 75 empleados
mencionados en el aparte de poblacion. En complemento, las unidades de analisis seran género,
edad, estrato socioeconémico, antigiiedad en la empresa.

Por otra parte, en la segunda variable, a saber, la percepcion del cliente corporativo, se
desarroll6 por medio de un criterio no probabilistico, a conveniencia. Debido a la dificultad para
acceder a un porcentaje mayor del total de la poblacion, en términos de disponibilidad de los
clientes, espacio para la toma de encuestas, manejo del tiempo, disposicion de tiempo y otros
factores, se encuestaron 46 organizaciones, contemplando la aplicacion del cuestionario al
personal de contratacion del operador logistico. En este contexto, se precisa que las unidades de
analisis seran el sector econdémico, el nivel de facturacion y la antigliedad del cliente con

Servientrega.
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3.2 Instrumentos de recoleccion

Tabla 4. Cuestionario S20/23

CUESTIONARIO S 20/23 "SATISFACCION LABORAL"
Por favor diligenciar los datos basicos y a continuacion marque con una x de acuerdo a la escala de 1 a 7 siendo 1 muy
insatisfecho y 7 muy satisfecho

Fecha Edad:
Id encuesta Nivel de 1-2 SMMLV
Cargo ingresos: 2-4 SMMLV
Nivel educativo  Bachiller (marque con 4-8 SMMLV
(margue con una x) una x)

Técnico Estado civil: Soltero

Tecnélogo (marque con Casado

Profesional una x) U libre

Postgrado Divorciado
Antigiledad en la Viudo
empresa

Insatisfecho Indiferente Satisfecho
Muy Bastante  Algo - Algo Bastante  Muy

1. Las satisfacciones que le produce su 1 2 3 4 5 6 7
trabajo por si mismo
2. Las oportunidades que le ofrece su trabajo 1 2 3 4 5 6 7
de realizar las cosas en que usted destaca
3.Las oportunidades que le ofrece su trabajo 1 2 3 4 5 6 7
de hacer las cosas que le gustan
4. El salario que usted recibe 1 2 3 4 5 6 7
5. Los objetivos, metas y tasas de produccién 1 2 3 4 5 6 7
que debe alcanzar
6. La limpieza, higiene y salubridad de su 1 2 3 4 5 6 7
lugar de trabajo
7. El entorno fisico y el espacio de que 1 2 3 4 5 6 7
dispone en su lugar de trabajo.
8. La iluminacién de su lugar de trabajo 1 2 3 4 5 6 7
9. La ventilacion de su lugar de trabajo. 1 2 3 4 5 6 7
10. La temperatura de su local de trabajo 1 2 3 4 5 6 7
11. Las oportunidades de formacion que le 1 2 3 4 5 6 7
ofrece la empresa
12. Las oportunidades de promocién que 1 2 3 4 5 6 7
tiene
13. Las relaciones personales con sus 1 2 3 4 5 6 7
superiores.
14. La supervision que ejercen sobre usted. 1 2 3 4 5 6 7
15. La proximidad y frecuencia con que es 1 2 3 4 5 6 7
supervisado
16. La forma en que sus supervisores juzgan 1 2 3 4 5 6 7
su tarea
17.La "igualdad" y "justicia" de trato que 1 2 3 4 5 6 7

recibe de su empresa.
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CUESTIONARIO S 20/23 "SATISFACCION LABORAL"
Por favor diligenciar los datos basicos y a continuacion marque con una x de acuerdo a la escala de 1 a 7 siendo 1 muy
insatisfecho y 7 muy satisfecho

18. El apoyo que recibe de sus superiores 1 2 3 4 5 6 7
19. La  capacidad para  decidir 1 2 3 4 5 6 7
autbnomamente aspectos relativos a su

trabajo

20. Su participacion en las decisiones de su 1 2 3 4 5 6 7
departamento o seccién

21. Su participacion en las decisiones de su 1 2 3 4 5 6 7
grupo de trabajo relativas a la empresa

22. El grado en que su empresa cumple el 1 2 3 4 5 6 7
convenio, las disposiciones y leyes laborales

23. La forma en que se da la negociacion en 1 2 3 4 5 6 7

su empresa sobre aspectos laborales

Tabla 5. CATPCA

ENCUESTA SOBRE PERCEPCION DEL CLIENTE

Fecha
Empresa 3 o g -8 S o
Sector ggEs 2 2%
Antlgue_dad g g § & g 2 §
como cliente S8 o T S 89
O 1-6 MESES C D 6MESES-1AR0 D 1AR0-AN0s €O >3aAf0g £ 2 = § 27
Facturacion
NRO ITEM 1 2 3 4 5

1 La fluidez del sistema de informacién con mi empresa

2 El nivel de cumplimiento de lo prometido

3 El nivel de infraestructura de vehiculos (cantidad y variedad)

4 El nivel de modernidad de la flota de vehiculos

5 La intensidad y cantidad de uso de nuevas tecnologias para relacionarse con nosotros

(EDI, sistemas de seguimiento de carga, facturacién electrénica, correo electrénico,

etc.)
6 El nivel de cobertura geogréafica que me da adecuandose a mis necesidades
7 La diligencia para resolver los problemas que puedan plantearse durante el transporte
8 El nivel de conocimientos de la empresa de transporte
9 La adecuacion entre mis necesidades y la infraestructura de la empresa de transportes
10 La cantidad de medios técnicos y humanos para prestar el servicio de transporte
11 La regularidad/periodicidad del transporte
12 La consistencia con la que me dan el servicio de transporte a lo largo del tiempo
13 La innovacion y la mejora continua que realiza en su servicio de transporte
14 El cumplimiento del horario al recoger y entregar la mercancia
15 El cumplimiento del tiempo de transito
16 La agilidad para resolver los problemas que puedan surgir en el transporte
17 El tiempo de espera para realizar una carga/transporte
18 El nivel de infraestructura y espacio de carga
19 El nivel de pérdidas y roturas durante el transporte
20 El nivel de fiabilidad en la documentacion

21 El cumplimiento en las tarifas pactadas
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4. Resultados

4.1 Satisfaccion laboral de los empleados de Servientrega.
A continuacion, se podran evidenciar los resultados de la aplicacion de encuestas a los
colaboradores, en total fueron 75 empleados encuestados de Servientrega que tienen relacion

directa con los clientes corporativos, de acuerdo con ello se analizaron los siguientes datos:

Figura 2. Colaboradores encuestados por rango de edad

RANGO EDAD COLABORADORES

16
0 14

1

18-20 AROS 20-25 AROS 25-30 AN0OS 30-40 AROS MAYOR 40
aflos

Los colaboradores encuestados en general son personas jovenes, el 53% se encuentra en
edad menor a 30 afios, y un 34% entre 30 y 40 afios, lo que permite deducir que la poblacién que
se encuentra en relacion directa con el cliente es personal en etapa de desarrollo de experiencia

laboral y en los rangos de edad mayormente productivos de la poblacion en Colombia.

Figura 3. Colaboradores por estado civil
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ESTADO CIVIL

B Casado
m Soltero
W Union Libre

Asi mismo se identifica que los colaboradores en su mayoria se encuentran en estado civil
unién libre, aunque un 49% indica que este foco de colaboradores ya cuenta con un grupo familiar

conformado.

Figura 4. Colaboradores por nivel de ingresos
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POR NIVEL DE INGRESOS

m1-2 SMMLY
w24 5MMLY
W 4-B SMMLY

Respecto al nivel de ingresos salarial, la gran mayoria de los empleados encuestados se
encuentran en el rango 1 a2 SMMLYV, pues se realizaron encuestas a los colaboradores de relacion
directa con el cliente final y este grupo hace parte de la parte operativa nivel basico en la

organizacion.

Figura 5. Colaboradores por cargo
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COLABORADORES POR CARGO

W Asesor Corporativo
B Auxiliar Admin

B Auxiliar Camioneta

W Facilitad or Comercial

Logistico
W Facilitad or Serv. Ciente

Del total de cargos que se encuentran ubicados en Servientrega Bucaramanga, los que
principalmente tienen relacion directa con cliente corporativo son los Auxiliar Camioneta, de los
encuestados corresponde al 83%, otros como el asesor corporativo corresponde al 7% de los
encuestados.

De acuerdo con la metodologia aplicada, la valoracion de cada factor tiene una serie de

preguntas que se valoran de acuerdo a niveles de satisfaccion con escala de Likertde 1 a 7, asi:

Tabla 6. Escala Likert

INSATISFECHO INDIFE SATISFECHO
RENTE
1 2 3 4 5 6 7

De acuerdo a la consolidacion de las encuestas, en promedio los colaboradores sitdan la
calificacion en 5.0, es decir nivel algo satisfecho, asi mismo se evidencia que la variable con mayor
nivel de satisfaccion es la “SATISFACCION CON LA SUPERVISION” que tiene relacion directa

con el liderazgo, y la de menor nivel de satisfaccion en promedio es “SATISFACCION CON LAS
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PRESTACIONES” que tiene relacion directa con la remuneracion recibida.

Tabla 7. Satisfaccion

DIMENSIONES PROMEDIO
SATISFACCION INTRINSECA DEL TRABAJO 5.0
SATISFACCION CON LAS PRESTACIONES 4.8
SATISFACCION CON EL AMBIENTE FISICO 5.0
SATISFACCION CON LA SUPERVISION 52
SATISFACCION CON LA PARTICIPACION 4.8
TOTAL PROMEDIO 5.0

En las siguientes gréaficas se evidencia el desarrollo del objetivo, realizando un analisis
detallado entre cada una de las dimensiones de la encuesta y las caracteristicas sociodemograficas

del personal encuestado, con el fin de poder profundizar en los resultados encontrados:

Figura 6. Andlisis cruzado de dimensiones satisfaccion laboral por Antigiiedad
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Como se puede evidenciar, de cada dimension el grupo que se encuentra mayormente

satisfecho de acuerdo con las caracteristicas del instrumento de medicion es el grupo que cuenta
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con mas de 10 afios de antigiiedad. De acuerdo a ello, se puede deducir que existe una relacion
directamente proporcional entre la motivacion de los empleados y la fidelizacion de los mismos;
entre mas motivado se tenga a un empleado es menor la posibilidad de rotacion de talento
(Merchan & Abad, 2011).

Igualmente se puede concluir que la antigiiedad en la empresa ha permitido crear una
relacion de confianza entre los empleados y la empresa que permite mayores niveles de

satisfaccion, “La confianza es un facilitador de las relaciones y las actitudes efectivas en el trabajo”

(Ferres et al, 2004).

Figura 7. Andlisis cruzado de dimensiones satisfaccion laboral por nivel educativo
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Dando continuidad al analisis de las dimensiones, evidenciamos que frente al nivel
educativo, se mantienen estables con algunas variaciones cada una de los aspectos analizados,
aunque en la perspectiva de “Satisfaccion con las prestaciones” y “satisfaccion con la
participacion” se evidencia en general una calificacidon menor respecto a las demas dimensiones,

claramente esto se puede explicar teniendo en cuenta que en la actualidad se encuentra altamente
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relacionado el tema de salario o remuneracion total y niveles de liderazgo adecuados. De acuerdo
con esta relacion se han disefiado nuevos modelos de compensacion que buscan no solo
remuneracion econdémica sino reconocimiento y liderazgo efectivo, como programas de

recompensa total.

Figura 8. Andlisis cruzado de dimensiones satisfaccion laboral por rango de edad
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Por otro lado, respecto a la informacion analizada por rango de edad se logra evidenciar un
mayor nivel de satisfaccion en colaboradores mayores a 40 afios, esto esta principalmente ligado
a la grafica anterior donde evidenciamos que los colaboradores con mayor nivel de satisfaccion
son los que llevan mas de 10 afios, y en esta grafica se confirma por rango de edad. Asi mismo
esto se puede explicar teniendo en cuenta que las nuevas generaciones pueden presentar
expectativas diferentes frente a las condiciones laborales tradicionales, por ejemplo, oportunidades
de teletrabajo o trabajo en casa que en la actualidad no estan disponibles para este tipo de cargos

en la empresa Servientrega. Teniendo en cuenta que las organizaciones actuales estan en contextos
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cambiantes, tanto por procesos de transformacion digital como por cambios generacionales, dichos
cambios han afectado las practicas de gestion de talento humano en las empresas, formando nuevos
retos, en este aspecto, muchas son las organizaciones que manifiestan tener obstaculos para
retener a sus talentos (Martin, 2012; Martin-Buro, 2018).

Asi mismo, segun Goldsman (2012) para el caso de jovenes preparados, con bajos niveles
de fidelidad y con suficientes ofertas laborales, las practicas que apunten al desarrollo y
crecimiento profesional como tactica de fidelizacion serd una practica muy valorada en las

Organizaciones actuales.

Figura 9. Andlisis cruzado de dimensiones satisfaccion laboral por nivel de ingresos
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Por altimo, el analisis de las dimensiones se realizd basado en el nivel de ingresos de los
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participantes, aunque principalmente como se vio anteriormente, el grupo esta focalizado en rango
de 1a2 SMMLYV, en esta grafica podemos ver que este grupo es el que menor nivel de satisfaccion
tiene en cada una de las variables, apoyando esto la tesis de que en los niveles mas operativos se
pueden presentar mayores niveles de insatisfaccion, de acuerdo con Diaz-Serrano & Cabral (2005),
se ha examinado la satisfaccion laboral entre diferentes tipos de empleados, con diferentes niveles
salariales bajos y altos dentro de la UE, encontrando como resultados que los primeros declaran
en gran medida un bajo nivel de satisfaccion laboral en la mayoria de paises, por tanto y como una
conclusion importante para estos roles de nivel operativo es relevante trabajar en estrategias de
fidelizacién y retencion de talento como alternativa a los incentivos monetarios.

Desde la perspectiva de la teoria econdmica tradicional, el salario puede llegar a ser uno
de los factores de éxito, tanto para la descripcion de la actividad laboral , asi como para la
explicacion y prediccion de los comportamientos que en ella se manifiestan Gamero (2005):
“Analisis Microeconémico de la Satisfaccion Laboral”, por tanto se puede explicar que los
colaboradores con menor nivel de ingresos generalmente muestren mayor insatisfaccion en este
punto, pues seran las personas que menos capacidad adquisitiva tienen en cuanto a remuneracion
frente a otros individuos de mayor nivel de ingreso al interior de la Compaifiia.

Descrito lo anterior, y para lograr un mayor entendimiento sobre las diferentes dimensiones
de la encuesta aplicada, se realizé una ponderacion de las diferentes dimensiones de la encuesta,
con el aporte y criterio de tres expertos del area de Talento humano que cumplen con el siguiente
perfil:

Experto Talento Humano 1. Profesional en Psicologia, especialista en Administracion y
gerencia de Recursos Humanos, de la Universidad de los Andes, MBA Universidad Francisco de

Vitoria Madrid. Cuenta con mas de 20 afios de experiencia liderando areas de talento humano en
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diferentes organizaciones nacionales y multinacionales.

Experto Talento Humano 2. Profesional en Ingenieria de Sistemas, Magister en Sistemas
de la Informacion, Coach de talento humano, mas de 15 afios de experiencia liderando diferentes
procesos de Talento humano, Direccion estratégica de recursos humanos, desarrollo
organizacional entre otros.

Experto Talento Humano 3. Profesional en Administracion de empresas, especialista en
Finanzas, consultor de seleccion perfiles ejecutivos, 15 afos de experiencia en areas de desarrollo
organizacional, actualmente 3 afios como consultora de recursos humanos para

diferentes empresas nacionales.

De acuerdo a la ponderacion realizada se obtuvieron los resultados descritos en la siguiente

tabla

Tabla 8. Modelo satisfaccién laboral.

Experto de Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion Satisfaccion con  Total
talento intrinseca del con las con el ambiente con la la participacion
humano trabajo prestaciones fisico supervisién
Experto 1 15% 25% 10% 35% 15% 1
Experto 2 20% 30% 15% 25% 10% 1
Experto 3 20% 25% 10% 20% 25% 1
Promedio 18.33% 26.67% 11.67% 26.67% 16.67% 100%

Seguidamente, se aplic6 este modelo a las encuestas aplicadas a los colaboradores de
Servientrega, teniendo en cuenta la escala de calificacion se determina el nivel de satisfaccion asi:
de 1 a3 bajo nivel de satisfaccion laboral, de 3-1 a 5.5 moderado nivel de satisfaccion laboral y
5.6 a 7 alto nivel de satisfaccion laboral, segun el resultado final se encuentra que del total de los
colaboradores, el 33% tiene un alto nivel de satisfaccion laboral, el 63% un Moderado nivel de

satisfaccion laboral y un 4% con un bajo nivel de satisfaccion laboral, dichos resultados se
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muestran en la tabla a continuacion:

Tabla 9. Aplicacion del modelo de satisfaccion laboral.

Nro. Satisfaccion  Satisfaccion  Satisfaccion  Satisfaccion  Satisfaccion  Total Nivel de
intrinseca con las con el con la con la satisfaccion
del trabajo  prestacione ambiente supervisién  participacién

S fisico
Empleado 1 0.9 1.0 0.8 1.2 0.54 4.43 Moderado
Empleado 2 1.1 15 0.7 1.9 0.92 6.00 Alto
Empleado 3 1.1 1.7 0.8 1.9 1.13 6.60 Alto
Empleado 4 1.0 1.7 0.8 1.7 0.83 5.97 Alto
Empleado 5 1.1 1.3 0.7 1.7 1.00 5.78 Alto
Empleado 6 0.8 1.3 0.6 1.3 0.58 4.71 Moderado
Empleado 7 1.0 1.3 0.8 1.2 0.79 5.15 Moderado
Empleado 8 0.9 1.2 0.7 1.2 0.63 4.60 Moderado
Empleado 9 11 1.3 0.7 1.7 0.88 5.63 Alto
Empleado 10 0.9 0.9 0.6 0.9 0.58 3.93 Moderado
Empleado 11 1.1 15 0.7 1.2 0.54 4.96 Moderado
Empleado 12 1.1 1.7 0.7 1.6 1.04 6.22 Alto
Empleado 13 1.1 0.9 0.7 1.3 0.79 4,72 Moderado
Empleado 14 1.1 1.6 0.7 1.7 0.96 6.02 Alto
Empleado 15 1.0 14 0.7 1.3 0.83 5.21 Moderado
Empleado 16 0.8 1.2 0.5 1.4 0.54 443 Moderado
Empleado 17 11 1.1 0.6 1.8 0.79 5.38 Moderado
Empleado 18 1.2 15 0.7 1.6 1.08 6.09 Alto
Empleado 19 1.1 11 0.7 1.7 1.00 5.62 Alto
Empleado 20 1.2 1.7 0.6 1.8 0.96 6.27 Alto
Empleado 21 0.8 1.3 0.6 1.6 0.96 5.19 Moderado
Empleado 22 1.1 1.4 0.6 1.4 0.96 5.46 Moderado
Empleado 23 1.1 1.3 0.8 1.9 1.17 6.24 Alto
Empleado 24 1.1 1.1 0.4 1.6 0.88 4.97 Moderado
Empleado 25 1.3 1.7 0.8 1.9 1.13 6.78 Alto
Empleado 26 1.1 1.7 0.8 1.8 1.17 6.62 Alto
Empleado 27 1.1 1.2 0.7 1.6 1.00 5.60 Alto
Empleado 28 1.3 1.7 0.8 1.8 1.04 6.56 Alto
Empleado 29 0.6 1.1 0.5 1.0 0.67 3.91 Moderado
Empleado 30 0.8 1.3 0.7 1.3 0.71 4.81 Moderado
Empleado 31 0.9 1.5 0.7 1.4 0.83 5.27 Moderado
Empleado 32 1.0 1.6 0.7 1.4 0.96 5.62 Alto
Empleado 33 0.6 1.2 0.5 1.3 0.83 4.48 Moderado
Empleado 34 1.1 1.8 0.7 1.6 1.13 6.42 Alto
Empleado 35 0.4 0.9 0.4 0.9 0.50 3.15 Moderado
Empleado 36 0.9 1.3 0.5 1.3 0.71 4.74 Moderado
Empleado 37 1.1 1.5 0.6 15 0.88 5.54 Alto
Empleado 38 0.8 1.1 0.5 0.8 0.50 3.68 Moderado
Empleado 39 1.1 1.5 0.6 1.6 1.00 571 Alto
Empleado 40 0.9 1.2 0.5 1.3 0.83 4.70 Moderado
Empleado 41 0.7 0.9 0.4 1.0 0.67 3.59 Moderado
Empleado 42 1.0 15 0.7 1.4 0.96 5.62 Alto
Empleado 43 0.7 1.2 0.5 1.3 0.75 4.53 Moderado
Empleado 44 0.9 13 0.6 1.6 0.96 5.39 Moderado

Empleado 45 0.9 11 0.5 1.3 0.71 451 Moderado
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Nro. Satisfaccion Satisfaccion  Satisfaccién  Satisfaccion  Satisfaccion ~ Total Nivel de
intrinseca con las con el con la con la satisfaccion
del trabajo  prestacione ambiente supervisién  participacién

S fisico

Empleado 46 0.7 0.9 0.4 0.7 0.54 3.30 Moderado
Empleado 47 1.1 1.1 0.5 1.1 0.75 4.52 Moderado
Empleado 48 0.7 1.2 0.6 1.3 0.75 4.60 Moderado
Empleado 49 0.8 1.2 0.5 1.2 0.79 4.55 Moderado
Empleado 50 0.6 0.7 0.3 0.5 0.46 2.51 Bajo

Empleado 51 0.7 1.3 0.5 1.2 0.71 4.47 Moderado
Empleado 52 1.2 1.3 0.6 1.6 0.67 5.38 Moderado
Empleado 53 0.5 0.8 0.5 0.8 0.33 2.90 Bajo

Empleado 54 0.7 1.2 0.6 1.3 0.67 4.49 Moderado
Empleado 55 0.9 0.9 0.4 1.6 0.79 4.55 Moderado
Empleado 56 1.0 15 0.6 1.6 0.88 5.62 Alto

Empleado 57 1.0 1.2 0.6 1.2 0.75 4.76 Moderado
Empleado 58 0.9 15 0.7 15 0.83 5.43 Moderado
Empleado 59 0.6 0.9 0.4 1.0 0.67 3.46 Moderado
Empleado 60 0.6 0.9 0.5 0.9 0.63 3.46 Moderado
Empleado 61 0.6 11 0.4 1.3 0.83 4.14 Moderado
Empleado 62 0.7 1.0 0.4 1.2 0.75 4.08 Moderado
Empleado 63 1.2 1.7 0.7 15 0.92 6.03 Alto

Empleado 64 0.5 0.9 0.4 0.8 0.63 3.21 Moderado
Empleado 65 11 1.5 0.6 1.4 0.83 5.36 Moderado
Empleado 66 0.7 1.3 0.5 1.3 0.83 4.66 Moderado
Empleado 67 0.7 14 0.6 1.6 1.00 5.29 Moderado
Empleado 68 0.5 0.6 0.2 0.5 0.33 2.18 Bajo

Empleado 69 0.9 1.3 0.6 1.3 0.67 4.81 Moderado
Empleado 70 11 1.1 0.7 1.2 0.71 4.75 Moderado
Empleado 71 1.0 1.5 0.8 1.6 0.83 5.70 Alto

Empleado 72 0.9 1.1 0.5 1.2 0.63 4.34 Moderado
Empleado 73 11 1.6 0.6 1.6 0.92 5.80 Alto

Empleado 74 11 15 0.6 15 0.88 5.47 Moderado
Empleado 75 11 1.6 0.6 1.6 0.96 5.87 Alto

4.2. Percepcion del cliente corporativo en Servientrega.

Se encuestaron 46 clientes corporativos (clientes crédito) de Servientrega Bucaramanga,
pertenecientes a diferentes sectores del mercado; dentro de la muestra se destacan los clientes del
sector comercio electronico con un 43,47%, mostrando la tendencia que tiene el e-commerce

dentro de las operaciones del mercado actual.
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Figura 10. Clientes por sector econémico
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Dentro del sector comercio electronico se encuentran los subsectores accesorios, productos
naturales y ropa y calzado. Adicionalmente el sector Salud-Farmacéutico representa el 7,15% de
los clientes encuestados.

Por otro lado, la figura 11 nos muestra que, del total de clientes encuestados, el 48% ha
mantenido una relacion comercial con Servientrega durante un periodo de tiempo superior a los 3
afios; el 28% lleva transportando sus envios con Servientrega durante un periodo de tiempo de 1 a

3 afios, y el resto de los clientes lleva menos de 1 afio trabajando con Servientrega.
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Figura 11. Clientes por antigtiedad
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Finalmente, el 35% de los clientes encuestados tienen una facturacion mensual promedio
entre los 8 y los 15 millones de pesos; el 24% facturan entre 5y 8 millones de pesos; el 17% estan
entre los 2 y 5 millones, al igual que el porcentaje de aquellos clientes que estan en el rango de los
15 a 30 millones, y finalmente el 7% de los encuestados representan para Servientrega unos

ingresos superiores a los 30 millones de pesos.

Figura 12. Clientes por facturacion
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4.2.1 Resultados de encuesta CATPCA
De acuerdo a la metodologia aplicada, la valoracién de cada factor tiene una serie de

preguntas que se valoran de acuerdo a escala de Likert de 1 a 5, asi:

Tabla 10. Likert 1-5

TOTALMENTE DE DE INDIFERENTE EN TOTALMENTE EN
ACUERDO ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
1 2 3 4 5

De acuerdo a la consolidacion de las respuestas dadas para cada una de las dimensiones
dentro del cuestionario aplicado a los clientes, se puede inferir que, en promedio, los clientes

corporativos se encuentran de acuerdo con los aspectos resaltados en cada una de las preguntas:

Tabla 11. Resultados Likert

DIMENSIONES PROMEDIO
RECURSOS TECNOLOGICOS 2.54
CAPACIDAD DE RESPUESTA 2.13

GESTION DE TIEMPOS 2.03

FIABILIDAD DE LA GESTION DE 1.88

CARGAS Y ADMINISTRACION
TOTAL PROMEDIO 2.15

Tomando como base las siguientes graficas, se evidenciara el desarrollo del objetivo,
generando una correlacién entre las dimensiones y las variables tenidas en cuenta para evaluar a

los clientes encuestados.
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Figura 13. Analisis cruzado de percepcion de cliente por rango de facturacion
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Al analizar las dimensiones tomando como base el rango de facturacion de cada uno de los
clientes encuestados, se infiere que aquellos que representan una mayor cantidad de ingresos a
Servientrega son los que perciben de manera mas positiva el servicio prestado. Esto puede estar
asociado al desarrollo de estrategias de atencion personalizada o marketing relacional, con miras

a incrementar las ventas y los niveles de facturacidn, con el fin de fidelizar a los clientes (Burbano-

Pérez, et al, 2018).

La grafica también permite observar que la dimensidn con la cual existe una percepcion de
servicio mas baja es la de los recursos tecnoldgicos. Para este caso es importante afirmar que existe

“una relacidon positiva entre la percepcion de la intensidad de implantacion de las TIC y la

satisfaccion del cliente” (Gil et al, 2009).
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Figura 14. Analisis cruzado de percepcion de cliente por antigliedad.
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Al analizar el comportamiento general de la gréfica dimensiones por antigiiedad de los
clientes se toma en consideracion lo mencionado en las implicaciones de la logistica en el comercio
electrénico sobre la satisfaccion del cliente final, Torres (2007), haciendo hincapié en la
importancia del desarrollo de recursos tecnolégicos a la par del disefio logistico en una empresa
de transporte. Se evidencia que los clientes encuestados perciben de manera menos positiva la
interaccion existente entre el desempefio de Servientrega con su oferta tecnoldgica. Mientras la
medicion de percepcion y satisfaccion de los clientes en las 3 dimensiones restantes nos muestran
resultados favorables o acordes, la percepcion de los recursos tecnoldgicos utilizados por
Servientrega es indiferente ante los clientes.

La necesidad de una transformacion digital en la logistica (Valdés y Pérez, 2020) debe
significar para Servientrega una prioridad ante la bdsqueda de aumentar la satisfaccion de sus

clientes.
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Figura 15. Analisis cruzado de percepcion de cliente por sector econdémico
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El analisis de las dimensiones por sectores econémicos nos muestra que el sector financiero
y de autopartes son los que tienen una mejor percepcion general del servicio; en contraparte, el
sector odontolégico y el de confecciones mantienen una percepcion mas baja del servicio recibido.

Nuevamente la dimensidn concerniente a los recursos tecnolédgicos recibe una percepcion
especialmente baja frente a las demas dimensiones, dado que en 8 de los 10 sectores encuestados
la menor calificacion de percepcion positiva es la relacionada con la transformacion tecnolégica;
entendiendo que, de acuerdo a lo expuesto por Torres (2007), la logistica constituye un factor
importante que establece cuales pueden ser los requerimientos del comercio electrénico, se deberia
analizar cual es el impacto que esta percepcion por parte de los clientes puede tener en su
satisfaccion y en el relacionamiento con la empresa.

Una vez obtenidos los resultados de cada uno de los analisis cruzados de las dimensiones
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evaluadas, se puede concluir que la percepcion del cliente corporativo menos positiva frente al
servicio prestado por la empresa Servientrega en la sucursal de Bucaramanga proviene de la
utilizacion y oferta de recursos tecnoldgicos disponibles. En las dimensiones Facturacion y
Antigledad, el 100% de los resultados nos muestran esta tendencia, mientras que, al tomar como
referencia los sectores economicos a los cuales pertenecen los clientes encuestados, el 80% de
estos sectores identificaron el factor tecnologia como el méas debil en percepcion; solamente en el
caso de los sectores econdmicos odontoldgico y de autopartes, la Capacidad de Respuesta supero
a los Recursos Tecnoldgicos en baja percepcion.

Este resultado deberia tomarse en consideracion de manera relevante con el objetivo de
fortalecer el relacionamiento y la percepcion del cliente, dado que, en un entorno competitivo y
cambiante, las innovaciones tecnoldgicas dentro de la cadena de suministro juegan un papel
fundamental en las relaciones de las empresas con sus proveedores y especialmente con sus
clientes (Gil et al, 2007), ayudando a generar, construir y desarrollar ventajas competitivas, en este
caso, dentro del mercado de la logistica y distribucion de altima milla.

Herramientas como georreferenciacion, almacenes automatizados, sensores inteligentes o
digitalizacion de procesos pueden, no solo mejorar la percepcion de los clientes sino también
facilitar el desarrollo de las actividades core del negocio.

Si a esto se le suma el crecimiento y fortalecimiento del e-commerce, impulsado
recientemente por la irrupcién de la pandemia a causa del Covid-19, la tecnologia se convierte en
un aliado estratégico (Limas-Suarez, 2020), no s6lo para llegar a mas clientes y usuarios de un
servicio y fortalecer su posicionamiento, sino para mantenerse vigente en el mercado.

Dicho lo anterior, se puede dar paso a destacar las dimensiones en las cuales los clientes

de Servientrega en su sucursal de Bucaramanga perciben de mejor manera el servicio recibido. La
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gestion de cargas y gestion de tiempos son los dos aspectos destacados por parte de las empresas
encuestadas, lo cual va en concordancia con el despliegue en cobertura a nivel nacional que tiene
la Compania (mas del 99% del territorio colombiano), la cantidad de centros de soluciones que
tienen a lo largo y ancho del pais (mas de 3500) y las plataformas logisticas con las que opera en
las ciudades principales de los diferentes departamentos.

Todo lo anterior, sumado a los mas de 40 afios de experiencia en el mercado del transporte,
la logistica y mensajeria, generan el reconocimiento y la buena percepcion de servicio por parte
del mercado que se atiende desde la ciudad (La Nota Econdmica, 2022).

El siguiente apartado expone el modelo de percepcion del cliente corporativo de
Servientrega en su sucursal Bucaramanga; para este fin se utilizé el juicio de expertos, cuyos
perfiles se describen a continuacion:

Experto Logistica 1: Ingeniero Industrial, Magister en Administracion, candidato a Doctor
en Ciencias de la Educacion, con experiencia en areas directivas, comerciales y de la educacion.

Experto Logistica 2: Economista Industrial, Especialista en Gerencia estratégica de
logistica, candidata a Magister en Comercio Internacional, con experiencia en direccion logistica.

Experto Logistica 3: Contador Publico, Especialista en Gerencia Logistica, Especialista en
Gerencia Estratégica, con experiencia en gerencia comercial, financiera y logistica.

En el desarrollo de este ejercicio, se les solicitd que asignaran porcentajes de relevancia a
cada una de las dimensiones, con el objetivo de reconocer la representatividad de las mismas en
torno a la percepcidn del cliente en un sentido méas amplio (Tabla 10); en este sentido, se puede
observar que la dimension mas valorada es la de recursos tecnoldgicos, lo cual ha sido expuesto

de forma amplia, y en contraste, la dimension de menor valoracion es la capacidad de respuesta.
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Tabla 12. Modelo percepcion del cliente.

EXPERTO RECURSOS CAPACIDAD GESTION DE FIABILIDAD DE
TECNOLOGICOS DE TIEMPOS LA GESTION DE
RESPUESTA CARGASY
ADMINISTRACION
EXPERTO 1 20% 25% 25% 30%
EXPERTO 2 35% 20% 30% 15%
EXPERTO 3 40% 15% 20% 25%
MODELO 31,67% 20,00% 25,00% 23,33%

De forma complementaria, este modelo se aplico a los clientes encuestados, como se ve
reflejado en la tabla 11. Se puede observar que el 58,7% de los clientes tiene una percepcion
favorable, teniendo en cuenta la posicidn en la division por cuartiles, y el restante 41,3% tiene una
percepcion neutra. Cabe destacar que, dentro del modelo de percepcion, no existen clientes con

posicién desfavorable en este aspecto.

Tabla 13. Aplicacion del modelo de percepcion del cliente.

Empresa Recursos Capacidad Gestion de Fiabilidad de la  Percepcion Interpretacion
Tecnolégicos  de Respuesta Tiempos Gestion de del Cliente
Cargasy
Administracion
31,67% 20,00% 25,00% 23,33%
Empresa 1 2,83 2,43 2,00 2,25 2,41 Moderado
Empresa 2 1,67 1,71 1,50 2,00 1,71 Alto
Empresa 3 2,67 1,86 2,25 2,00 2,25 Alto
Empresa 4 3,00 1,71 1,50 2,00 2,13 Alto
Empresa 5 4,17 2,00 2,00 2,00 2,69 Moderado
Empresa 6 2,33 2,57 3,75 2,25 2,72 Moderado
Empresa 7 1,50 1,00 1,00 1,00 1,16 Alto
Empresa 8 1,17 1,57 1,50 2,00 1,53 Alto
Empresa 9 2,50 2,57 2,00 1,75 2,21 Alto
Empresa 10 2,33 1,71 1,00 1,00 1,57 Alto
Empresa 11 3,83 2,29 2,50 2,25 2,82 Moderado
Empresa 12 2,67 2,29 2,00 1,75 2,21 Alto
Empresa 13 3,17 2,00 1,75 1,00 2,07 Alto
Empresa 14 2,67 2,00 2,00 2,00 2,21 Alto
Empresa 15 1,33 1,57 1,50 1,50 1,46 Alto
Empresa 16 2,67 2,14 2,50 1,75 2,31 Alto
Empresa 17 2,33 2,29 2,00 2,00 2,16 Alto
Empresa 18 3,17 2,86 2,00 2,00 2,54 Moderado

Empresa 19 1,67 1,14 2,00 1,00 1,49 Alto
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Empresa Recursos Capacidad Gestién de Fiabilidad de la  Percepcion Interpretacion
Tecnoldgicos  de Respuesta Tiempos Gestion de del Cliente
Cargas y
Administracion
31,67% 20,00% 25,00% 23,33%
Empresa 20 2,00 1,29 1,50 1,25 1,56 Alto
Empresa 21 1,33 2,00 1,25 1,00 1,37 Alto
Empresa 22 3,00 2,00 2,50 1,75 2,38 Moderado
Empresa 23 2,50 2,43 2,00 2,00 2,24 Alto
Empresa 24 3,33 1,57 1,50 1,25 2,04 Alto
Empresa 25 1,83 1,71 2,50 2,25 2,07 Alto
Empresa 26 2,50 3,00 2,50 2,00 2,48 Moderado
Empresa 27 1,67 2,00 1,75 1,75 1,77 Alto
Empresa 28 1,33 1,57 1,00 1,00 1,22 Alto
Empresa 29 3,50 2,86 3,00 2,50 3,01 Moderado
Empresa 30 2,50 3,00 2,75 2,00 2,55 Moderado
Empresa 31 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 Alto
Empresa 32 3,00 2,14 1,75 2,00 2,28 Alto
Empresa 33 2,83 2,43 2,50 2,00 2,47 Moderado
Empresa 34 2,83 2,43 3,00 3,00 2,83 Moderado
Empresa 35 2,67 3,43 2,25 2,00 2,56 Moderado
Empresa 36 3,00 2,86 2,25 2,25 2,61 Moderado
Empresa 37 3,50 2,29 2,75 3,75 3,13 Moderado
Empresa 38 3,50 2,14 2,00 2,25 2,56 Moderado
Empresa 39 1,67 1,71 1,50 1,75 1,65 Alto
Empresa 40 2,83 2,71 3,00 2,25 2,72 Moderado
Empresa 41 1,83 1,86 1,75 1,25 1,68 Alto
Empresa 42 3,83 2,71 2,50 2,50 2,97 Moderado
Empresa 43 3,60 2,86 2,00 2,00 2,68 Moderado
Empresa 44 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 Alto
Empresa 45 2,50 1,86 2,25 2,00 2,19 Alto
Empresa 46 3,17 2,43 2,00 2,25 2,51 Moderado

4.3 Relacién entre la satisfaccion laboral y la percepcion del cliente corporativo.

Una vez aplicados los modelos de las dos variables contemplando las dimensiones
existentes, se presentan los resultados relacionados con el tercer objetivo especifico, el cual hace
referencia a estimar la relacion entre la satisfaccién laboral de los empleados y la percepcion de
los clientes corporativos en la empresa Servientrega en su sucursal de la ciudad de Bucaramanga.
Para este objetivo, en primer lugar, se aplicé la prueba de normalidad, la cual tiene como objeto
identificar el comportamiento estadistico de las dimensiones de las variables. En este sentido, se

aplico especificamente la de Shapiro-Wilk, debido a que se cuenta con un numero igual o menor
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a 50 datos en esta investigacion. La tabla 14 muestra los resultados; 3 de las 9 dimensiones del
estudio presentan un comportamiento normal (p-valor superior a 0,05) y las restantes un

comportamiento no normal (p-valor inferior a 0,05).

Tabla 14. Prueba de normalidad Shapiro-Wilk.

Dimensiones Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Tipo de Distribucion
Satisfaccion m_trlnseca 0,809 46 0,000 No normal
del trabajo
Satisfaccion con las 0,759 46 0,000 No normal
prestaciones
Satlsfe}cuon ,C(.)n < 0,832 46 0,000 No normal
ambiente fisico
Satisfaccion con la 0,810 46 0,000 No normal
supervision
Satisfaccion con la 0,772 46 0,000 No normal
participacion
Recursos tecnoldgicos 0,975 46 0,420 Normal
CEIEEREE o 0,983 46 0,713 Normal
respuesta
Gestion de tiempos 0,958 46 0,095 Normal
Fiabilidad de la
gestion de cargas y 0,879 46 0,000 No normal

administracion

La cuantificacion de los coeficientes de relacion de la presente investigacién tuvo en cuenta
el comportamiento estadistico de las dimensiones de las variables, esto es, si dos dimensiones o
variables tienen un comportamiento normal se usé el coeficiente de correlacion de Pearson; sin
embargo, si una o dos variables tienen un comportamiento no normal, se tuvo en cuenta el
coeficiente de Spearman.

Los resultados derivados de la cuantificacion de coeficientes de relacion entre las variables
satisfaccion laboral y percepcion del cliente se exponen en la tabla 15. En este sentido, se reconoce
que no hay ningun coeficiente significativo, que el 90% es positivo y el restante 10% negativo,
siendo estos los dos inherentes a la relacion de las dimensiones satisfaccion con la supervision y

satisfaccion con la participacion frente a la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla 15. Coeficientes de correlacion.

. Fiabilidad de la
Recursos Capacidad de . . i
L Gestion de tiempos gestion de cargas y
tecnolégicos respuesta . &
administracion
Satisfaccion
intrinseca del trabajo 0,089 0,042 0,362 0,281
Satlsfacmo_n con las 0,110 0,061 0,366 0,324
prestaciones
Satisfaccion con el 0,136 0,061 0,307 0,348
ambiente fisico
Satisfaccion con la 0,123 -0,011 0,262 0,275
supervision
Satisfaccion con la 0,142 -0,007 0,313 0,305

participacion

Con base en los resultados obtenidos se puede inferir que en la presente investigacion no
existe una correlacién notoriamente definida entre la mayoria de las dimensiones propias de la
satisfaccion laboral y la percepcion del cliente. Contrario a esta linea, autores como Paramo et al
(2016) afirman que la satisfaccion en el trabajo se relaciona directamente con la satisfaccion del
cliente, esto es, la percepcion que pueda llegar a tener de un servicio recibido, siendo esto
complementado por lo expuesto por Guerrero (2018); Lovelock & Wirtz (2009) los cuales indican
que un empleado satisfecho transmite una actitud positiva que se traduce en clientes felices y
satisfechos.

Continuando con lo mencionado anteriormente, en las dimensiones en las que si se
identificd una relacion directa fue en las correspondientes a la satisfaccion con la supervision y
con la participacion frente a la dimension de la capacidad de respuesta. En tal virtud, se puede
inferir que un trabajador que se encuentra satisfecho con la gestion de su supervisor o jefe directo,
gue reconoce un trato justo por parte de sus superiores, y que, ademas, se siente satisfecho con la
participacién que tiene y recibe dentro de la empresa, representa una persona que puede llegar a
tener una mayor capacidad de respuesta, impactando positivamente la percepcién del cliente. En

relacion a esto se puede concluir que la actuacion positiva sobre la satisfaccion laboral causa un
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efecto positivo en el desempefio de los colaboradores, (Mora y Mariscal (2019).

De acuerdo con los resultados obtenidos frente a la correlacion de las variables, se
identificaron los escenarios de gestion detallados a continuacion, de los cuéles se concluye en esta
investigacion pueden ser objeto de desarrollo para fomentar el cumplimiento de la mision
organizacional:

Frente a la dimension de satisfaccion con la participacion, que segun el andlisis, tiene
relacion directa con la dimensidn capacidad de respuesta, se identifica como necesidad establecer
un programa de desarrollo y plan de carrera aspiracional en la empresa, en el cual se establezcan
objetivos claros, tangibles y medibles para los empleados que se encuentran en contacto directo
con el cliente, con el cuél los empleados tengan claridad sobre la ruta de crecimiento profesional
al interior de la compafiia. De acuerdo con Bohrt Pelaez, M. R. (2000) en su articulo Capacitacion
y desarrollo de los recursos humanos, para las empresas lideres la capacitacion y el desarrollo es
una necesidad de la organizacion, pues se entiende como la orientacion de los mejores recursos
para lograr el mejor producto final, lo que significa contar con empleados formados y desarrollados
adecuadamente para responder a las necesidades del mercado.

Frente a la dimensidn satisfaccion con la supervision, si bien es cierto no se encuentra en
los niveles inferiores de satisfaccion laboral, es otra de las dimensiones que se correlaciona con la
capacidad de respuesta en las variables de percepcion del cliente, de acuerdo a ello, se identifica
la necesidad de establecer un plan de comunicacidn estratégica interna, donde se refuercen temas
como marca empleadora, estabilidad y reconocimiento de la empresa, cumplimiento de la promesa
laboral, entre otros, con el fin de fortalecer los vinculos entre los empleados y los niveles de

liderazgo al interior de la organizacion.



SATISFACION LABORAL Y PERCEPCION DEL CLIENTE 68

5. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Frente al objetivo general planteado, se identificO una correlacién entre dos de las
dimensiones de la satisfaccion laboral (satisfaccion con la supervision y satisfaccion con la
participacion) y una de las dimensiones de la percepcién del cliente (capacidad de respuesta). Se
puede inferir que la capacidad que tiene un trabajador para responder a sus obligaciones esta ligada
en cierto nivel a la satisfaccion que tenga frente a la gestién de su supervisor y el grado de
participacion que sienta en la empresa. Sin embargo, esta correlacion solamente representa el 10%
del analisis cruzado total de las dimensiones de las variables. En tal virtud, se analiza que existe
una baja correlacion entre las variables motivo de estudio de la presente investigacion. De acuerdo
a los resultados, las dimensiones de la satisfaccion laboral calificadas con un mayor grado de
insatisfaccion fueron frente a las prestaciones y la participacion; en el caso de las dimensiones de
la percepcion del cliente, la de recursos tecnologicos fue la calificada con mas baja percepcion
positiva. Con el propdsito de fomentar el cumplimiento de la misién organizacional en la préctica,
la cual establece la satisfaccion “total” de las necesidades de los clientes a través del desarrollo
integral de sus lideres de accidon (colaboradores) y un sentido de compromiso, siendo esto
interpretado como la busqueda de una alineacién completa entre la satisfaccion de los empleados
y de los clientes, se propone que la empresa Servientrega establezca un plan de desarrollo y de
carrera para sus empleados, se realice un estudio salarial del sector estableciendo como resultado
la implementacion de una politica salarial clara, e instaure un area de investigacion en innovacién
y desarrollo, que analice y ejecute la implementacién de herramientas tecnoldgicas que sean

puestas al servicio de los clientes para impactar positivamente el servicio logistico.
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Del total de colaboradores encuestados de la empresa Servientrega en su sucursal
Bucaramanga, se concluye que el 33% muestran un nivel alto de satisfaccion laboral; el 63% tienen
un nivel moderado y solamente un 4% se ubican dentro de un nivel bajo de satisfaccién laboral.
La satisfaccion con la supervision representa la dimension mejor valorada por los colaboradores
de esta sucursal.

Dentro de los clientes corporativos tenidos en cuenta para la aplicacion del cuestionario se
concluye que ninguno de ellos es reconocible con percepcion baja del nivel de servicio. El 58,7%
se identifican con un nivel alto, mientras que el restante 41,3% se ubican en un nivel moderado de
percepcion de servicio. La fiabilidad de la gestién de cargas y administracion constituye la
dimension con mejor percepcion por parte de los clientes encuestados.

En la sucursal Bucaramanga de la empresa Servientrega se estima una baja relacion entre
la satisfaccion laboral y la percepcidn del cliente corporativo. Lo anterior se infiere por los
coeficientes de correlacion obtenidos mediante la aplicacion de la prueba de normalidad. Esto
implica que, para el caso de estudio, el nivel de satisfaccion de los empleados no necesariamente
impactara en un grado alto o bajo de la percepcién del servicio que tengan los clientes. En tal
virtud, se identifican diferentes escenarios de gestion para ser evaluados y posteriormente
desarrollados por la organizacion: implementacion de un plan carrera para los empleados,
realizacion de un estudio salarial con el objetivo de establecer una politica de beneficios clara,
inversion en un area de investigacion y desarrollo para implementar nuevas tecnologias en aspectos

logisticos, y mejoramiento de los canales de comunicacién con los clientes.
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5.2 Recomendaciones

Analizar los escenarios de gestion planteados en el resultado del tercer objetivo especifico,
con el &nimo de fomentar el cumplimiento de la mision organizacional.

Revisar las dimensiones de la satisfaccion laboral planteadas en el cuestionario S20/23 que
obtuvieron las puntuaciones mas bajas por los colaboradores encuestados (Satisfaccion con las
prestaciones y Satisfaccion con la participacion) y a partir de estos resultados realizar un estudio
salarial del sector, con el fin de establecer si los resultados de insatisfaccion frente a las
prestaciones se encuentran fundamentados en datos de competitividad y, en caso de encontrar
brechas respecto a la remuneracion y/o condiciones del mercado establecer un plan de accién para
mejorar la remuneracion.

Realizar un plan anual de capacitacion (PAC) especifico y continuado de servicio al cliente
y resolucion de conflictos para los empleados, con el fin de brindar herramientas que les permita
un relacionamiento adecuado con los clientes, principalmente en los momentos en los cuales no
hay una respuesta favorable para el mismo.

Con base en el resultado obtenido por la dimension Recursos Tecnoldgicos, contemplada
en el cuestionario CATPCA, percibida de manera menos positiva por los clientes encuestados, se
recomienda analizar e invertir en proyectos de innovacion y desarrollo tecnolégico aplicados a las
empresas de logistica y transporte.

Establecer un plan anual de encuentro empresarial para clientes de Santander, como
espacio de coworking donde se les transmita informacion de las buenas practicas que utiliza la
empresa Servientrega, las mejores practicas a nivel mundial de manejo de proceso logistico y las
iniciativas que se tengan contempladas para el afio siguiente y que impacten directamente el

servicio, con el fin de afianzar la relacién y crear un vinculo mas allé de lo transaccional.
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