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RESUMEN

El objetivo principal de la investigacion es identificar la relacion que existe entre el
nivel de desempeio del SG-SST, la calidad de vida en el trabajo y la satisfaccion
de los clientes en las mipymes Colombianas, para ello se realiz6 un estudio de caso
en una Mipyme de servicios, ubicada en la ciudad de Villavicencio, se evaluo la
satisfaccion de los clientes bajo el modelo SERVQUAL, se estimé la percepcién de
los colaboradores respecto a la calidad de vida en el trabajo a través del instrumento
“‘CVT-GOHISALQO” y se evaluo el nivel de desempefio del sistema de gestion de
seguridad y salud en el trabajo con el instrumento EMA-SST que arroja el nivel de
madurez de la gestion de la seguridad y salud en el Trabajo.

A partir de los resultados de la aplicacion del instrumento SERVQUAL a los clientes,
se realiz6 un analisis descriptivo y de fiabilidad desarrollados en SPSS, encontrando
resultados positivos, no obstante al comparar las 5 dimensiones con respecto al
nivel maximo posible, el nivel esperado y el nivel percibido por los clientes, se
evidencia que en ninguna de estas el nivel de calidad percibido es superior o igual
al nivel esperado, analizando las diferencias se resalta que las variables Aspectos
Tangibles y Fiabilidad presentan una mayor brecha, que, aunque no sea significativa
evidencia aspectos a mejorar en la prestacion del servicio. La herramienta
GOHISALO mide la calidad de vida en el trabajo, fue aplicada a un total de 28
colaboradores de la organizacion, el resultado de las siete dimensiones analizadas,
permite observar un grado de percepcion positivo a nivel general, ninguna de las
dimensiones supera el 90%. Generando la necesidad de potenciar los resultados
en las dimensiones desarrollo personal y administracién del tiempo libre al ser los
de mas bajo cumplimiento. Para la madurez de la gestion de la seguridad y salud
en el trabajo se utilizd6 EMA-SST desarrollado por Rodriguez-Rojas (2018). Este
instrumento se aplicé a tres personas dentro de la organizacion las cuales fueron el
responsable del SG-SST, un representante de la alta direccion y el representante
de los trabajadores al COPASST, obteniéndose un resultado de 80,41% indicando
un nivel de madurez 4 o Gestidn Proactiva, que se traduce en una gestién de la
Seguridad y Salud en el Trabajo con participacion activa de los colaboradores y
propendiendo por la promocidén de ambientes seguros y saludables. El resultado del
analisis de las variables permite evidenciar que existe una relacion de las variables
independientes, cumplimiento del SG de Seguridad y Salud en el Trabajo, calidad
de vida del trabajador y la variable dependiente satisfaccion del cliente, validando la
hipdtesis donde se plante6é que un SG -SST implementado mantiene y mejora la
calidad de vida de los trabajadores lo que a su vez se ve reflejado en la satisfaccion
de los clientes

Palabras clave: Satisfaccidn del cliente, sistema de gestién de seguridad y salud en
el trabajo, calidad de vida del trabajador, sistema de gestion de calidad, seguimiento
y medicion.



ABSTRACT

The main objective of the research is focused on identifying the relationship that
exists between the performance level of the SG-SST, the quality of life at work and
the satisfaction of the clients in Colombian MSMEs, for this a case study was carried
out In a Mipyme of services, located in the city of Villavicencio, the satisfaction of the
clients was evaluated under the SERVQUAL model, the perception of the
collaborators was estimated by analyzing the results obtained from the instrument
to measure quality of life at work "CVT-GOHISALO ” and the performance level of
the occupational health and safety management system was evaluated with the
EMA-SST instrument in accordance with the parameters of the Occupational Health
and Safety Management Maturity Scale.

From the results of the application of the SERVQUAL instrument to the clients, a
descriptive and reliability analysis developed in SPSS was carried out, finding
positive results, however when comparing the 5 dimensions with respect to the
maximum possible level, the expected level and the level perceived by customers, it
is evidenced that in none of these the perceived level of quality is higher or equal to
the expected level, analyzing the differences it is highlighted that the variables
Tangible Aspects and Reliability present a greater gap, which, although not
significant evidence aspects to improve in the provision of the service. The
GOHISALO tool measures quality of life at work, this instrument was applied to a
total of 28 employees of the organization, the result of the seven dimensions
analyzed, allows observing a degree of perception overall positive, none of the
dimensions exceeds 90%. Generating the need to enhance the results in the
dimensions of personal development and free time management, as they are the
ones with the lowest compliance. EMA-SST developed by Rodriguez-Rojas (2018),
was applied to three people within the organization the who were the person in
charge of the SG-SST, a representative of the senior management and the
representative of the workers to COPASST, the average of the results obtained is
calculated, in order to establish the existing gaps and opportunities for improvement
with respect to the level 5 of maturity, the result obtained of 80.41% indicating a level
of maturity 4 or Proactive Management, which translates into an Occupational Health
and Safety management with active participation of collaborators and favoring the
promotion of safe environments and healthy.The result of the analysis of the
variables shows that there is a relationship between the independent variables,
compliance with the SG for Occupational Health and Safety, worker quality of life
and the dependent variable customer satisfaction, validating the hypothesis where it
was proposed that a SG -SST implemented maintains and improves the quality of
life of workers, which in turn is reflected in customer satisfaction

Keywords: Customer satisfaction, occupational health and safety management
system, worker quality of life, quality management system, monitoring and
measurement.



INTRODUCCION

La sociedad de consumo en la cual nos encontramos, los usuarios/clientes
mantienen una busqueda continua de productos y servicios, que puedan satisfacer
desde las necesidades basicas hasta las de autorrealizacion con “altos estandares
de calidad” y atributos tanto del producto como del servicio, por ello es apremiante
agregar valor, imponer un factor diferenciador, trabajar de manera articulada en todo
aquello que le permita a las empresas de todos los sectores econdmicos
mantenerse competitivas en el mercado y que esto a su vez garantice la
sostenibilidad organizacional, sin dejar de lado temas tan sensibles como la
responsabilidad social empresarial.

El talento humano forma parte importante de los recursos de las organizaciones y
es un factor clave para lograr satisfacer las necesidades y expectativas de los
clientes pues de acuerdo con las actividades que desarrolla cotidianamente
contribuye a la creacion del producto o servicio que ofrece la empresa.

La investigacion se centra en identificar la relacion que existe entre el nivel de
desempefio del SG-SST, la calidad de vida en el trabajo y la satisfaccion de los
clientes, para ello se realiz6 un estudio de caso en una Mipyme de servicios, ubicada
en la ciudad de Villavicencio, para ello se evaluod la satisfaccion de los clientes
tomando datos historicos de la empresa, se analizaron en todo su contexto los
resultados obtenidos bajo el modelo SERVQUAL, que permite medir la calidad del
servicio, en relacion con las expectativas y percepciones de los clientes, con base
en las dimensiones de: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia, y elementos
tangibles.

Se estimd la percepcion de los colaboradores en relacién con la calidad de vida
segun lo que expone el modelo, Empresa Familiarmente Responsable (efr), para
ello se utilizé el instrumento para medir calidad de vida en el trabajo “CVT-
GOHISALQ?” el cual permite el analisis de siete dimensiones: soporte institucional
para el trabajo. seguridad en el trabajo, integracion al puesto de trabajo, satisfaccion
por el trabajo, bienestar logrado a través del trabajo, desarrollo personal del
trabajador, administracion del tiempo libre. Se utiliz6 EMA-SST para la evaluacion
del nivel de desempefio del sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo
de acuerdo con los parametros de la Escala de Madurez de la Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo.

En concordancia con lo anteriormente descrito y teniendo en cuenta que los
instrumentos elegidos estan previamente validados por expertos y han sido ya
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utilizados en otras investigaciones que cuentan con publicaciones en revistas
indexadas se procedio con la aplicacidn de los mismos en tres grupos: EMA-SST a
funcionarios con responsabilidades especificas respecto de este sistema en la
organizacion, SERVQUAL a los clientes, CVT-GOHISALO a los trabajadores. Los
instrumentos permitieron el analisis de las variables independientes de la
investigacion cumplimiento del SG de Seguridad y Salud en el Trabajo y calidad de
vida del trabajador, asi como la dependiente satisfaccion del cliente partiendo de la
hipdtesis que un SG -SST implementado mantiene y mejora la calidad de vida de
los trabajadores lo que a su vez se ve reflejado en la satisfaccion de los clientes
aportando conclusiones para la mejora continua de los procesos organizacionales,
asi como aquellas relacionadas con la responsabilidad social empresarial de
acuerdo con el enfoque EFR donde se analizan las medidas que debiera tomar la
empresa para mejorar la calidad laboral segun el puesto y la estabilidad del
trabajador que le permitan gozar de salud y bienestar.

La primera parte de la investigacion se enfoca hacia la definicidn, descripcion y
formulacion del problema, con base en la revisién de literatura, lo cual permite
identificar de manera general y especifica que las variables anteriormente
mencionadas han sido estudiadas de manera independiente y no en el contexto de
una misma investigacion para mipymes de servicios.

Asi mismo se reviso literatura relacionada con el sistema integrado de gestion,
satisfaccion del cliente, calidad de vida laboral, seguridad y salud en el trabajo,
enfoque para la conciliacion entre la vida laboral y familiar; posteriormente se
encuentra el método de investigacion, diseio de la misma, asi como la
operacionalizacion de las variables de investigacion, seleccidon de los instrumentos
utilizados.

Finalmente se presentan los resultados a través del analisis estadistico segun la
informacion recolectada, con el fin de demostrar la confiabilidad de los instrumentos,
asi como el analisis de las variables dependientes e independiente de la
investigacion, se aportan algunas recomendaciones para la empresa objeto de
estudio, para las mipymes en general y para la academia en relaciéon con otras
investigaciones derivadas de la presente.
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1. DEFINICION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

1.1.1 Antecedentes del contexto mundial. Los sectores de servicios aun estan
debatiendo si la satisfaccion del cliente debe considerarse como un concepto
especifico de la transaccion o como un concepto acumulativo (Johnson et al., 2001),
presentan argumentos soélidos para adoptar la satisfaccion del cliente como una
conceptualizacion y operacionalizacion acumulativa. La revisién de los diversos
estudios sobre el indice de satisfaccidon del cliente, demuestra claramente que la
mayoria de los autores estan de acuerdo con la conceptualizacion especifica de la
transaccion, como citdo Nunkoo et al (2019).

Los avances tecnoldgicos han permito a las personas evaluar en tiempo real, la
calidad de los productos o servicios que requiere para satisfacer sus necesidades,
con el uso de las tecnologias de la informacion y comunicacion verifican si el
producto o servicio que van adquirir cumple o no con sus expectativas, esto, obliga
a las organizaciones de todos los tamafios y actividades econdmicas a estar a la
vanguardia del cambio, generar estrategias diferenciadoras que les permitan
mantenerse competitivas en el mercado, y enfocarse en concordancia con el
primero de los principios de la gestion de calidad, en la satisfaccion del cliente segun
la ISO 9001:2015. En el mismo sentido Aenor presenta la serie de las ISO 10000
orientadas a gestionar la satisfaccion del cliente (Marcos, 2018).

Asi mismo, para el afio 2003 con una orientacion hacia la conciliacion de la vida
laboral con la familiar nace en Espafa, la Fundacion Masfamilia la cual ha sido
creada y dirigida a aportar soluciones innovadoras y altamente profesionales, como
el certificado EFR para la proteccion y apoyo de la familia y especialmente de
aquellas con dependencias en su seno (Fundacion mas familia, s. f.). La calidad de
vida del trabajador implica su bienestar en todos los ambitos en los que interactua.

1.1.2 Antecedentes del contexto Latinoamericano. La Universidad del Bio-Bio,
Concepciéon Chile, publica el “Estudio empirico de calidad de vida laboral, cuatro
indicadores: satisfaccion laboral, condiciones y medioambiente del trabajo,
organizacion e indicador global, sectores privado y publico”, relacionado con la
calidad de vida de los trabajadores donde se analizan los indicadores descritos,
Chiang & Krausse (2015) afirman que estas escalas, estan validadas y pueden ser
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utilizadas para medir la calidad de vida laboral de empresas privadas y de
instituciones estatales y con ello ayudar a mejorar y corregir las estrategias con que
operan las organizaciones tanto a sus grupos de interés internos como externos
(stakeholders).

De acuerdo con Chiang & Krausse (2015) en la calidad de vida laboral psicologica,
especificamente el indicador individual satisfaccion laboral: “satisfaccion por el
trabajo en general”, “satisfaccion con el ambiente fisico del trabajo”, “satisfaccion

” “®

con la forma en que realiza su trabajo”, “satisfaccion con las oportunidades de
desarrollo”, “satisfaccidén con la relacién subordinado/supervisor”, “satisfaccién con
la capacidad de decidir autbnomamente aspectos relativos a su trabajo”, si se
encuentran en un nivel medio alto, indica la satisfaccion por parte de los

trabajadores.

Es de mencionar que las variables de satisfaccion de los trabajadores estan
relacionadas con la seguridad y salud de los mismos, para ello la Organizacion de
Estandares Internacionales en la ISO 45001:2018 establece que, desde el contexto
organizacional se deben determinar las necesidades y expectativas de los
trabajadores, asi mismo identificar las que podrian convertirse en requisitos legales.

1.1.3 Antecedentes del contexto Nacional.

En acuerdo con lo mencionado en el contexto mundial, la fundacion Masfamilia,
ofrece a nivel internacional, un programa orientado a la proteccién y apoyo de la
familia, donde a partir de la evaluacion de las organizaciones en el cumplimiento de
parametros especificos, relacionados con la calidad de vida de los trabajadores y el
logro de la conciliacion entre la vida familiar y laboral, certifica a las empresas con
el sello Empresa Familiarmente Responsable (efr).

El dia 14 de mayo de 2019, la fundacion entregd en Colombia este certificado a 17
entidades: Feedback Experiences, Casa Grajales, Medicall TH, Impocoma, Clinica
Los Nogales, Centro Policlinico del Olaya, Salud Total ESPS-S, Universidad CES,
Ingenieria Apropiada, Cafam, Corporacion Hospitalaria Juan Ciudad-Méderi,
Fundacion ABC, Salamanca, Seguridad Oncor, Instituto de Desarrollo Urbano (IDU)
y Ases., Consultoria, Educacion y Gestion y Grupo de Lima.

Colombia ha realizado esfuerzos significativos que le han permitido posicionarse
como el primer pais de Latinoamérica en adelantar gestiones orientadas hacia la
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conciliacion de la vida laboral con la vida, para mayo del afio 2019 se cuenta
entonces con 67 empresas certificadas bajo el modelo efr y se adhieren 68 al
proceso de implementacion de este modelo de gestion; es de mencionar que las
que fueron certificadas en afios anteriores, a la fecha trabajan en la mejora continua
para la gestion de la conciliacion; de acuerdo con el Director de la fundacion
Masfamilia, Roberto Martinez, se debe gestionar la conciliacion para conseguir un
cambio de cultura en todas las organizaciones, logrando organizaciones mas
competitivas, trabajadores con familias mas felices y sociedades mas justas.
(RHPRESS.COM, 2019).

Colombia cuenta con 67 empresas certificadas bajo el modelo de gestidén para la
conciliacion de la vida personal, familiar y laboral efr, convirtiéndose en el pais de
Latinoamérica con mayor numero de empresas certificadas y el segundo a nivel
mundial, siendo que Espafia ocupa el primer lugar (Fundacion masfamilia, 2019).

En relacion con lo anteriormente descrito, y de acuerdo con el Decreto Unico
Reglamentario del Sector Trabajo, Decreto 1072 de 2015, que establece el Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST) en Colombia, para
garantizar la seguridad y salud de los trabajadores, contempla acciones de mejora
que permitan a las organizaciones anticipar, reconocer, evaluar y controlar los
riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en los espacios laborales; asi
mismo la ISO 45001:2018 precedida por la OHSAS 18001:2007 Sistemas de
gestion en seguridad y salud ocupacional, proporcionan parametros importantes
relacionados con la calidad de vida de los trabajadores y la satisfacciéon de los
clientes.

En concordancia con los cambios de los entornos organizacionales, los
consumidores no centran su atencion unicamente en la “calidad” de los productos
que estan adquiriendo, empujados por la sociedad de consumo en la que estan
inmersos, compran una marca y la forma en la cual se oferta el producto o servicio
que van adquirir; aqui surge la responsabilidad de utilizar efectivamente los recursos
de la organizacion, sin anticiparse o suponer lo que se cree el cliente desea, en
definitiva, es preciso demostrar disposicidon de escucha y servicio, asi como
prepararse para evaluar los cambios que el entorno en el que desarrolla su actividad
le sugiera.

Por otra parte, la NTC-ISO 9000:2015 define satisfaccion del cliente: como la
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas, las
cuales se han generado desde la oferta misma de los productos y servicios, la
satisfaccion comprende los clientes y las partes interesadas(ICONTEC, 2015b).
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Segun las diferentes fuentes consultadas en las empresas colombianas no se han
realizado estudios que permitan identificar los efectos que genera el desempefio del
SG-SST, en relacion con la calidad de vida del trabajador y la satisfaccion de los
clientes de las mipymes, en una misma investigacion, se encuentra que las variables
han sido estudiadas de manera independiente, en este sentido para brindar
respuesta al tema de investigacion planteado, se aplican instrumentos que permiten
medir el nivel de implementacion y madurez del SG-SST, la percepcion de calidad
de vida que presentan los trabajadores, asi como la satisfaccion de los clientes de
una Mypime de servicios ubicada en la ciudad de Villavicencio — Meta.

1.2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

El SG-SST se establece en Colombia como de obligatorio cumplimiento para las
empresas indistintamente de su tamafo y actividad econdémica, en busca de
garantizar la salud y la seguridad de los trabajadores, sin embargo existe la
probabilidad que quienes lo adoptan lo hagan solo en el papel para cumplir con la
normatividad, por el método de observacion se evidencio en algunas organizaciones
que, desde el SG — SST se crea el reglamento de trabajo con normas que no son,
en su totalidad adoptadas por el personal, y en todo caso estan orientadas hacia la
seguridad de los trabajadores, sin contemplar el quehacer organizacional con
enfoque al cliente, ni con una orientacion que logre mantener la calidad de vida de
los colaboradores y el logro de la conciliacion entre la vida familiar y laboral.

En el afan de cumplir la normatividad vigente en relacion con la implementacion del
Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el trabajo, se desconocen los efectos
que genera este en la calidad de vida del trabajador y la satisfaccion de los clientes,
en las Mipymes colombianas. Es probable que en el pais se haya adoptado el
sistema mencionado, como un sistema de cumplimiento reglamentario, que soporta
todo, pero no mide su eficacia en relacion con la calidad de vida de los trabajadores
y la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con la apreciacion anterior, se encontré la investigacion denominada:
Nivel de implementacion del Programa de Seguridad y Salud en el Trabajo en
empresas de Colombia del territorio Antioquefio, este es un estudio transversal con
73 empresas, que cuentan con un promedio de 50 trabajadores cada una, y la
respectiva implementaciéon del SG-SST; como resultado los investigadores
concluyen que las empresas cumplian medianamente con el modelo de gestion en
seguridad y salud en el trabajo, que promueve y propone la Organizacion
Internacional del Trabajo -OIT- (Vega, 2016).
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La gestion de los riesgos que abarca el modelo de seguridad y salud en el trabajo
responde mayoritariamente al cumplimiento legal para evitar sanciones vy
documentacion de los procesos; es poca la implementacion de controles efectivos
que reduzcan la fuente de los accidentes laborales del personal.

La alta direccion de las empresas estudiadas genera como hipétesis que la causa
de la mediana implementacion del SG-SST es el poco compromiso de los jefes de
area y la escasez de recursos econdmicos, asi las cosas, concluyen que la gestion
de la salud laboral es poco estratégica en consideracion del bajo nivel de
compromiso de los lideres de los procesos de las empresas objeto de estudio en el
Departamento de Antioquia (Vega, 2016).

En cuanto a la relacion existente entre las empresas legalmente constituidas en
Colombia y segun reporte de Confecamaras del 21 de enero de 2020, en las
Camaras de Comercio del pais estan matriculadas alrededor de 460 mil sociedades,
que generan 6,5 millones de empleos formales, un numero incipiente de
organizaciones evaluan la calidad de vida de los trabajadores, de acuerdo al analisis
mencionado en los antecedentes del contexto Nacional numeral 1.1.2, por lo tanto,
no se puede precisar si el SG-SST influye en ello o no; asi mismo los resultados de
la calidad de vida en el trabajo -CVT- y la satisfaccion de cliente y mas aun en
organizaciones prestadoras de servicios no se interrelacionan (Confecamaras,
2017).

El desconocimiento de los efectos que genera el SG-SST, en la calidad de vida de
los trabajadores y en la satisfaccion del cliente, impide que se conozca el aporte
real de estos en los resultados organizacionales, asi mismo se podria inferir que,
cuando el trabajador percibe una baja calidad de vida en el trabajo, es menos
productivo.

El éxito empresarial se relaciona directamente con una planificacion estratégica
incluyente de los procesos organizacionales, que permitan una orientacion hacia la
reduccion del riesgo, la continuidad de los procesos, el cumplimiento de la misién,
el logro de la vision, asi como la satisfaccion de los clientes; en este sentido la
seguridad y salud de los trabajadores se convierte en un proceso, en consideracion
que si no se garantizan condiciones de seguridad y bienestar para los trabajadores,
la calidad y flujo de los procesos no sera el ideal y requerido (Vega, 2016).

Segun la OMS se ha brindado mayor atencion a la ética empresarial, en los
procesos seguidos a Enron, WorldCom, Parmalat y otros numerosos escandalos
que dejaron al descubierto el impacto negativo e inclusive catastrofico en los
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trabajadores y sus familias, exigiendo una conducta ética empresarial que permita
condiciones dignas de vida laboral (OMS, 2010).

En relacion con la conducta ética empresarial los conceptos como la
responsabilidad social corporativa y la sostenibilidad organizacional debieran
contemplarse como factores estratégicos coadyuvantes en la construccion de una
cultura organizacional, en la que se considere a las personas de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo (Fabricio et al., 2019).

En las organizaciones proceso de apoyo, misionales y estratégicos, los cuales
interactuan entre si, para lograr la satisfaccion de los clientes que reciben los
productos y servicios ofertados, asi como de las partes interesadas, reconociendo
en este grupo a las personas que la conforman, maxime cuando la actividad
econdmica de la organizacion esta relacionada con la prestacion de servicios, pues
es primordial que este se brinde con calidad y humanizacion de la atencién, por
consiguiente, un trabajador que goce del equilibrio entre la vida laboral y la vida
familiar o personal es un trabajador cuyas respuestas seran mas calidas y afables.

En relacion con la supervivencia de las organizaciones, el 60% de las empresas
emergentes en Colombia se quiebra antes de cumplir cinco afios de vida, de las
cuales el 98% son microempresas. Es decir que solo 4 de cada 10 emprendimientos
sobreviven a la etapa de posicionamiento inicial en el mercado nacional
(Confecamaras, 2017).

La mayoria de las empresas tienen un producto o servicio estrella con el que logran
la fidelizacién de sus clientes, lo que en adelante podria convertirse en una
amenaza, si no se gestionan los cambios del entorno, que a su vez impactan en la
gestion con el cliente, siendo la satisfaccion de este, de acuerdo al cumplimiento de
sus expectativas, un factor estratégico que les permite a las comparias mantenerse
competitivas en el mercado u ocasionar una pérdida de la reputacién (Portafolio,
2010).

En algunas organizaciones los procesos se han establecido de manera verbal, sin
evidencia de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion, que permita la mejora de
los mismos, desencadenando procesos ineficientes e ineficaces, desmejorando y
afectando aspectos como calidad, satisfaccion, logro de objetivos, y aumento de los
costos operacionales. La rotacion de personal es cada vez mas frecuente, en la
actualidad las personas buscan un equilibrio entre la vida laboral y personal,
obligando a las organizaciones a generar estrategias que permitan minimizar los
indices de rotacion de los empleados, buscar una armonia entre la vida familiar y
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laboral, la productividad, rentabilidad, imagen corporativa y ecuacion de valor para
los clientes.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

De acuerdo con las consideraciones anteriores se formula de manera clara el
problema de la investigacion (ver Figura 1): ;Cual es la relacion que existe entre el
nivel de desempefio del SG-SST, la calidad de vida en el trabajo y la satisfacciéon
de los clientes en una Mipyme de servicios ubicada en la ciudad de Villavicencio?

Figura 1. Marco conceptual del problema de investigacion
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2. JUSTIFICACION

Un elemento clave del sistema de gestion se seguridad y salud en el trabajo son las
personas, por ello se propone un analisis acuerdo con el enfoque de conciliaciéon
entre la vida laboral y familiar, asi como la satisfaccion de los clientes,
convirtiéndose la implementacién bajo estos parametros en una ventaja competitiva
para las Mipymes.

De acuerdo con lo expuesto es importante analizar periodicamente el nivel de
implementacion del SG-SST que permita, no solo el cumplimiento de leyes, sino,
mantener y mejorar la calidad de vida del trabajador, como factor determinante en
la satisfaccion de los clientes, permitiendo a las empresas mantenerse a la
vanguardia de los mercados, aumentando la efectividad en la prestacion de los
servicios y en concordancia, su competitividad y permanencia.

Las grandes empresas en Colombia iniciaron como las Mipymes que se conocen
hasta la segunda década del siglo XXI, por ello evaluar los efectos del SG-SST en
relacion con la calidad de vida del trabajador y la satisfacciéon de los clientes, puede
constituirse en una herramienta competitiva, que coadyuva de manera significativa
hacia el desarrollo sostenible.

Figura 2. Componentes de la cultura organizacional.

Core organizacional
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Fuente: elaboracion propia
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La motivacion, satisfaccion, liderazgo y calidad percibida, como componentes de la
cultura organizacional (ver Figura 2), deben ser evaluadas en todas las areas
brindando especial atencion al componente social; los sistemas de gestion de
calidad se orientan hacia la satisfaccion del cliente que recibe el producto o servicio,
sin embargo en la oferta de productos o servicios, donde indiscutiblemente se
presenta una interaccion de dos o mas personas, el cliente/usuario percibe la
calidad a través de las acciones y actitudes de aquel que le atiende.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Identificar la relacion que existe entre el nivel de desempefio del SG-SST, la calidad
de vida en el trabajo y la satisfacciéon de los clientes, en una Mipyme de servicios,
ubicada en la ciudad de Villavicencio.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Evaluar la satisfaccion de los clientes de acuerdo con la percepcion de sus
necesidades y expectativas, en una Mipyme de servicios ubicada en la
ciudad de Villavicencio.

2. Estimar la calidad de vida percibida por los trabajadores en una Mipyme de
servicios de la ciudad de Villavicencio.

3. Evaluar el nivel de desemperio del sistema de gestion de seguridad y salud
en el trabajo en una Mipyme de servicios de la ciudad de Villavicencio.

Figura 3. Representacion grafica de los objetivos de investigacion.
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21



4. CRONOGRAMA

Se planted inicialmente realizar una consultoria en una empresa de la region, no
obstante, a medida que se fue avanzando en la revision de la literatura y las
condiciones mismas de la organizacion objeto de estudio, el director de la Tesis
brindé orientacién hacia la investigacion dados los beneficios que se pueden
obtener a partir de los resultados, los cuales sirven de referentes para las Mipymes
de servicios colombianas. (Ver anexo A)
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5. MARCO REFERENCIAL

5.1 MARCO TEORICO

Para el desarrollo del marco tedrico se realizd una revisidn de articulos, tesis,
revistas entre otros, con las variables de investigacion en diferentes bases de datos:
Science Direct, Scopus, Scielo, Elsevier, Redalyc, Dialnet, Google académico,
repositorios de universidades nacionales e internacionales, utilizando para la
busqueda, los términos claves en espafol y en inglés: sistemas integrados de
gestion, sistema de gestion de calidad, sistema de gestidn de seguridad y salud en
el trabajo, enfoque entre la conciliacion de la vida laboral y familiar, calidad de vida
del trabajador, Safety and Health at Work, Maturity in management system,
integration and relationship with performance, Evaluation of Occupational Safety
and Health; encontrando investigaciones relacionadas en paises como Brasil, Chile,
Bolivia, Espaina, México.

Dando alcance al objetivo planteado, describir los efectos del SG-SST, en la calidad
de vida del trabajador y la satisfaccion de los clientes, en una Mipyme de servicios,
ubicada en la ciudad de Villavicencio, se consideraron los conceptos de: sistema
integrado de gestion, sistema de gestion de calidad, SG-SST, calidad de vida del
trabajador, conciliacion de la vida laboral y familiar, asi como algunos de sus
componentes y metodologias.

5.1.1 Sistema integrado de gestion.

La investigacion planteada contempla el SG-SST, la CVT y la satisfaccion del
cliente, donde este ultimo se analiza a partir de la perspectiva planteada en la ISO
9001:2015 numeral 9.1.2 Satisfaccion del cliente y la serie de las ISO 10000 que
desarrollan de una manera mas amplia el numeral mencionado, se toma como punto
de partida la conceptualizacion del SIG, teniendo en cuenta que se integran tres
variables las cuales forman parte integral el SG-SST y la gestion de calidad.

De acuerdo con lo anteriormente descrito, se encuentra que el Sistema de Gestidn
Integrado (IMS) parece ser una estrategia adecuada para gestionar multiples
sistemas que tienen que satisfacer las necesidades y expectativas de varios
interesados (Nunhes et al., 2019).
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Desde la aparicidn de la familia de las normas ISO, las organizaciones han contado
con parametros para el analisis de factores internos y externos, el denominado
contexto, con el fin de evitar o mitigar cualquier tipo de riesgo, tanto para el oferente
como el demandante y con orientacion hacia la mejora continua de los procesos
organizacionales, asi las cosas, se abre paso a la integracion de sistemas,
comprendiendo el sistema integrado de gestion, como el conjunto de procesos
interconectados que comparten los mismos recursos, para el logro de los objetivos
relacionados con la satisfaccion de varios interesados (Bernardo et al., 2017).

Existe un auge de normas de gestion, lo cual genera la necesidad de integrar los
sistemas de gestion en las organizaciones, aportando beneficios importantes que
incluyen la optimizacién de los recursos, vision compartida y el establecimiento claro
de roles entre otros. “La integracién es combinar todas las practicas de gestién al
interior de un sistema donde sus componentes no estén separados, sino vinculados
formando parte integral del sistema de gestion de la empresa” Carmona & Rivas,
(2010, p. 1556).

Por su parte la Norma UNE 66177:2005 Sistemas de gestion- Guia para la
integracion de los sistemas de gestion, facilita directrices para desarrollar, implantar
y evaluar el proceso de integracion de los sistemas en las organizaciones que han
decidido integrar total o parcialmente dichos sistemas en busca de una mayor
eficacia en su gestion, aumentar su rentabilidad y mantenerse competitivo en el
mercado.

El Sistema Integrado de Gestion no consiste unicamente en integrar sistemas que
trabajaban por separado para ahorrar costos, sino que exige un cambio en la cultura
de la organizacion, la integracion se efectua sobre los procesos de la organizacion
lo que puede conllevar a un cambio en el sistema productivo y administrativo, por lo
tanto, es necesario el compromiso y flexibilidad de la alta direccién y el apoyo de la
misma en la integracion para que esta tenga éxito.

Por otro lado, Jgrgensen (2008), citado por Fabricio, Devo’s y Gerolamo (2018)
declaré que la integracidn de los sistemas de gestidon mientras se enfocaba en la
sostenibilidad, se sumaba a los cambios sociales, las actitudes podrian traer
cambios fundamentales, que a su vez cambiaran el valor de la empresa.

De acuerdo con la literatura consultada en las bases de datos de Science Direct,
Scielo, Scopus, Dialnet, repositorios de universidades nacionales e internacionales
se encuentra que los sistemas de gestion que se integran con mayor frecuencia son:
calidad, seguridad y salud en el trabajo y el desempefio ambiental, en concordancia
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las normas ISO 9001, ISO 14001 y 45001, aportando al desarrollo sostenible, y bajo
la premisa de responsabilidad social empresarial.

5.1.2 Satisfaccion del cliente - Sistema de gestion de calidad.

ISO 9001:2015, es la base del sistema de gestién de la calidad, como norma
internacional que concentra la estructura y criterios que una empresa debe tener
para mejorar la calidad de sus productos y/o servicios. Siguiendo la evolucion de
esta norma, la versién 2000 se basd en el enfoque por procesos, en 2008 se
profundiza en los requisitos y en el 2015 el principal cambio es la Estructura de Alto
Nivel (Hernandez & Moreno, 2018), que permite un mejor relacionamiento de las
normas de sistemas de gestion I1SO.

Segun Cubillos y Rozo (2009), citados por Pedraza (2017.p 48), “la gestion de la
calidad, proporciona una combinacion de las etapas previas del control y el
aseguramiento, integrando todas las actividades clave, que alcanza
verdaderamente a toda la organizacion”. En tal sentido el sistema de gestion de
calidad es la parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad, esta a su
vez segun el modelo de la norma ISO 9000 es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos, entendiéndose por requisito la
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

En relacidn con lo anterior, un sistema de gestion de calidad se percibe a partir de
la plataforma estratégica de las organizaciones que les permite plantear su razén
de ser, objetivos, estrategias para lograrlos, politica del sistema, recursos, procesos
y procedimientos, roles con instrucciones de trabajo en donde las personas juegan
un papel importante a la hora de entregar a los clientes el producto o servicio de
acuerdo con la promesa de valor, lo que lleva a las empresas a contar con personal
no solo calificado y cualificado sino motivado, hacia la mejora de su calidad de vida,
donde pueda satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes/usuarios y
las propias, en este sentido la direccion planifica, organiza, ejecuta, evalua, controla
y realimenta las actividades para el logro de las metas propuestas.

La norma técnica colombiana 9001:2015 numeral 9.1.2 satisfaccion del cliente,
establece que la organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de
los clientes, del grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas. La
percepcion del cliente debera ser medida, monitoreada y analizada, para evaluar su
satisfaccion respecto de los productos y servicios recibidos.
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Se puede entonces inferir que la medicion de la percepcién del cliente es un
elemento estratégico que deben contemplar las organizaciones, asi como la
asignacion de personal en funcion de lograr la satisfaccion del cliente y las partes
interesadas en concordancia con un sistema de gestion de la calidad.

5.1.3 Sistema de gestion de seguridad y salud en el trabajo.

El SG-SST en Colombia, institucional y juridicamente fue determinado mediante
Decreto 1072 de 2015, Libro 2, Parte 2, Titulo 4, Capitulo 6. Sistema de gestion de
la seguridad y salud en el trabajo, Articulo 2.2.4.6.4. Sistema de gestién de la
seguridad y salud en el trabajo (SG-SST). EI SG-SST se fundamenta en el
desarrollo de un proceso con una estructura logica, por etapas, orientado hacia la
mejora continua y que implica el contexto organizacional desde la planificacién,
aplicacidén, evaluacién, auditoria y asi como las acciones de mejora pertinentes con
el objetivo de gestionar los riesgos que puedan afectar la seguridad y la salud en el
trabajo (Decreto numero 1072, 2015).

La salud se considera un fin en si mismo, lo cual permite a las personas llevar una
vida social y econdmicamente productiva. Hablar de promocion de la salud es
hablar, entre otros, de calidad de vida en el entorno laboral, sin delimitarlo al espacio
fisico de una determinada actividad economica y considerando todas las
consecuencias que las condiciones de una labor generan en las esferas de vida de
los trabajadores, es decir, en el escenario familiar, social, politico, econémico,
etcétera (OMS, 2010).

De acuerdo con el Ministerio del trabajo y la proteccion social de Colombia, el SG -
SST debe ser implementado por todos los empleadores, sin excepcion de numero
o actividad econdmica, desarrollado a través de un proceso sistematico que permita
la mejora continua, evaluar y controlar los riesgos que puedan afectar la seguridad
y la salud en los espacios laborales.
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5.1.4 Calidad de vida del trabajador - enfoque entre la conciliacion de la vida laboral
y familiar.

La percepcion de bienestar del empleado esta significativamente influenciada por
las caracteristicas laborales y las condiciones del lugar de trabajo. Esto ha llevado
a una creciente comprension de que, para alcanzar un alto nivel de resultados de
productividad de recursos humanos, las organizaciones necesitan desarrollar
estrategias de mejora del lugar de trabajo con el alcance de efectos que se
extienden mas alla del entorno organizacional e influyen en la vida no laboral de los
empleados (Salazar Estrada, 2018).

El Modelo empresa familiarmente responsable (efr), espera que el talento humano
de una organizacion y su comportamiento al interior de la misma mantenga una
relacion entre el quehacer y el entorno familiar, no obstante, para la empresa es
importante la productividad, rentabilidad y satisfaccion del cliente, por ello se busca
que el colaborador este lo suficientemente a gusto con sus labores, generando un
equilibrio entre vida laboral y personal de los trabajadores.

En el documento normativo efr 1000-2 edicion 4 (2015), se rescata la frase “La
verdadera riqueza de un pais esta en su gente”, sefialada en el Informe de
Desarrollo Humano de 2010 del Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD), frase que se ha traducido en otra forma de ver el desarrollo. En este
sentido, la conciliacion del trabajo y la vida familiar como se entiende en Europa es
mas aplicable en economias desarrolladas, no obstante, dicha cuestidén es también
esencial para mejorar las estrategias de proteccion y desarrollo social por su
impacto en las economias informales, es decir, las domésticas, porque donde el
estado no llega, si lo hace la familia.

5.1.5 Calidad de vida laboral o del trabajador.

La calidad de vida laboral es un concepto multidimensional, pues toma en cuenta
los aspectos subjetivos y objetivos lo que permite que no exista un sesgo en lo que
se refiere a la situacidn real del trabajo. Es la forma en que se produce la experiencia
laboral en condiciones objetivas como seguridad, higiene laboral, salario entre otros,
y en condiciones subjetivas del trabajador en el sentido de cémo lo vive, es decir de
como desarrolla las actividades propias de su labor (Gamero, 2003).

La calidad de vida esta estrechamente relacionada con el clima organizacional,
aunque también depende de condiciones objetivas, esta mas intimamente ligado
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con las subjetivas y, en concreto, con la calidad de las experiencias sociales que se
viven en el grupo y su relacién con los fines de la organizacion (Gamero, 2003).

La administracion por objetivos permite la identificacion de areas criticas que
requieren mayor atencion por parte de los dirigentes, entre estas mencionan los
‘recursos humanos” quienes son el mayor activo de la organizacion y se plantean
cuestionamientos relacionados con la eficiencia y la capacitacion para el desarrollo
de actividades especificas inherentes a los cargos desempenados (Ramirez &
Ramirez, 2016).

En tal sentido se puede entonces inferir que la organizacion debe gestionar el
talento humano y convertirlo en una herramienta estratégica en funcion de
garantizar la calidad en el ejercicio de las funciones, dado que, si el mayor activo de
una organizacion es su gente, tiene sentido que esta sea el centro de sus
operaciones.

De acuerdo con lo anteriormente mencionado investigaciones desde el campo de la
Psicologia abarcan diferentes dimensiones relacionadas con la satisfaccion laboral,
aspectos como la personalidad, los valores e influencias externas, en la Figura 4,
se plantean algunos determinantes de la satisfaccion laboral, incluyendo variables
de la situacién laboral propiamente dicha, la influencia del exterior es decir aquellas
situaciones o relaciones que no forman parten del entorno laboral, la personalidad,
asi como los valores organizacionales.
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Figura 4. Determinantes de la satisfaccion laboral
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Fuente: elaboracioén propia adaptado de Gamero (2003).

Respecto a lo planteado algunos estudios permiten evidenciar que, cuando se
mantiene un patron constante de experiencias de apoyo por parte de los
empleadores y directivos, asi como en la mejora de condiciones en el trabajo
favorables, esto conduce a que los trabajadores perciban a la organizacién como
un dispositivo de apoyo en su vida personal (Salazar Estrada, 2018).

Los satisfactores laborales trascienden la remuneracion econdmica por el desarrollo
de las labores para la cuales ha sido contratado el trabajador, siendo fundamental
la motivacién como factor determinante de la inteligencia emocional, cuando el
talento humano percibe que la organizacion se interesa por generar ambientes de
trabajo saludables fisica y emocionalmente, ejerce sus funciones con una mayor
eficiencia y se proyecta a futuro en esta.

29



5.2 MARCO NORMATIVO

En la tabla 1, se describen las normas consultadas durante todas las etapas de la
investigacion desde el planteamiento de esta, hasta el analisis de los resultados, de
igual forma sirvieron con base para la operacionalizacion de las variables.

Tabla 1. Marco Normativo

Marco Normativo

efr 1000-2 : 2015 MODELO DE GESTION efr, Especificaciones y directrices
generales asociadas al disefo, implantacion y certificacion del Modelo efr para
pequefias y medianas organizaciones.

ISO 9000:2015, proporciona los conceptos fundamentales, principios y
vocabulario para los sistemas de gestidon de la calidad (SGC) y proporciona la
base para otras normas del Sistema de gestion de la calidad.

ISO 9001:2015, es el modelo base del sistema de gestion de la calidad, como
norma internacional que establece la estructura de alto nivel y determina los
requisitos que una organizacion debe cumplir para mejorar la calidad de sus
productos y/o servicios.

ISO 10000 orientadas a gestionar la satisfaccion del cliente .
ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion en Salud y Seguridad

ISO 30400:2018, Gestidon de recursos humanos — Vocabulario.

ISO 30405:2018, Gestion de recursos humanos — Directrices sobre
contratacion.

ISO 30408:2018, Gestion de los recursos humanos — Directrices sobre la
gobernanza del personal.

ISO 30409 DE 2018, Gestion de recursos humanos — Planificacion de la
plantilla.

UNE 66177:2005, es una guia para la integracion de sistemas de gestion, que
facilita las directrices para las organizaciones que desean integrar sistemas
de gestion

Fuente: elaboracion propia.
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5.3 MARCO LEGAL

En cuanto al marco normativo en la tabla 2, se describen los decretos y la ley que
hacen mencidn de la gestidon de seguridad y salud de los trabajadores en Colombia,
las cuales, asi como las normas descritas en el item anterior fueron consultados
para el planteamiento y desarrollo de la investigacion.

Tabla 2. Marco legal

Marco Legal

Decreto 1072 de 2015 (26-May-2015), el Ministerio de Trabajo expide el
Decreto Unico Reglamentario del Sector Trabajo

Decreto 1443 de 20014 (31-Jul-2014), Por el cual del Ministerio del Trabajo
dicta disposiciones para la implementacion del Sistema de Gestion de la
Seguridad y Salud en el Trabajo (SG-SST).

Ley 1562 de (11-Jul-2012), por la cual se modifica el sistema de riesgos
laborales y se dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional y
se dictan otras disposiciones en materia de salud ocupacional.

Fuente: elaboracion propia.
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6. METODOLOGIA

6.1 DISENO METODOLOGICO

El alcance de la investigacion es descriptivo, donde la meta consiste en describir
fendmenos, situaciones, contextos y sucesos (Hernandez et al., 2014), en relacion
con el objeto de estudio derivados de la implementacion del SG-SST, la calidad de
vida de los trabajadores y la satisfaccion de los clientes.

Se parte del analisis y comprension de teorias existentes relacionadas con las
variables de la investigacion donde, el estudio descriptivo busca especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos entre otros fendbmenos que se sometan a un analisis (Hernandez
et al., 2014).

En este sentido el estudio permite mostrar la relacion que existe entre el SG-SST,
la calidad de vida de los trabajadores y satisfaccidon de los clientes, en una Mipyme
de servicios ubicada en la ciudad de Villavicencio, dedicada al comercio de
materiales, articulos de papeleria y oficina; cuenta con 32 trabajadores entre
directos y contratistas a quienes se entrego para su respectivo diligenciamiento, el
instrumento que permite evaluar la calidad de vida que perciben los colaboradores
en el ambiente de trabajo, y un promedio de 20 trabajadores indirectos en
temporada escolar.

De acuerdo con los disefios de investigacion cuantitativos, la investigacion se
relaciona con un estudio no experimental de corte transversal que se centran en
analizar el nivel de variables en momentos especificos, contextos en determinados
puntos temporales y determinar la relacion de variables en un momento definido,
estos estudios cuentan con una duracion corta, y adquieren la denominacion de
transeccionales o transversales (Hernandez et al., 2014).

6.1.1 Tipo de investigacion. Esta investigacion se ubica en el enfoque mixto,
cualitativo y cuantitativo, siendo este, un proceso que recolecta, analiza y vincula
aspectos cualitativos y cuantitativos en un mismo estudio, para responder a un
planteamiento del problema, se usan métodos del enfoque cualitativo y pueden
involucrar la conversion de datos cualitativos en cuantitativos y viceversa
(Hernandez et al., 2014).
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De acuerdo con lo anterior se desarroll6 un estudio de caso donde se tomé una
Mipyme del sector servicios ubicada en la ciudad de Villavicencio; cabe precisar que
los estudios de caso se han convertido en estrategia para abordar argumentos que
permiten brindar respuesta a las relaciones causales complejas para las estrategias
de investigacion, a través de encuesta o experimentos, asi mismo describir el
contexto real en el cual ha ocurrido un evento o una intervencion, evaluar los
resultados de una intervencion, explorar situaciones en las cuales la intervencion
evaluada no tiene un resultado claro y singular (Villarreal & Landaeta, 2010).

6.1.2 Definicion de variables o categorias

Las variables pueden ser medidas, observadas, evaluadas o inferidas, es decir, que
de ellas se pueden obtener datos en la realidad (Hernandez et al., 2014). En la Tabla
3. Operacionalizacién de las variables de investigacion, se asocia a cada una de las
variables las dimensiones y soporte tedrico conceptual de acuerdo con las
diferentes fuentes consultadas. Las variables independientes de la investigacion
son: cumplimiento del SG de Seguridad y Salud en el Trabajo y calidad de vida del
trabajador y la dependiente satisfaccion del cliente partiendo de la hipotesis que un
SG -SST implementado mantiene y mejora la calidad de vida de los trabajadores lo
que a su vez se ve reflejado en la satisfaccidon de los clientes.
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Tabla 3. Operacionalizacion de las variables de investigacion.

Operacionalizacion de las variables de investigacion.

VARIABLE DIMENSIONES SOPORTE TEORICO CONCEPTUAL
Po','tl,cé LE SST - Instrumento EMA-GSST "33.
Analisis estratégico Resultados de madurez" (Rodriguez-
DNERBICEEE Rojas & Plazas, 2017)
Participacion y comunicacion
Cumpimiento  |Posicion estrategica ISO 45001:2018 Sistemas de Gestion
del SG-SST |Integracién de la GSST en la organizacion en Salud y Seguridad

Evaluacion de la GSST

Planeacion estratégica

Planeacidn de la capacidad

Aprendizaje organizacional en GSST

Decreto 1072 de 2015, por el

Ministerio de Trabajo expide el Decretq

Unico Reglamentario del Sector Tra
Trabajo en Colombia

Nivel de calidad
de vida de los
trabajadores.

Calidad en el empleo

Soporte institucional para el trabajo

Flexibilidad temporal y espacial

Administracion del tiempo libre

Apoyo a la familia de los empleados

Bienestar logrado a través del trabajo

Desarrollo personal y profesional

Integracion al puesto de trabajo

Igualdad de oportunidades

Satisfaccion por el trabajo

Liderazgo y Estilo de Direccion

efr 1000-2 : 2015 Especificaciones y
directrices generales asociadas al
disefio, implantacion y certificacién
del Modelo efr para pequefias y
medianas organizaciones.

“CVT-GOHISALQO". Elaboraciény
Validacion del Instrumento para Medir
Calidad de Vida en el Trabajo

Satisfaccion de
los clientes

Satisfaccion

Operacion

Percepcion

Evaluacion

Numeral 9.1.2. NTC - 1ISO 9001:2015
Modelo SERVQUAL
ISO 10000 orientadas a gestionarla
satisfaccion del cliente

Fuente: elaboracién propia

6.1.3 Disefio muestral. En este aparte se describe el universo sobre el cual se quiere
analizar los resultados de acuerdo con la evaluacion del nivel de implementacion
del SG-SST, la calidad de vida de los trabajadores y la satisfaccion de los clientes,
para lo cual se seleccion¢ directa e intencionadamente una Mipyme del sector
servicios, que permite acceso a la informacién relevante para la investigacion, asi
mismo pone a disposicion los trabajadores directos e indirectos, que tiene y ha
tenido en el periodo comprendido entre el mes de diciembre de 2018 y el mes de
septiembre de 2020.
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6.1.3.1 Universo y muestra. Pequeha empresa privada del Municipio de
Villavicencio creada en el aino 1986, segun la actividad econdmica esta ubicada en
el sector terciario servicios y comercio, con actividades comerciales de distribucion
y comercializacion de equipos de copiado e impresion, suministros para oficina y
utiles escolares; esta empresa llanera con 34 afios de presencia en el mercado es
reconocida por la calidad de los productos que comercializa y la mejora continua de
los procesos organizacionales. En su larga trayectoria ha acumulado un promedio
de 41.836 clientes, ubicados en Villavicencio, Caqueza, San José del Guaviare,
Casanare y amplio cubrimiento en los Llanos orientales y la Orinoquia colombiana,
segun registros de la base de datos del software contable en un parametro de
busqueda entre el 1 de enero del afio 2000 y el 30 septiembre de 2020.

Para lograr establecer una muestra confiable que permitiera evaluar la satisfaccion
de los clientes se tomo la base de datos de los clientes en los ultimos 20 afios,
realizando varios filtros asi: 1. clientes a quienes se registro la ultima factura entre
el 1 de enero y el 30 de septiembre de 2020, arrojando entre activos e inactivos
2545 registros, 2. clientes que registran compras a partir del 01 de julio de 2020
donde la empresa considera se tuvo una reactivacion econémica dada la pandemia
que se atraviesa a nivel mundial, con una cifra de 1.467 clientes, 3. Filtro por clientes
activos encontrando 884, de los cuales se han atendido en puntos de venta 647, en
rutas de atencion activas como Villavicencio, Cumaral — Restrepo, Acacias- Guamal,
Granada — San Martin, San José del Guaviare entre otras, 4. Filtro clientes que
representan el mayor flujo de ingresos segun lo mencionado por la Alta Gerencia
son los clientes empresariales o especiales 185 de los cuales 165 son
empresariales atendidos por los Asesores Comerciales y 20 especiales — licitacion,
de quienes se encarga directamente la Gerencia.

En este sentido para determinar la muestra que permitio medir la satisfaccién de los
clientes se tomaron como universo los clientes empresariales y especiales es decir
185, teniendo en cuenta que, son clientes activos y habituales quienes de manera
periodica adquieren productos, insumos y suministros, ademas representan mas del
70% de las ventas de la empresa. Se procedio a calcular el tamafio de la muestra
de acuerdo con la siguiente formula a través de la técnica de muestreo aleatorio
simple para poblaciones finitas:

N*P*Q*Z?
(N-1)°€? + (P*Q"Z2))

n:

Donde:

*N=185

« Za= 1.962 con una confiabilidad del 95%
* p = proporcion esperada 5% = 0.05
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*q=1-pdonde 1-0.05=0.95
* e = precision 0.05

185*0.05%0.95*1.962
((185-1)*0.052 + (0.05%0.95*1.962))

n:

n=67.01=67

De acuerdo con la formula desarrollada se concluye que la muestra es de 67 sujetos
para la aplicacion del instrumento que se describira mas adelante.

En cuanto a la calidad de vida en el trabajo se tomé como muestra la planta de
personal conformada por 32 trabajadores, 26 directos y 6 contratistas que
representan la totalidad de los sujetos de investigacion, de acuerdo con la dinamica
qgue representa la temporada escolar para la empresa, contratan un promedio de 20
colaboradores indirectos para lograr satisfacer los requerimientos de los clientes.

De otra parte y segun las caracteristicas propias del instrumento seleccionado para
la medicién de la madurez del SG-SST en la empresa sujeto de estudio el mismo
establece que la muestra son tres personas de la organizacion a saber responsable
del SG-SST, un representante de la alta direccion y el representante de los
trabajadores al Comité Paritario de Seguridad y Salud en el Trabajo (COPASST).

6.1.3.2 Instrumentos y técnicas de investigacion. En la investigacion se utilizaron
cuestionarios o0 modelos de medicién, los cuales son definidos como instrumentos
de medicidon de la percepcion de los clientes frente a los servicios recibidos, se
utilizan encuestas, reuniones con los clientes, analisis de sugerencias, entre otros
(ICONTEC, 2015a).

En tal sentido para la medicion de la satisfaccion de los clientes se utilizé el modelo
Servqual el cual se publicd por primera vez en el afio 1985, se han realizado
mejoras Yy revisiones convirtiendo el instrumento en una técnica de investigacion
comercial, util para medir la calidad del servicio, conocer las expectativas de los
clientes, y su percepcion del servicio, asi mismo permite analizar aspectos
cuantitativos y cualitativos de los clientes y aquellos factores incontrolables e
impredecibles que estos puedan presentar (Matsumoto, 2014).
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Este modelo fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry, SERVQUAL
permite cuantificar la calidad del servicio evaluando de manera independiente las
expectativas del cliente y la percepcion respecto al servicio recibido, se mide la
calidad de los servicios a partir de cinco dimensiones considerando aspectos de
tangibilidad donde se evalua la apariencia de las instalaciones fisicas, tecnologia,
personal y equipos de comunicacion; fiabilidad en cuanto a las habilidades que tiene
la organizacion para brindar el servicio prometido de manera integra; sensibilidad -
capacidad de respuesta donde se espera los trabajadores estén dispuestos ayudar
a los clientes y brindar un servicio de manera oportuna; empatia demostrando un
nivel de atencion al detalle prestando atencion a los requerimientos de los clientes
para satisfacer sus necesidades; seguridad donde la empresa y los trabajadores
ponen a disposicidon del clientes las competencias y habilidades necesarias
generando credibilidad y confianza (Parasuraman et al., 1988).

Con el fin de determinar el grado de satisfaccion del talento humano de la empresa
con relacion a la vida personal, familiar y laboral existen escalas de medicidén de
actitudes, aplicadas al Instrumento para Medir Calidad de Vida en el Trabajo “CVT-
GOHISALQO” (Gonzalez et al., 2010). Esta herramienta evalua de acuerdo a la
percepcion de los trabajadores las dimensiones del soporte institucional para el
trabajo, seguridad en el trabajo, Integracion al puesto, Satisfaccion, Bienestar y
Desarrollo personal logrado a través y por el trabajo y la administracion del tiempo
libre. El instrumento consta de 74 items agrupados en las 7 dimensiones
mencionadas.

Instrumento EMA-GSST "33. Resultados de madurez" permite la mediciéon de
madurez en seguridad y salud en el trabajo, a partir de la identificacion de 10
dimensiones las cuales se agrupan en 3 variables, donde sobresale la madurez de
la gestidn en el contexto interno, el contexto externo y el enfoque de la seguridad y
salud en el trabajo concebido como estrategia central (Rodriguez-Rojas 2017).

En relacion con lo anteriormente descrito no se realiza una validacion especifica de
los instrumentos, teniendo en cuenta que estos han sido ya probados y validados
en diferentes estudios, es de mencionar que de los instrumentos GOHISALO y
EMA-GSST "33 se obtuvo autorizacion de las autoras principales. De acuerdo con
las referencias bibliograficas, el procesamiento de los datos segun la
operacionalizacion de las variables de investigacion, estas se cruzan segun las
caracteristicas que establece la estadistica descriptiva.
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7. RESULTADOS

7.1 SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Durante el tiempo de la investigacion se monitorizo la satisfaccion de los clientes en
puntos de venta, con un formato que se desarroll6 de manera empirica siguiendo
otros modelos, el resultado mensualmente arrojo un indice de satisfaccién del
100%, para evitar sesgos en la informacion y aumentar la confiabilidad del estudio
se utilizo el instrumento SERVQUAL (ver anexo B) el cual esta validado y ha sido
utilizado en diferentes investigaciones a nivel nacional e internacional, este se aplico
a 68 clientes empresariales-especiales para la medicion de la satisfaccion.

El modelo SERVQUAL, cuenta con 5 dimensiones de la calidad propuestas por los
autores permiten, unificar la informacién de las variables asociadas a cada una. En
la Figura 5, se enuncian las dimensiones que lo conforman y que permitieron medir
la percepcion de los clientes de la empresa objeto de estudio frente a los servicios
percibidos de la misma.

Figura 5. Dimensiones del modelo SERVQUAL

Aspectos
tangibles

Fiabilidad

Dimensiones Sensibilidad -
del modelo responsabilidad

Seguridad

Empatia

Fuente: elaboracion propia

En relacion con los aspectos tangibles se evalua la apariencia de instalaciones
fisicas, los equipos, el talento humano, asi como los elementos de comunicacion
utilizados con los clientes. La fiabilidad permite evaluar la capacidad que tiene la
organizacion para cumplir con el servicio prometido de manera confiable y precisa.
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En cuanto a la disposicién y capacidad de respuesta que tienen los trabajadores
para ayudar a los clientes y brindar un servicio rapido se analiza la dimensién de
sensibilidad — responsabilidad. La seguridad esta dada en el momento mismo en
que los empleados garantizan que conocen acerca del quehacer organizacional y
ofrecen un trato cortes generando confianza y seguridad en los clientes; en la quinta
y ultima dimension se encuentra la empatia donde el trabajador esta en la capacidad
de brindar atencion personalizada a cada uno de los clientes Parasuraman et al.,
(1988).

El cliente es una persona que acude a una organizacion en busca de la satisfaccion
de sus necesidades y tiene expectativas frente a lo que va a recibir (Avellano 1993).
Mientras que el servicio es un proceso, eventos o situaciones que tienen como
caracteristicas su intangibilidad, heterogeneidad, inseparabilidad de produccién o
consumo; un servicio generalmente se consume mientras se realiza con el cliente
que los esta percibiendo, Albrecht (1996).

Joseph M. Juran en 1993, definid la calidad como las caracteristicas del servicio
gue responden a las necesidades del cliente; por tal razdn este con sus necesidades
y expectativas cubiertas esta satisfecho, permitiendo que la accion tomada ayude a
la permanencia de la empresa en el mercado. Calidad no es entregar al cliente lo
que quiere, sino lo que nunca habia imaginado, superar las expectativas, tan pronto
lo obtiene identifica lo que siempre habia querido.

7.1.1 Cuestionario SERVQUAL.

El modelo esta conformado por 22 preguntas cerradas que permiten medir el grado
de satisfaccion de los clientes en relacion con la calidad del servicio (Ver tabla 5), la
calificacion se realiza en una escala de Likert, la cual siguiendo el cuestionario
original consta de 7 puntos descritos en la tabla 4.
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Tabla 4. Escala de Likert utilizada.

CALIFICACION DESCRIPCION
1 Fuertemente en desacuerdo
2 Moderadamente en desacuerdo
3 Ligeramente en desacuerdo
4 Ni de acuerdo ni en desacuerdo
5 Ligeramente de acuerdo
6 Moderadamente de acuerdo
7 Fuertemente en acuerdo

Fuente: adaptado de Hernandez et al.,(2014)

Tabla 5. Cuestionario de medicién del

nivel de percepcion de los clientes

DIMENSIONES

CUESTIONARIO
SERVQUAL

CUESTIONARIO
SERVQUAL
ADAPTADO A LA
EMPRESA

CALIFICACION

ASPECTOS
TANGIBLES

1. Las empresas
excelentes tienen equipos
de apariencia moderna.

1. Los equipos de
Distribuciones  Topalxe
S.A, tienen la apariencia
de ser modernos

3(4|5|6

2. Las instalaciones
fisicas de las empresas
excelentes son
visualmente atractivas

2. Las instalaciones
fisicas de Distribuciones
Topalxe S.A, son
visualmente atractivas

3. Los empleados de las
empresas excelentes
tienen apariencia pulcra

3. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, tienen apariencia
pulcra

4. En una empresa
excelente, los elementos
materiales relacionados
con el servicio (folletos,
estados de cuenta, etc.)
son visualmente
atractivos

4, Los

relacionados
servicio que utiliza
Distribuciones  Topalxe
S.A (folletos, estados de
cuenta, etc.), son
visualmente atractivos

materiales
con el

FIABILIDAD

1. Cuando las empresas
excelentes prometen
hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen

58 Cuando en
Distribuciones  Topalxe
S.A prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen

2. Cuando un cliente tiene
un problema, las
empresas excelentes
muestran un  sincero
interés en solucionarlo

6. Cuando usted tiene un
problema con
Distribuciones  Topalxe
S.A, muestran un sincero
interés en solucionarlo
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Tabla 5. Continuacion

3. Las
excelentes realizan bien
el servicio a la primera.

7. En Distribuciones
Topalxe S.A realizan bien
el servicio a la primera

4, Las
excelentes concluyen el
FIABILIDAD (servicio en el
prometido

8. En Distribuciones
Topalxe S.A concluyen el
servicio en el tiempo
prometido

5. Las
excelentes
mantener

exentos de errores

9. En Distribuciones
Topalxe S.A insisten en
mantener registros
exentos de errores

1. En

cuando

excelente, los empleados
comunican a los clientes

realizacion de un servicio

10. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, informan con
precision a los clientes
cuando concluira la
realizacion de un servicio

2.En

SENSIBILIDAD

excelente, los empleados
ofrecen un servicio rapido
a sus clientes

11. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, le sirven con rapidez

3. En

excelente, los empleados
siempre estan dispuestos
a ayudar a los clientes

12. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, siempre estan
dispuestos a ayudarles

4 En

clientes

excelente, los empleados
nunca estan demasiado
ocupados para responder
a las preguntas de los

13. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, nunca estan
demasiado ocupados
para responder a sus
preguntas

clientes

1. El comportamiento de
los empleados de
empresas
transmite confianza a sus

14. El comportamiento de
los empleados de
Distribuciones  Topalxe

2. Los clientes de
empresas de excelentes
se sienten seguros en sus
transacciones

SEGURIDAD organizacion

S.A, le transmite
confianza

15. Usted se siente
seguro en sus
transacciones con

Distribuciones  Topalxe
SA

3. En

excelente, los empleados
son siempre amables con
los clientes

16. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, son siempre
amables con usted

4. En

tienen

excelente, los empleados
conocimientos
suficientes
responder a las preguntas
de los clientes

17. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, tienen conocimientos
suficientes para
responder a las preguntas
que les hacen
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Tabla 5. Continuacion

EMPATIA

1. Las empresas

excelentes dan @ sus 18. En Distribuciones
; .. | Topalxe S.A le dan una
clientes una atencion i .

o . atencion individualizada
individualizada

2. Las empresas | 19. En Distribuciones
excelentes tienen | Topalxe  S.A  tienen
horarios de trabajo | horarios de trabajo

convenientes para todos
sus clientes

convenientes para todos
sus clientes

3. Una empresa de
excelente tiene
empleados que ofrecen
una atencion personal a
sus clientes

20. Los empleados de
Distribuciones  Topalxe
S.A, le dan una atencion

4, Las empresas
excelentes se preocupan
por los mejores intereses
de sus clientes

21. En Distribuciones
Topalxe S.A se
preocupan por  sus
mejores intereses

5. Los empleados de las
empresas excelentes,
comprenden las
necesidades especificas

22. Los empleados de
Distribuciones Topalxe
S.A comprenden sus
necesidades especificas.

de sus clientes.

Fuente: adaptado de Parasuraman et al., (2002) y Matsumoto, (2014)

Se tomaron los 185 clientes empresariales o especiales segun el orden de la base
de datos, donde se establecio contacto telefonico con 94, y se logré respuesta
satisfactoria para la aplicacién del instrumento Servqual de 68 clientes.

7.1.2 Analisis resultado aplicacion instrumento SERVQUAL.

De acuerdo con el tamafo de muestra previsto se realizé la encuesta a 68 clientes
empresariales de Distribuciones Topalxe S.A.S y, a partir de los resultados se
realiz6 un analisis descriptivo y de fiabilidad desarrollados en SPSS, obteniendo
resultados positivos.

7.1.2.1 Aspectos Tangibles. La variable aspectos tangibles se compone por 4 items
y una valoracion maxima de 28, en cuanto al resultado, se evidencia en la tabla 6,
que para los usuarios la apariencia atractiva de las instalaciones y los materiales
como folletos, estados de cuenta y otros si bien son importantes no tienen una
incidencia del 100% en la calidad percibida del servicio prestado.
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Tabla 6. Comportamiento Aspectos tangibles esperado

N Minimo Maximo Suma Media

Desviacion

Las empresas excelentes tienen 68 6 7 475
equipos de apariencia moderna.
Las instalaciones fisicas de las 68 4 7 472

empresas excelentes son
visualmente atractivas.

Los empleados de las empresas 68 7 7 476
excelentes tienen apariencia

pulcra.

En una empresa excelente, los 68 4 7 471
elementos materiales

relacionados con el servicio
(folletos, estados de cuenta, etc.)
son visualmente atractivos.

N valido (por lista) 68

6,99

6,94

7,00

6,93

,121

,382

,000

434

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

En cuanto a la calidad percibida en el servicio recibido en la empresa, los resultados
de cada item son positivos segun lo reflejado en la Tabla 7, teniendo una media
superior a 6 en cada una uno de ellos, sin embargo, se recomienda prestar atencion
a los materiales relacionados con el servicio debido a que es el item que cuenta con
un menor puntaje promedio equivalente a 6,15 y una desviacién media mayor a 1.

Tabla 7. Comportamiento Aspectos tangibles Topalxe

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

Los equipos de 68 4 7 456
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., tienen la apariencia de ser

modernos.

Las instalaciones fisicas de 68 4 7 458
DISTRIBUCIONES TOPALXE

S.AS, son visualmente

atractivas.

Los empleados de 68 4 7 454

DISTRIBUCIONES  TOPALXE
S.A.S., tienen apariencia pulcra.
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Tabla 7. Continuacién

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion
Los materiales relacionados con 68 1 7 418 6,15 1,459
el servicio que utiliza
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.AS. (folletos, estados de
cuenta, etc.), son visualmente
atractivos.
N valido (por lista) 68
Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.2.2 Fiabilidad. La variable fiabilidad en cuanto a los niveles esperados por los
clientes evidencian una alta exigencia con promedios muy cercanos al nivel maximo,
siendo el item con menor nivel de exigencia el relacionado con el cumplimiento de
tiempos declarados. Igualmente, la desviacion estandar de los items es baja (Ver
Tabla 8).

Tabla 8. Comportamiento fiabilidad esperada

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion
Cuando las empresas excelentes 68 4 7 471 6,93 ,398
prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen.
Cuando un cliente tiene un 68 4 7 472 6,94 ,382
problema, las empresas
excelentes muestran un sincero
interés en solucionarlo.

Las empresas excelentes 68 4 7 472 6,94 ,382
realizan bien el servicio a la

primera.

Las empresas excelentes 68 6 7 475 6,99 121
concluyen el servicio en el tiempo

prometido.

Las empresas excelentes 68 4 7 472 6,94 ,382

insisten en mantener registros

exentos de errores.

N valido (por lista) 68

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

La fiabilidad en la calidad percibida por parte de los clientes dista de los resultados
de la calidad esperada, sin embargo, supera el promedio de 6 puntos en todos los
items. El elemento con evaluacién mas baja es el relacionado con el cumplimiento
de tiempos, al cual se recomienda prestar atencién (Ver Tabla 9). Por otro lado,
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destaca

la desviacion estandar cercana a 1

del

item denominado

“‘En

DISTRIBUCIONES TOPALXE S.A.S. realizan bien el servicio a la primera”.

Tabla 9. Comportamiento fiabilidad Topalxe

Desviacion

Cuando en DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S. prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.

Cuando usted tiene un problema
con DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., muestran un
sincero interés en solucionarlo.
En DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S. realizan bien el servicio a
la primera.

En DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S. concluyen el servicio en el
tiempo prometido.

En DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S. insisten en mantener
registros exentos de errores.

N valido (por lista)

N Minimo Maximo Suma Media
68 3 7 434 6,38
68 3 7 444 6,53
68 3 7 440 6,47
68 3 7 441 6,49
68 3 7 442 6,50

68

,993

,855

,922

,837

,872

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.2.3 Sensibilidad. La variable sensibilidad en cuanto a los niveles esperados por
los clientes también tiene una cercania al nivel maximo, llama la atencion la
desviacidon estandar del item “En una empresa excelente, los empleados nunca
estan demasiado ocupados para responder a las preguntas de los clientes.” Que
coincide con la evaluacién mas baja de los 4 items que contienen esta variable (Ver

Tabla 10).
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Tabla 10. Comportamiento sensibilidad esperado

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

En una empresa excelente, los 68 6
empleados comunican a los
clientes cuando concluira la
realizacion de un servicio.

En una empresa excelente, los 68 4
empleados ofrecen un servicio
rapido a sus clientes.

En una empresa excelente, los 68 6
empleados siempre estan
dispuestos a ayudar a los clientes.

En una empresa excelente, los 68 3
empleados nunca estan
demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los
clientes.

N valido (por lista) 68

7

475 6,99 121

471 6,93 ,398

475 6,99 121

464 6,82 711

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Los resultados encontrados permiten evidenciar unos buenos niveles de calidad en
los 4 items y, aunque se desvian de los esperados su comportamiento es cercano,
resaltando que ninguna evaluacion obtuvo un resultado menor a 3. Tabla 11.

Tabla 11. Comportamiento sensibilidad Topalxe

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

Los empleados de 68 3
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., informan con precision a

los clientes cuando concluira la
realizacién de un servicio.

Los empleados de 68 3
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., le sirven con rapidez.

Los empleados de 68 3
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., siempre estan dispuestos

a ayudarles.

46

7

453 6,66 ,704

452 6,65 ,728

453 6,66 ,725



Tabla 11. Continuacion
N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

Los empleados de 68 3 7 439 6,46 ,921
DISTRIBUCIONES TOPALXE

S.A.S., nunca estan demasiado

ocupados para responder a sus

preguntas.

N valido (por lista) 68

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.2.4 Seguridad. Es la variable con menor variacion y mayor exigencia por parte
de los clientes, solo existe una variacion en el item, que corresponde al
conocimiento de los empleados frente a las inquietudes de los clientes. Tabla 12.

Tabla 12. Comportamiento seguridad esperado

N Minimo Maximo Suma Media Desviacidn
El  comportamiento de los 68 7 7 476 7,00 ,000
empleados de las empresas
excelentes transmite confianza a
sus clientes
Los clientes de las empresas de 68 7 7 476 7,00 ,000
excelentes se sienten seguros en
sus transacciones con la
organizacion.
En una empresa excelente, los 68 7 7 476 7,00 ,000
empleados son siempre amables
con los clientes
En una empresa excelente, los 68 6 7 475 6,99 121
empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.
N valido (por lista) 68
Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Los niveles de calidad alcanzados por la empresa frente a la variable seguridad se
aproximan a la expectativa de los clientes y su desviacién en ninguno de los casos
es superior a 7, se recomienda seguir implementando acciones para la mejora.
Tabla 13.
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Tabla 13. Comportamiento seguridad Topalxe
N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

El  comportamiento de los 68 4

empleados de
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., le transmite confianza.

Usted se siente seguro en sus 68 4

transacciones con
DISTRIBUCIONES = TOPALXE
S.AS.

Los empleados de 68 4

DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., son siempre amables con
usted.

Los empleados de 68 4

DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.A.S., tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas que les hace.

N valido (por lista) 68

7

461

465

463

455

6,78

6,84

6,81

6,69

,542

,507

,526

,675

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.2.5 Empatia. Las expectativas en cuanto a la variable empatia varian entre las
puntuaciones de 4 y 7, sin embargo, las desviaciones bajas permiten evidenciar una
consistencia en lo esperado por los clientes, llama la atencién el item “Las empresas
excelentes se preocupan por los mejores intereses de sus clientes” cuya evaluacion

promedio fue la mas alta. Tabla 14.

Tabla 14. Comportamiento empatia esperada

N

Minimo

Maximo Suma

Media Desviacion

Las empresas excelentes dan a 68
sus clientes una  atencidn
individualizada.

Las empresas excelentes tienen 68
horarios de trabajo convenientes
para todos sus clientes.

Una empresa de excelente tiene 68
empleados que ofrecen una
atencion personal a sus clientes.

Las empresas excelentes se 68
preocupan por los mejores
intereses de sus clientes.

6

4

4

7
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475

472

473

476

6,99 121
6,94 ,382
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Tabla 14. Continuacién
N Minimo Maximo Suma Media Desviacion

Los empleados de las empresas 68 6 7 475 6,99 121
excelentes, comprenden las

necesidades especificas de sus

clientes.

N valido (por lista) 68

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Los resultados, aunque positivos en cuanto a la calidad percibida en la variable
empatia distan de los resultados esperados, y sus desviaciones se encuentran
sobre 0,5, se recomienda fortalecer esta dimension al interior de la organizacion.
Tabla 15.

Tabla 15. Comportamiento empatia Topalxe

N Minimo Maximo Suma Media Desviacion
En DISTRIBUCIONES TOPALXE 68 3 7 458 6,74 638
S.AS. le dan una atencion
individualizada.
En DISTRIBUCIONES TOPALXE 68 3 7 458 6,74 683
S.A.S. tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus
clientes.
Los empleados de 68 3 7 460 6,76 ,626
DISTRIBUCIONES TOPALXE
S.AS., le dan una atencion
personal.
En DISTRIBUCIONES TOPALXE 68 3 7 463 6,81 ,580
S.A.S. se preocupan por sus
mejores intereses.

Los empleados de 68 3 7 459 6,75 ,632
DISTRIBUCIONES TOPALXE

S.AS. comprenden sus

necesidades especificas

N valido (por lista) 68

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.3 Analisis comparativo de las variables SERVQUAL. Adicionalmente se realiz6
la comparacion de las 5 variables con respecto al nivel maximo posible, el nivel
esperado y el nivel percibido por los clientes, evidenciando que en ninguna variable
el nivel de calidad percibido es superior o igual al nivel esperado. Figura 6.
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Figura 6. Resultados variables SERVQUAL
RESULTADO DIMENSIONES SERVQUAL

Aspectos Tangibles 785
26.26
Fiabilidad 074
32.37
Sensibilidad 2
26.43
Seguridad 3899
27113
Empatia K87
33.79
0 5 10 15 20 25 30 35 40

2 Max w®mEsperado = TOPALXE

Fuente: elaboracion propia utilizando el software SSPS

De tal manera realizando un analisis de las diferencias se resalta que las variables
Aspectos Tangibles y Fiabilidad presentan una mayor brecha, que, aunque no sea
significativa evidencia aspectos a mejorar en la prestacién del servicio. Figura 7

Figura 7. Variacion calidad esperada vs. Calidad percibida
40

22 -1

35

30

25

20

15

10

5

0
Fuente: elaboracion propia utilizando el software SSPS

7.1.4 Calculo Alpha de Cronbach. Con el fin de determinar la fiabilidad del
instrumento aplicado se calcul6 el Alpha de Cronbach en primera instancia con los
resultados de calidad esperados, determinando la cantidad de datos validos para el
analisis. Tabla 16.
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Tabla 16. NUmero de datos validos para el analisis

N %
Valido 68 | 100,0
Casos Excluido? 0 ,0
Total 68 | 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.1.5 Fiabilidad del instrumento

De acuerdo con el calculo anterior, para los 22 items con una muestra de 68 clientes
se obtiene un Alpha de Cronbach igual a 0,907 que se traduce en una alta fiabilidad
del instrumento.

Tabla 17. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach Numero de elementos
0,907 22
Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

En la tabla 18, se presentan los analisis correspondientes al comportamiento de la
fiabilidad del instrumento eliminando items, se destaca el resultado de 0,918 al
eliminar el item “En una empresa excelente, los empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de los clientes.”. Puede ser resultado de
una baja importancia de los clientes a este item con respecto a la calidad esperada
del servicio.

Tabla 18. Analisis de items y fiabilidad

Media de Varianza de Alfa de

escala si el escala si el Correlacion  Cronbach si

elemento se elemento se total de el elemento

ha ha elementos se ha

suprimido suprimido corregida suprimido
Las empresas excelentes 146,18 14,655 ,070 ,910

tienen equipos de
apariencia moderna.
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Tabla 18. Continuacién

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacion  Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido  suprimido corregida suprimido

Las instalaciones fisicas 146,22 12,264 ,869 ,893

de las empresas

excelentes son

visualmente atractivas.

Los empleados de las 146,16 14,735 ,000 ,909

empresas excelentes
tienen apariencia pulcra.
En una empresa 146,24 12,004 ,845 ,894
excelente, los elementos
materiales relacionados
con el servicio (folletos,
estados de cuenta, etc.)

son visualmente

atractivos.

Cuando las empresas 146,24 11,944 ,956 ,890
excelentes prometen

hacer algo en cierto

tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene 146,22 12,085 ,943 ,891
un problema, las

empresas excelentes

muestran un  sincero

interés en solucionarlo.

Las empresas excelentes 146,22 12,085 ,943 ,891
realizan bien el servicio a

la primera.

Las empresas excelentes 146,18 14,565 ,167 ,909

concluyen el servicio en

el tiempo prometido.

Las empresas excelentes 146,22 12,085 ,943 ,891
insisten en mantener

registros exentos de

errores.

En una empresa 146,18 14,655 ,070 ,910
excelente, los empleados

comunican a los clientes

cuando concluira la

realizaciéon de un

servicio.
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Tabla 18. Continuaciéon

Media

de Varianza de

escala si el escala si el Correlacion
elemento se elemento se total de

ha
suprimido

ha
suprimido

elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si
el elemento
se ha
suprimido

En una empresa
excelente, los empleados
ofrecen un servicio rapido
a sus clientes.

En una empresa
excelente, los empleados
siempre estan dispuestos
a ayudar a los clientes.
En una empresa
excelente, los empleados
nunca estan demasiado
ocupados para
responder a las
preguntas de los clientes.
El comportamiento de los
empleados de las
empresas excelentes
transmite confianza a sus
clientes

Los clientes de |las
empresas de excelentes
se sienten seguros en
sus transacciones con la
organizacion.

En una empresa
excelente, los empleados
son siempre amables con
los clientes

En una empresa
excelente, los empleados
tienen conocimientos
suficientes para
responder a las
preguntas de los clientes.
Las empresas excelentes
dan a sus clientes una
atencion individualizada.

146,24

146,18

146,34

146,16

146,16

146,16

146,18

146,18

12,004

14,655

11,690

14,735

14,735

14,735

14,595

14,595

53

,932

,070

,522

,000

,000

,000

,135

,135

,891

,910

,918

,909

,909

,909

,909

,909



Tabla 18. Continuacién

Media de Varianza de Alfa de
escala si el escala si el Correlacion  Cronbach si
elemento se elemento se total de el elemento
ha ha elementos se ha
suprimido  suprimido corregida suprimido

Las empresas excelentes 146,22 12,115 ,931 ,891

tienen horarios de trabajo

convenientes para todos

sus clientes.

Una empresa de 146,21 12,255 ,921 ,892

excelente tiene

empleados que ofrecen

una atencion personal a

sus clientes.

Las empresas excelentes 146,16 14,735 ,000 ,909

se preocupan por los

mejores intereses de sus

clientes.

Los empleados de las 146,18 14,745 -,026 ,910

empresas excelentes

comprenden las

necesidades especificas

de sus clientes.

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

En cuanto a la fiabilidad de los resultados de la calidad percibida se realiz6 el

analisis con la misma cantidad de observaciones. Tabla 19.

Tabla 19. NUumero de datos validos para el analisis.

N %
Valido 68 100,0
Casos Excluido® |0 ,0
Total 68 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

El analisis arrojé un Alpha de Cronbach igual a 0,954 equivalente a un resultado
excelente, lo que indica que los resultados obtenidos tienen una alta fiabilidad para

la toma de decisiones. Tabla 20.
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Tabla 20. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,954

22

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Al igual que con la calidad esperada se realiza el analisis de eliminacion de items
destacandose la eliminacion del item “Los materiales relacionados con el servicio
que utiliza DISTRIBUCIONES TOPALXE S.A.S. (folletos, estados de cuenta, etc.),
son visualmente atractivos.” Que arrojaria un Alpha de Cronbach igual a 9,61, en
concordancia con el resultado del analisis descriptivo donde no se tenia una mayor
variabilidad en este item. Tabla 21.

Tabla 21. Analisis de items y fiabilidad

Alfa de

Media de Varianzade Cronbach
escala si el escala si el Correlacion si el
elemento  elemento total de elemento
se ha se ha elementos se ha
suprimido  suprimido  corregida  suprimido

Los equipos de 139,26 138,198 ,624 ,953

DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S., tienen la

apariencia de ser modernos.

Las instalaciones fisicas de 139,24 139,586 ,562 ,953

DISTRIBUCIONES

TOPALXE SAAS., son

visualmente atractivas.

Los empleados de 139,29 137,584 ,557 ,954

DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S., tienen

apariencia pulcra.

Los materiales relacionados 139,82 130,536 ,464 ,961

con el servicio que utiliza

DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S. (folletos,

estados de cuenta, etc.), son

visualmente atractivos.

Cuando en 139,59 128,843 ,811 ,950

DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S. prometen
hacer algo en cierto tiempo, lo
hacen.
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Tabla 21. Continuacién

Media

se

de Varianza de
escala si el escala si el Correlacion
elemento

ha

suprimido

elemento
se ha
suprimido

total de
elementos
corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

Cuando usted tiene un
problema con
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., muestran
un sincero interés en
solucionarlo.

En DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S. realizan
bien el servicio a la primera.
En DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S. concluyen
el servicio en el tiempo
prometido.

En DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S. insisten en
mantener registros exentos
de errores.

Los empleados de
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., informan
con precisidon a los clientes
cuando concluira la
realizacién de un servicio.
Los empleados de
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., le sirven
con rapidez.

Los empleados de
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., siempre
estan dispuestos a ayudarles.
Los empleados de
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.A.S., nunca
estan demasiado ocupados
para responder a sus
preguntas.

139,44

139,50

139,49

139,47

139,31

139,32

139,31

139,51

56

132,161

131,060

133,149

132,671

134,366

134,371

134,127

131,836

175

,768

,738

,731

,812

,783

,802

,730

,951

,951

,951

,951

,951

,951

,951

,952



Tabla 21. Continuacion Alfa de
Media de Varianzade Cronbach
escala si el escala si el Correlacion si el
elemento elemento  total de elemento
se ha se ha elementos se ha
suprimido suprimido  corregida  suprimido

El comportamiento de los 139,19 138,605 722 ,952
empleados de
DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.AS, le

transmite confianza.

Usted se siente seguro en sus 139,13 140,326 ,627 ,953
transacciones con
DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S.

Los empleados de 139,16 140,018 ,629 ,953
DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.AS, son

siempre amables con usted.

Los empleados de 139,28 138,891 ,551 ,954
DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S., tienen

conocimientos suficientes

para responder a las

preguntas que les hace.

En DISTRIBUCIONES 139,24 135,317 ,836 ,951

TOPALXE S.A.S. le dan una

atencion individualizada.

En DISTRIBUCIONES 139,24 136,153 722 ,952

TOPALXE S.A.S. tienen

horarios de trabajo

convenientes para todos sus

clientes.

Los empleados de 139,21 135,569 ,834 ,951

DISTRIBUCIONES

TOPALXE S.A.S,, le dan una

atencion personal.

En DISTRIBUCIONES 139,16 136,436 ,838 ,951

TOPALXE S.AS. se
preocupan por sus mejores
intereses.
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Tabla 21. Continuacién Alfa de

Media de Varianzade Cronbach
escala si el escala si el Correlacion si el
elemento  elemento total de elemento
se ha se ha elementos se ha
suprimido suprimido  corregida  suprimido
Los empleados de 139,22 135,786 ,810 ,951
DISTRIBUCIONES
TOPALXE S.AS.
comprenden sus

necesidades especificas
Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2 CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO

Desde el inicio de la investigacion se realizaron varios encuentros con el talento
humano a fin de evitar sesgos en la informacion que estos pudiesen transmitir,
generando asi un vinculo de confianza con la investigadora donde se sintieran en
la libertad de participar y resolver los cuestionarios, de igual manera se indagaron
aspectos como antigiedad, con el fin de conocer el tiempo de vinculacién —
permanencia evidenciando que de los trabajadores indistinta la forma de vinculacion
el 84% tiene una antiguedad de mas de 2 anos, lo que permite inferir que es una
empresa que brinda estabilidad laboral a sus trabajadores.

Al comienzo de la investigacion solo habia dos personas con contrato por prestacion
de servicios, en la Figura 8, se puede observar la antigiedad del personal de la
organizacion objeto de estudio.
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Figura 8. Antiguedad del personal de la organizacion objeto de estudio.

ANTIGUEDAD DEL EQUIPO DE TRABAJO

3% #30ANOS O MAS
% , #1520 ANOS
3% ,° 9% 7 N W10-15 ANOS
\ ‘ #5- 10 ANOS
— @35 AROS
W2 -3AN0S
W 1-2ANOS

W6 MESES - 1 ANO

Fuente: elaboracion propia.

7.2.1. Analisis resultado herramienta GOHISALO. La herramienta GHOHISALO (ver
anexo C) que mide la calidad de vida en el trabajo se divide en 7 dimensiones y
consta de un total de 74 items, dicho instrumento fue aplicado a un total de 28
colaboradores de la organizacion, los resultados se presentan a continuacion.

7.2.1.1 Dimensién Soporte Institucional para el Trabajo. Se hallé un resultado
satisfactorio, siendo todos los resultados promedio superiores o iguales a 3, sin
embargo, las desviaciones mayores a 1y la presencia de resultados igualesa 1y 0
en algunos items como el reconocimiento a los esfuerzos y a las opiniones indican
una debilidad en esta dimension. Tabla 22.

Tabla 22. Soporte Institucional para el Trabajo

N Minimo Maximo Media Desviacion
6. Este es el nivel de satisfaccion que 28 0 4 3,36 ,951
tengo con respecto al proceso que se
sigue para supervisar mi trabajo
19. Es el grado de satisfacciéon que tengo 28 1 4 3,21 ,876
con respecto al trato que recibo de mis
superiores
26. Se me ha indicado de manera claray 28 2 4 3,57 742
precisa la forma en que debo hacer mi
trabajo
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Tabla 22. Continuacién N Minimo Maximo Media Desviacion
27. Me dan a conocer la forma en que se 28 0 4 3,18 1,188
evaluan los procedimientos que sigo

para realizar mi trabajo

28. Recibo los resultados de 1la 28 0 4 3,00 1,217
supervision de mi trabajo como

retroalimentacion

44. Mi jefe inmediato muestra interés por 28 1 4 3,43 ,790
la calidad de vida de sus trabajadores

45. Mi jefe inmediato muestra interés por 28 1 4 3,25 ,799
la satisfaccion de mis necesidades

46. Mi jefe inmediato se interesa por 28 1 4 3,46 ,793
conocer y resolver los problemas de mi

area laboral

47. Cuento con el reconocimiento de mi 28 0 4 3,00 1,122

jefe inmediato, por el esfuerzo en hacer

bien mi trabajo

48. Cuento con apoyo de mi jefe para 28 1 4 3,43 ,836
resolver problemas y simplificar la

realizacion de mis tareas

49. Cuando tengo problemas 28 1 4 3,18 ,945
extralaborales, que afectan mi trabajo,

mi jefe esta en disposicion de apoyarme

50. Recibo retroalimentacién por parte 28 0 4 3,29 1,049
de mis compaferos y superiores en

cuanto a la evaluacion que hacen de mi

trabajo

51. En mi empresa se reconocen los 28 0 4 3,00 1,122
esfuerzos de eficiencia y preparacion

con oportunidades de promocién

52. Considero que tengo libertad para 28 0 4 3,00 1,155
expresar mis opiniones en cuanto al

trabajo sin temor a represalias de mis

jefes

N valido (por lista) 28

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.2 Dimensién Seguridad en el Trabajo. Esta presenta un comportamiento
similar a la anterior, destacando la variacion en dos items relacionados con el nivel
de ingresos y los mecanismos de ascenso dentro de la organizacion, aunque el
resultado sea satisfactorio es necesario establecer mecanismos para la mejora.
Tabla 23.
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Tabla 23. Seguridad en el Trabajo

N Minimo Maximo Media Desviacion

5. Es el grado de satisfaccion que siento
por la forma en que estan disefiados los
procedimientos para realizar mi trabajo
7. El siguiente es mi grado de
satisfaccion con respecto al salario que
tengo

8. Comparando mi pago con el que se
recibe por la misma funcion en otras
instituciones que conozco me siento

9. El siguiente es el grado de satisfaccion
que tengo en cuanto al sistema de
seguridad social al que estoy adscrito
10. Es mi grado de satisfaccion con
respecto a los planes de retiro con que
se cuenta en este momento en la
empresa

11. Es mi grado de satisfaccion con
respecto a las condiciones fisicas en mi
area laboral (ruido, iluminacion, limpieza,
orden, etc.)

12. Es mi satisfaccion con respecto a las
oportunidades de actualizacion que me
brinda la empresa

13. Mi grado de satisfaccion por el tipo
de capacitacion que recibo por parte de
la empresa es

33. Tengo las mismas oportunidades
que los comparferos de mi categoria

laboral, de acceder a cursos de
capacitacion
61. En mi trabajo se me realizan

examenes de salud periodicos (por parte
de la empresa)

29. Considero que mi salario es
suficiente para satisfacer mis
necesidades basicas

30. Considero que recibo en cantidad
suficiente los insumos necesarios para la
realizacién de mis actividades laborales
31. Considero que la calidad de los
insumos que recibo para la realizacion
de mis actividades es la requerida

28 0 4 3,21 957
28 1 4 3,07 1,052
28 0 4 3,07 1,152
28 2 4 3,54 576
28 1 4 3,11 ,994
28 2 4 3,46 ,693
28 1 4 3,39  ,994
28 1 4 3,29 ,937
28 1 4 3,25 ,887
28 1 4 3,67 ,836
28 0 4 2,89 1,133
28 1 4 3,18 ,945
28 1 4 3,36 ,951
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Tabla 23. Continuaciéon N Minimo Maximo Media Desviacion

63. Las oportunidades de cambios de 28 0 4 3,04
categoria (movimientos de escalafon) se

dan en base a curriculum y no a

influencias

72. Los problemas de salud mas 28 2 4 3,36
frecuentes de los trabajadores de mi

empresa, pueden ser resueltos por los

servicios de salud que me ofrece la

misma

N valido (por lista) 28

1,071

,731

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.3 Dimensién Integracion al Puesto de Trabajo. Se sigue presentando un
comportamiento similar a las dos anteriores, sin embargo, solo se presenta un item
con variacion superior a 1 “Cuando se me presentan problemas en el trabajo, recibo
muestras de solidaridad por parte de mis compareros”. Adicionalmente se
presentan 4 items que no presentan valoraciones menores a 2, los cuales se
encuentran ligados a la motivacion y la consecucion de los objetivos del trabajo.

Tabla 24

Tabla 24. Integracion al Puesto de Trabajo

Desviacion

N Minimo Maximo Media
18. Grado de satisfaccién que siento del 28 0 4 3,50
trato que tengo con mis companeros de
trabajo
32. Corresponde a la frecuencia en que 28 1 4 3,25
en mi empresa se respetan mis derechos
laborales
36. Mi trabajo contribuye al logro de los 28 2 4 3,46
objetivos comunes con mis compafrieros
de trabajo
37. Me siento motivado para estar muy 28 2 4 3,46
activo en mi trabajo
39. Cuando surgen conflictos en mi 28 1 4 3,36
trabajo, éstos son resueltos por medio
del dialogo
40. Busco los mecanismos para quitar 28 2 4 3,46

los obstaculos que identifico en el logro
de mis objetivos y metas de trabajo
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Tabla 24. Continuacién

N Minimo Maximo Media Desviacion

41. Cuando se me presentan problemas
en el trabajo, recibo muestras de
solidaridad por parte de mis comparieros
42. Obtengo ayuda de mis compaferos
para realizar mis tareas, cuando tengo
dificultad para cumplirlas

43. Existe buena disposicion de mis
subordinados para el desempefio de las
actividades laborales y la resolucion de
problemas

65. Considero que el puesto de trabajo
que tengo asignado va de acuerdo con
mi preparacion académica y/o
capacitacion

N valido (por lista)

28 0 5 3,68 1,124
28 2 4 3,32 772
28 1 4 3,18 ,945
28 1 4 3,11 ,956
28

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.4 Dimension Satisfaccion por el Trabajo. Es una de las dimensiones que mejor
comportamiento tiene, destacandose el grado de satisfaccion de las habilidades y
su relacion con el trabajo, sin embargo, se recomienda establecer medidas para el
mejoramiento del reconocimiento a las labores y las habilidades y conocimientos de

los colaboradores. Tabla 25.

Tabla 25. Satisfaccion por el Trabajo

1. Con respecto a la forma de
contratacion con que cuento en este
momento, me encuentro

2.En relacion con la duracion de mi
jornada de trabajo, me encuentro

3. Con respecto al turno de trabajo que
tengo asignado, me encuentro

4. En cuanto a la cantidad de trabajo que
realizo durante mi jornada de trabajo, mi
grado de satisfaccion es:

14. Mi grado de satisfaccion por trabajar
en la empresa (comparando con otras
instituciones que conozco) es

N Minimo Maximo Media Desviacion
28 1 4 3,36 ,780
28 1 4 3,29 937
28 2 4 3,36 ,731
28 1 4 3,39 737
28 2 4 3,46 ,693
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Tabla 25. Continuacién N Minimo Maximo Media Desviacién
15. Con relacién a las funciones que 28 1 4 3,43 742
desempenio en esta empresa, mi nivel de

satisfaccion es

16. Mi grado de satisfaccion por el uso 28 3 4 3,68 ,476

que hago en este trabajo de mis

habilidades y potenciales es

17. Mi grado de satisfaccion al realizar 28 2 4 3,43 ,634
todas las tareas que se me asignan es
20. Satisfaccion que siento con relacién 28 1 4 3,18 772

a las oportunidades que tengo para
aplicar mi creatividad e iniciativa en mi

trabajo

21. Con respecto al reconocimiento que 28 0 4 2,89 1,100
recibo de otras personas por mi trabajo

me siento

22. Mi grado de satisfaccion ante mi 28 0 4 3,32 ,945
desempefio como profesional en este

trabajo es

N valido (por lista) 28

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.5 Dimension Bienestar Logrado a Través del Trabajo. Se destaca por su
resultado positivo con algunos resultados promedio superiores a 3,6 relacionados
con las capacidades fisicas y mentales de los colaboradores, sin embargo, se
presenta una alta desviacion en el item “Disfruto usando mis habilidades y destrezas
en las actividades laborales diarias” que supone una falta de retos a las capacidades
de los empleados. Tabla 26.

Tabla 26. Bienestar Logrado a Través del Trabajo

N Minimo Maximo Media Desviacion
23. Con respecto a la calidad de los 28 2 4 3,39 ,629
servicios basicos de mi vivienda me
encuentro
24. El grado de satisfaccion que siento 28 1 4 3,36 ,826
con respecto a las dimensiones vy
distribucion de mi vivienda,
relacionandolos al tamafo de mi familia
es
34. Me siento identificado con los 28 2 4 3,46 744
objetivos de la empresa
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Tabla 26. Continuaciéon

N Minimo Maximo Media

Desviacion

35. ¢, Qué tanto percibo que mi trabajo es
util para otras personas?

38. Disfruto usando mis habilidades y
destrezas en las actividades laborales
diarias

59. Cuento con la integridad de mis
capacidades fisicas, mentales y sociales
para el desempefo de mis actividades
diarias (vestir, caminar, trasladarse,
alimentarse, etc.)

60. Cuento con la integridad de mis
capacidades fisicas, mentales y sociales
para el desempefo de mis actividades
laborales

62. Mi trabajo me permite acceder en
cantidad y calidad a mis alimentos

66. Mi trabajo contribuye con la buena
imagen que tiene la empresa ante sus
usuarios

71. Desde mi perspectiva, mi ingesta
diaria de alimentos es suficiente en
calidad y cantidad

73. En el grado de compromiso que
siento hacia el logro de mis objetivos,
con respecto al trabajo:

N valido (por lista)

28

28

28

28

28

28

28

28

28

2

0

4

4

3,61

3,29

3,64

3,71

3,43

3,43

3,25

3,46

,629

,897

,621

,600

,920

,690

,799

,838

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.6 Dimension Desarrollo Personal. Es la dimension que tiene un desempeiio
mas bajo, evidenciado tanto en la evaluacion como en la desviacion de los items,
igualmente se presenta un item por debajo de 3 con una evaluacion promedio de
2,57 “Considero que mi empleo me ha permitido tener el tipo de vivienda con que
cuento”, elemento que se recomienda analizar mas a fondo con estudios

complementarios. Tabla 27
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Tabla 27. Desarrollo Personal

N Minimo Maximo Media Desviacion

53. Mi trabajo me brinda la oportunidad 28 0 4 3,07 ,979
de hacer frente a cualquier situacién

adversa que se me presente

54. Recibo de parte de los usuarios o 28 0 4 3,21 1,031
clientes de la empresa, muestras de

reconocimiento por las actividades que

realizo

64. Tengo la posibilidad de mejorar mi 28 1 4 3,39 ,832
nivel de vida en base a mi trabajo en esta

empresa

67. Considero que el logro de 28 2 4 3,29 ,763
satisfactores  personales que he

alcanzado se deben a mi trabajo en la

empresa

68. Mis potencialidades mejoran por 28 1 4 3,00 ,861
estar en este trabajo

69. Considero que mi empleo me ha 28 0 4 2,57 1,372
permitido tener el tipo de vivienda con

que cuento

70. Considero que el trabajo me ha 28 2 4 3,11 ,786
permitido brindar el cuidado necesario

para conservar la integridad de mis

capacidades fisicas mentales y sociales

74. Es el grado de compromiso que 28 2 4 3,54 576
siento hacia el logro de los objetivos de

la empresa:

N valido (por lista) 28

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.6 Dimensién Satisfaccion del Trabajador con la Administracién del Tiempo
Libre. Presenta un buen comportamiento en la mayoria de sus items, sin embargo,

el item “La necesidad de llevar trabajo

a casa se presenta” se encuentra una

desviacion alta (1,536) y una evaluacion baja (2,71). Este resultado debe analizarse
a fondo determinando los cargos o funciones que ven alterado su tiempo libre. Tabla

28.
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Tabla 28. Satisfaccion del Trabajador con la Administracion del Tiempo Libre

N Minimo Maximo Media Desviacion

25. La necesidad de llevar trabajo a casa
se presenta

55. Mi trabajo me permite cumplir con las
actividades que planeo para cuando
estoy fuera del horario de trabajo

56. Mis actividades laborales me dan
oportunidad de convivir con mi familia
57. Mis horarios de trabajo me permiten
participar en la realizacion de actividades
domésticas

58. Mis actividades laborales me
permiten participar del cuidado de mi
familia (hijos, padres, hermanos, y/u
otros)

N valido (por lista)

28 0 4 2,71 1,536
28 1 4 3,32 ,819
28 2 4 3,43 1,790
28 1 4 3,29 ,854
28 2 4 3,25 ,799
28

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

7.2.1.7 Resultado global de las dimensiones. De tal forma se presenta el resultado
de las siete dimensiones analizadas, lo que permite observar un grado de
percepcion positivo a nivel general, pero, a su vez evidencia la necesidad de mejora
en algunos aspectos para lograr los niveles mas altos, ya que ninguna de las

dimensiones supera el 90%. Figura 9.
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Figura 9. Resultado global GOHISALO

Soporte Institucional para el

Trabajo
88%
86%
Satisfaccién del Trabajador 34%
con la Administracién del Seguridad en el Trabajo
Tiempo Libre 82%

Integracion al Puesto de

Desarrollo Personal .
Trabajo

Bienestar Logrado a Través

del Trabajo Satisfaccién por el Trabajo

Fuente: elaboracién propia

De la misma manera se presenta la curva del resultado promedio que permite
observar de manera mas clara la necesidad de potenciar los resultados en las
dimensiones Desarrollo Personal y Administracion del Tiempo Libre al ser los de
mas bajo cumplimiento. Figura 10
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Figura 10. Resultado promedio GOHISALO
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Fuente: elaboracién propia

7.2.1.8 Fiabilidad del instrumento GOHISALO. Para determinar la fiabilidad de la
aplicacion del instrumento a los colaboradores de la empresa, se calculd el Alpha
de Cronbach en el software estadistico SPSS, el calculo se realiza sobre un total de
28 observaciones y 74 items. Tabla 29. Su resultado fue igual a 0,978 que se
traduce como excelente. Tabla 30.
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Tabla 29. Numero de datos validos para el analisis

N %
Casos Valido 28 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 28 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Tabla 30. Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach Numero de elementos

,978 74
Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS

Se realizd el analisis por separacion de items con el fin de determinar posibles
ajustes al instrumento. El resultado es completamente consistente, al no variar
significativamente el Alpha de Cronbach frente a la eliminacion de items, por lo cual
se acepta el instrumento y el resultado presentado. Tabla 31.

Tabla 31. Analisis de items y fiabilidad

Alfa de

Media de Cronbach
escala si el Varianza de Correlacion si el
elemento escala si el total de elemento
se ha elemento se elementos se ha
suprimido  ha suprimido corregida  suprimido

6. Este es el nivel de 239,14 1649,460 ,657 ,978

satisfaccion que tengo con

respecto al proceso que se

sigue para supervisar mi

trabajo

19. Es el grado de 239,29 1640,656 ,842 ,978

satisfaccion que tengo con
respecto al trato que recibo
de mis superiores
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Tabla 31. Continuacién

Media

de

escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de
elemento se elementos

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el

elemento
se ha
suprimido

26. Se me ha indicado de
manera clara y precisa la
forma en que debo hacer mi
trabajo

27. Me dan a conocer la
forma en que se evaluan los
procedimientos que sigo
para realizar mi trabajo

28. Recibo los resultados de
la supervision de mi trabajo
como retroalimentacién

44. Mi jefe inmediato
muestra interés por la
calidad de vida de sus
trabajadores

45. Mi jefe inmediato
muestra interés por la
satisfaccion de mis
necesidades

46. Mi jefe inmediato se
interesa por conocer y
resolver los problemas de
mi area laboral

47. Cuento con el
reconocimiento de mi jefe
inmediato, por el esfuerzo
en hacer bien mi trabajo

48. Cuento con apoyo de mi
jefe para resolver problemas
y simplificar la realizacion de
mis tareas

49. Cuando tengo
problemas extra laborales,
que afectan mi trabajo, mi
jefe esta en disposicion de
apoyarme

238,93

239,32

239,50

239,07

239,25

239,04

239,50

239,07

239,32

71

1674,291

1625,485

1624,185

1650,365

1653,898

1663,888

1634,333

1648,365

1642,745

433

175

,769

,781

717

,566

723

,768

,751

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978



Tabla 31. Continuacién

Media de
escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de
elemento se elementos

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

50. Recibo
retroalimentaciéon por parte
de mis compaferos y
superiores en cuanto a la
evaluacion que hacen de mi
trabajo

51. En mi empresa se
reconocen los esfuerzos de
eficiencia y preparaciéon con
oportunidades de
promocion

52. Considero que tengo
libertad para expresar mis
opiniones en cuanto al
trabajo sin temor a
represalias de mis jefes

5. Es el grado de
satisfaccion que siento por
la forma en que estan
disefiados los
procedimientos para realizar
mi trabajo

7. El siguiente es mi grado
de satisfaccion con respecto
al salario que tengo

8. Comparando mi pago con
el que se recibe por la
misma funcibn en otras
instituciones que conozco
me siento

9. El siguiente es el grado de
satisfaccion que tengo en
cuanto al sistema de
seguridad social al que
estoy adscrito

239,21

239,50

239,50

239,29

239,43

239,43

238,96

72

1640,989

1627,296

1638,630

1636,656

1631,587

1622,032

1676,110

,695

,802

,654

,821

,806

,838

,524

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978



Tabla 31. Continuacién

Media de
escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de
elemento se elementos

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

10. Es mi grado de
satisfaccion con respecto a
los planes de retiro con que
se cuenta en este momento
en la empresa

11. Es mi grado de
satisfaccion con respecto a
las condiciones fisicas en mi
area laboral (ruido,
iluminacion, limpieza, orden,
etc.)

12. Es mi satisfaccion con
respecto a las
oportunidades de
actualizacion que me brinda
la empresa

13. Mi grado de satisfaccion
por el tipo de capacitacion
que recibo por parte de la
empresa es

33. Tengo las mismas
oportunidades que los
compafieros de mi categoria
laboral, de acceder a cursos
de capacitacion

61. En mi trabajo se me
realizan examenes de salud
periddicos (por parte de la
empresa)

29. Considero que mi salario
es suficiente para satisfacer
mis necesidades basicas
30. Considero que recibo en
cantidad suficiente los
insumos necesarios para la
realizacion de mis
actividades laborales

239,39

239,04

239,11

239,21

239,25

238,93

239,61

239,32

73

1643,284

1669,739

1634,247

1653,063

1649,083

1653,847

1641,803

1643,634

,706

,546

,820

,619

, 712

,686

,632

,739

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978

,978



Tabla 31. Continuacién

Media de
escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de
elemento se elementos

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

31. Considero que la calidad
de los insumos que recibo
para la realizacion de mis
actividades es la requerida
63. Las oportunidades de
cambios de  categoria
(movimientos de escalafén)
se dan en base a curriculum
y no a influencias

72. Los problemas de salud
mas frecuentes de los
trabajadores de mi
empresa, pueden  ser
resueltos por los servicios
de salud que me ofrece la
misma

18. Grado de satisfaccion
que siento del trato que
tengo con mis compaferos
de trabajo

32. Corresponde a la
frecuencia en que en mi
empresa se respetan mis
derechos laborales

36. Mi trabajo contribuye al
logro de los objetivos
comunes con mis
companeros de trabajo

37. Me siento motivado para
estar muy activo en mi
trabajo

39. Cuando surgen
conflictos en mi trabajo,
éstos son resueltos por
medio del dialogo

239,14

239,46

239,14

239,00

239,25

239,04

239,04

239,14

74

1638,497

1638,776

1655,164

1688,148

1634,861

1666,999

1650,851

1660,794

,802

,706

,764

,178

,836

,648

,822

,625

,978

,978

,978

,979

,978

,978

,978

,978



Tabla 31. Continuacién

Media de
escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de
elemento se elementos

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

40. Busco los mecanismos
para quitar los obstaculos
que identifico en el logro de
mis objetivos y metas de
trabajo

41. Cuando se me
presentan problemas en el
trabajo, recibo muestras de
solidaridad por parte de mis
compafneros

42. Obtengo ayuda de mis
companeros para realizar
mis tareas, cuando tengo
dificultad para cumplirlas
43. Existe buena disposicion
de mis subordinados para el
desempeno de las
actividades laborales y la
resolucion de problemas
65. Considero que el puesto
de trabajo que tengo
asignado va de acuerdo con
mi preparacion académica
y/o capacitacion

1. Con respecto a la forma
de contratacibn con que
cuento en este momento,
me encuentro

2.En relacibn con la
duracién de mi jornada de
trabajo, me encuentro

3. Con respecto al turno de
trabajo que tengo asignado,
me encuentro

239,04

238,82

239,18

239,32

239,39

239,14

239,21

239,14

75

1668,258

1659,189

1672,893

1642,522

1660,544

1652,942

1635,952

1658,275

,624

444

,438

, 754

,509

,750

,848

711

,978

,979

,978

,978

,978

,978

,978

,978



Tabla 31. Continuacién

Alfa de

Media de Cronbach
escala si el Varianza de Correlacion si el
elemento escala si el total de elemento
se ha elemento se elementos se ha
suprimido  ha suprimido corregida  suprimido

4. En cuanto a la cantidad 239,11 1657,136 (24 ,978

de trabajo que realizo

durante mi jornada de

trabajo, mi grado de

satisfaccion es:

14. Mi grado de satisfaccion 239,04 1664,110 ,647 ,978

por trabajar en la empresa

(comparando con otras

instituciones que conozco)

es

15. Con relacion a las 239,07 1658,217 , 702 ,978

funciones que desempefio

en esta empresa, mi nivel de

satisfaccion es

16. Mi grado de satisfacciéon 238,82 1674,819 ,671 ,978

por el uso que hago en este

trabajo de mis habilidades y

potenciales es

17. Mi grado de satisfaccion 239,07 1673,847 ,518 ,978

al realizar todas las tareas

gue se me asignan es

20. Satisfaccion que siento 239,32 1644,671 ,892 ,978

con relacion a las

oportunidades que tengo

para aplicar mi creatividad e

iniciativa en mi trabajo

21. Con respecto al 239,61 1629,210 , 796 ,978

reconocimiento que recibo

de otras personas por mi

trabajo me siento

22. Mi grado de satisfaccion 239,18 1640,448 , 781 ,978

ante mi desempeino como

profesional en este trabajo

es

23. Con respecto a la 239,11 1675,433 ,492 ,978

calidad de los servicios
basicos de mi vivienda me
encuentro
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Tabla 31. Continuacién

Media de
escala si el Varianza de Correlacion
escala si el total de

elemento
se
suprimido

ha

ha suprimido

elemento se elementos

corregida

Alfa de
Cronbach
Si el
elemento
se ha
suprimido

24. El grado de satisfaccion
que siento con respecto a
las dimensiones y
distribucion de mi vivienda,
relacionandolos al tamafo
de mi familia es

34. Me siento identificado
con los objetivos de Ila
empresa

35. ¢ Qué tanto percibo que
mi trabajo es util para otras
personas?

38. Disfruto usando mis
habilidades y destrezas en
las actividades laborales
diarias

59. Cuento con la integridad
de mis capacidades fisicas,
mentales y sociales para el
desempeno de mis
actividades diarias (vestir,
caminar, trasladarse,
alimentarse, etc.)

60. Cuento con la integridad
de mis capacidades fisicas,
mentales y sociales para el
desempeno de mis
actividades laborales

62. Mi trabajo me permite
acceder en cantidad vy
calidad a mis alimentos

66. Mi trabajo contribuye
con la buena imagen que
tiene la empresa ante sus
usuarios

239,14

239,04

238,89

239,21

238,86

238,79

239,07

239,07

1666,720

1666,184

1667,507

1675,804

1686,794

1701,730

1647,772

1684,143
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,566

,647

,334

274

-,019

,703

,292

,978

,978

,978

,979

,979

,979

,978

,979



Tabla 31. Continuacién

Alfa de

Media de Cronbach
escala si el Varianza de Correlacion  si el
elemento escala si el total de elemento
se ha elemento se elementos se ha
suprimido  ha suprimido corregida  suprimido

71. Desde mi perspectiva, 239,25 1662,787 579 ,978

mi  ingesta diaria de

alimentos es suficiente en

calidad y cantidad

73. En el grado de 239,04 1689,591 ,158 ,979

compromiso que siento

hacia el logro de mis

objetivos, con respecto al

trabajo:

53. Mi trabajo me brinda la 239,43 1658,624 ,521 ,978

oportunidad de hacer frente

a cualquier situacién

adversa que se me presente

54. Recibo de parte de los 239,29 1655,915 ,526 ,978

usuarios o clientes de la

empresa, muestras de

reconocimiento  por las

actividades que realizo

64. Tengo la posibilidad de 239,11 1661,358 o177 ,978

mejorar mi nivel de vida en

base a mi trabajo en esta

empresa

67. Considero que el logro 239,21 1660,619 ,642 ,978

de satisfactores personales

que he alcanzado se deben

a mi trabajo en la empresa

68. Mis potencialidades 239,50 1647,889 , 752 ,978

mejoran por estar en este

trabajo

69. Considero que mi 239,93 1639,476 ,538 ,978

empleo me ha permitido
tener el tipo de vivienda con
que cuento
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Tabla 31. Continuacién

Alfa de

Media de Cronbach
escala si el Varianza de Correlacion si el
elemento escala si el total de elemento
se ha elemento se elementos se ha
suprimido  ha suprimido corregida  suprimido

70. Considero que el trabajo 239,39 1654,766 , 716 ,978

me ha permitido brindar el

cuidado necesario para

conservar la integridad de

mis capacidades fisicas

mentales y sociales

74. Es el grado de 238,96 1691,962 ,187 ,979

compromiso que siento

hacia el logro de los

objetivos de la empresa:

25. La necesidad de llevar 241,21 1676,619 ,176 ,980

trabajo a casa se presenta

55. Mi trabajo me permite 239,18 1673,708 ,400 ,978

cumplir con las actividades

que planeo para cuando

estoy fuera del horario de

trabajo

56. Mis actividades 239,07 1665,772 ,539 ,978

laborales me dan

oportunidad de convivir con

mi familia

57. Mis horarios de trabajo 239,21 1669,063 ,449 ,978

me permiten participar en la

realizacion de actividades

domésticas

58. Mis actividades 239,25 1664,787 ,548 ,978

laborales me  permiten
participar del cuidado de mi
familia  (hijos, padres,
hermanos, y/u otros)

Fuente: elaboracién propia utilizando el software SSPS
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7.3 NIVEL DE DESEMPENO DEL SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y

SALUD EN EL TRABAJO

7.3.1 Estandares minimos de SST. Los estandares minimos del SST de Topalxe los
cuales se encuentran alineados con la resolucién 0312 de 2019 se determinaron de
la mano del lider de SST de la organizacion por medio de una entrevista, de acuerdo
con el resultado de dicha entrevista y por medio del formulario de estandares
minimos se obtuvieron los resultados consignados en la Tabla 32.

Tabla 32. Cumplimiento Estdndares Minimos SG-SST Topalxe

ESTANDAR

RESULTADO
ALCANZADO

RESULTADO
ESPERADO

|. PLANEAR (25%)

25

25

1. RECURSOS (10%)

10

10

E1.1 Estandar: Recursos financieros, técnicos

humanos y de otra indole (4%)

4

4

E1.2 Estandar: Capacitacion en el Sistema de
Gestion de la Seguridad y Salud (6%)

6

6

2. GESTION INTEGRAL DEL SISTEMA DE LA
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (15%)

15

15

E2.1 Estandar: Politica de Seguridad y Salud en el
Trabajo (1%)

E2.2 Estandar: Objetivos del Sistema de Gestion
de la Seguridad y Salud en el Trabajo SG-SST
(1%)

E2.3 Estandar: Evaluacion inicial del Sistema de
Gestion — Seguridad y Salud en el Trabajo (1%)

E2.4 Estandar: Plan Anual de Trabajo (2%)

N

N

E2.5 Estandar: Conservaciéon de la documentacion
(2%)

N

N

E2.6 Estandar: Rendicion de cuentas (1%)

-_—

-_—

E2.7 Estandar: Normatividad nacional vigente y
aplicable en materia de seguridad y salud en el
trabajo (2%)

E2.8 Estandar: Mecanismos de comunicacion (1%)

E2.9 Estandar: Adquisiciones (1%)

E2.10 Estandar: Contratacién (2%)

E2.11 Estandar: Gestidén del cambio (1%)

IIl. HACER (60%)

3. GESTION DE LA SALUD (20%)

oo

E3.1 Estandar: Condiciones de salud en el trabajo
(9%)

OIN =N
(@),

OIN D =[N —=
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Tabla 32. Continuacién

ESTANDAR RESULTADO |RESULTADO
ALCANZADO | ESPERADO

E3.2 Estandar: Registro, reporte e investigacion de |5 5

las enfermedades laborales, incidentes vy

accidentes del trabajo (5%)

E3.3 Estandar: Mecanismos de vigilancia de las |6 6

condiciones de salud de los trabajadores (6%)

4. GESTION DE PELIGROS Y RIESGOS (30%) |30 30

E4.1 Estandar: Identificacion de peligros, |15 15

evaluacion y valoracion de los riesgos (15%)

E4.2 Estandar: Medidas de prevencion y control |15 15

para intervenir los peligros /riesgos (15%)

5. GESTION DE AMENAZAS (10%) 5 10

E5.1 Estandar: Plan de prevencion, preparacion y |5 10

respuesta ante emergencias (10%)

lll. VERIFICAR (5%) 1,25 5

6. VERIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION|1,25 5

EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO (5%)

E6.1 Estandar: Gestion y resultados del Sistema de | 1,25 5

Gestion en Seguridad y Salud en el Trabajo (5%)

IV. ACTUAR (10%) 5 10

7. MEJORAMIENTO (10%) 5 10

E7.1 Estandar: Acciones preventivas y correctivas | 5 10

con base en los resultados del Sistema de Gestion

de Seguridad y Salud en el Trabajo (10%)

Total 86,25 100

Fuente: elaboracién propia

7.3.1.1 Desempefio del SG-SST. El resultado evidencia un cumplimiento aceptable
con una valoracion igual a 86,25 de los estandares minimos del SG-SST, con
oportunidades de mejora en cuanto a la ejecucion del plan de emergencias y la
verificacion del cumplimiento, ligado directamente a la gestién del sistema. Figura

11.
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Figura 11. Desempefio del SG-SST por estandar
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Fuente: elaboracién propia

7.3.1.2 Desempefio del SG-SST ciclo PHVA. De tal manera, se evidencia que los
resultados de acuerdo con el ciclo PHVA cumplen en alto grado con la etapa del
planear, mientras que en las siguientes etapas se presentan brechas en el
cumplimiento. Figura 12.

Figura 12. Desempefio general del SG-SST por ciclo PHVA
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Fuente: elaboracién propia
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7.3.2 Madurez de la gestidn de la seguridad y salud en el trabajo — GSST.

Para la madurez de la GSST se utiliza el instrumento desarrollado por Rodriguez-
Rojas (2018) denominado EMA, el cual consiste en un formulario con 24 items que
conforman un total de 10 dimensiones, se aplicé a tres personas dentro de la
organizacion las cuales fueron el responsable del SG-SST, un representante de la
alta direccioén y el representante de los trabajadores al COPASST, y los resultados
se presentan en la Tabla 33.

Tabla 33. Resultados aplicacién instrumento EMA

Politcade = 15,0916035 11,8415435 14,2990065 13,744051 15,890286 2,1462357
SST 4 2 9 2
Analisis 12,7490901 | 9,479574181 10,3190869 @ 10,849250 16,018606 @ 5,1693556
estratégico 3 2 4 1 7
Aspectos = 8,62780840 9,592526815 8,63873985 8,9530250 9,5925268 0,6395017
legales 8 9 3 1 9
Participacion | 15,8482625 12,67861006 15,0661658 14,531012 | 15,848262 1,3172497
y o 7 3 8 6 5
comunicacion
Posicion 5,98920613 3,434709805 6,83496197 5,4196259 8,5437024 3,1240764
estratégica 4 1 7 6 9
Integracion de 8,35430404 7,506599498 | 6,70799151 7,5229650 @8,3543040 0,8313390
laGSSTenla 2 2 2 4 2
organizacion
Evaluacion de 10,2602377 8,687573105 8,68086267 9,2095578 11,838187 2,6286299
la GSST 8 9 6 8 3
Planeacion | 3,58018544 | 2,685139081 @ 4,47523180 @ 3,5801854 | 4,4752318 0,8950463
estratégica 1 1 4 6
Planeacién de 3,83412635 1,917063179 3,83412635 3,1951053 4,7926579 1,5975526
la capacidad 9 9 5 5
Aprendizaje | 4,64623358 1,858493435 3,71698686 @3,4072379 4,6462335 1,2389956
organizacional 6 9 6 9 2
en GSST
Total 88,98 69,68 82,57 80,41 100,00 19,587983

Fuente: elaboracion propia.
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7.3.2.1 Resultado de madurez por actor. En primera medida se realiza el
comparativo de los resultados de cada actor, donde se refleja que la mayor
evaluacion se obtiene por parte del responsable del sistema con un puntaje de
88,98, mientras que el menor es el obtenido por el representante de los trabajadores
con 69,68. Dicho comportamiento se refleja en la mayoria de las dimensiones,
exceptuando en la dimensidn aspectos legales, en la cual la valoracion por parte del
representante de los trabajadores es mayor. Figura 13.

Figura 13. Resultado EMA por actor

= Responsable SGSST Representante Trabajadores Alta Direccion

Politica de SST
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comunicacion

Evaluacion de la GSST Posicidn estratégica

Integracion de la GSST en la
organizacion

Fuente: elaboracién propia
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7.3.2.2 ldentificacion de brechas. Finalmente se calcula el promedio de los
resultados obtenidos, con el fin de establecer las brechas existentes y las
oportunidades de mejora con respecto al nivel 5 de madurez. EL resultado obtenido
de 80,41 indica un nivel de madurez 4 o Gestion Proactiva, que se traduce en una
gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo con participacién activa de los
colaboradores y propendiendo por la promocion de ambientes seguros y saludables.
Figura 14

Figura 14. Brecha madurez de la SST

==@==Promedio peso
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comunicacion

Evaluacion de la GSST Posicién estratégica

Integracion de la GSST en
la organizacion

Fuente: elaboracién propia

Se evidencian grandes brechas en las dimensiones analisis estratégico y posicion
estratégica, asi mismo en la evaluacion de la GSST, permitiendo evidenciar la
necesidad de cerrar el ciclo de gestion PHVA realizando analisis de los resultados
y tomando decisiones basadas en la evidencia.
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7.4 RESULTADO CONSOLIDADO DE LAS VARIABLES

Finalmente se realizé un analisis descriptivo de los resultados de las variables
resultantes de los cuatro instrumentos aplicados con el fin de hallar relaciones entre
ellas. Para ello se establecieron los porcentajes de cumplimiento de cada una de
las variables frente al puntaje maximo posible. Tabla 34.

Tabla 34. Resultado consolidado variables de estudio
Porcentaje de

Medicion VARIABLE Promedio s
cumplimiento
Madurez de Politica de SST 86,5%
la GSST 13,74
Analisis estratégico 67,7%
10,85
Aspectos legales 93,3%
8,95
Participacion y comunicacion 91,7%
14,53
Posicion estratégica 63,4%
5,42
Integracion de la GSST en la 90,0%
organizacion 7,52
Evaluacion de la GSST 77,8%
9,21
Planeacion estratégica 80,0%
3,58
Planeacion de la capacidad 66,7%
3,20
Aprendizaje organizacional en 73,3%
GSST 3,41
Total 80,4%
80,41
GOHISALO Soporte Institucional para el Trabajo 81,0%
45,36
Seguridad en el Trabajo 81,3%
48,79
Integracion al Puesto de Trabajo 82,4%
33,79
Satisfaccion por el Trabajo 83,6%
36,79
Bienestar Logrado a Través del 86,4%
Trabajo 38,04
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Tabla 34. Continuacion Porcentaje de

Medicion VARIABLE Promedio .
cumplimiento
Desarrollo Personal 78,7%
25,18
Satisfaccion del Trabajador con la 80,0%
Administracion del Tiempo Libre 16,00
Total 82,1%
243,93
Estandares Recursos 100,0%
minimos 10,00
Gestion Integral del SG-SST 100,0%
15,00
Gestion de la salud 20 100,0%
Gestion de peligros y riesgos 30 100,0%
Gestion de amenazas 5 50,0%
Verificacion del SG-SST 1,25 25,0%
Mejoramiento 5 50,0%
Total 86,25 86,3%
SERVQUAL Aspectos Tangibles 26,26 93,8%
Fiabilidad 32,37 92,5%
Sensibilidad 26,43 94,4%
Seguridad 27,12 96,8%
Empatia 33,79 96,6%
Total 145,97 94,8%

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo con la tabla anterior se puede evidenciar que los niveles de
cumplimiento del SG-SST, los niveles de madurez y de calidad de vida son
favorables, siendo en su mayoria superiores al 80%, asi mismo los niveles de
calidad del servicio percibido, se encuentran niveles superiores al 95% exceptuando
las variables aspectos tangibles, fiabilidad y sensibilidad, las variables mencionadas
se relacionan en la Tabla 35.

Tabla 35. Variables de estudio con mayor brecha de cumplimiento.

Porcentaje
Medicion VARIABLE Promedio de
cumplimiento
Madurez de la GSST Analisis 67,7%

estratégico 10,85
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Tabla 35. Continuaciéon

Medicion

GOHISALO

Estandares minimos

SERVQUAL

Fuente: elaboracién propia

VARIABLE

Posicién
estratégica
Planeacioén de
la capacidad
Aprendizaje
organizacional
en GSST
Desarrollo
Personal
Gestion de
amenazas

Verificacion del
SG-SST
Mejoramiento

Aspectos
Tangibles
Topalxe
Fiabilidad
Topalxe
Sensibilidad
Topalxe

Promedio

5,42

3,20

3,41

25,18
)

1,25

)
26,26

32,37

26,43

Porcentaje
de
cumplimiento

63,4%
66,7%

73,3%

78,7%
50,0%
25,0%

50,0%
93,8%

92,5%

94,4%

De tal manera se encuentra en comun que a nivel interno existen oportunidades de
mejora frente a la comunicacion, el involucramiento del personal y la motivacion a
partir de los retos que supone el trabajo realizado, resultado que se refleja en las
dimensiones aspectos tangibles, fiabilidad y sensibilidad, en las cuales los
colaboradores reflejan de cara al cliente reprocesos traducidos en mayores tiempos
de atencidon e inseguridades frente a la atencion, por lo cual se recomienda el
tratamiento de las variables mencionadas de la mano de la revision de los procesos
y procedimientos escuchando las observaciones y oportunidades de mejora

brindada por los colaboradores.
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8. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Se logré evaluar la satisfaccion de los clientes de acuerdo con la percepcion de
sus necesidades y expectativas, en una Mipyme de servicios ubicada en la
ciudad de Villavicencio, a través de la aplicacion del instrumento SERVQUAL el
cual permiti¢ identificar la calidad percibida, donde la poblacion objeto de estudio
muestra una satisfaccion del 95.6%, en acuerdo con el promedio ponderado del
resultado total de las variables.

Los resultados de la aplicacion del instrumento SERVQUAL para identificar la
calidad percibida por los clientes de la empresa objeto de estudio arrojé
resultados favorables, que permitieron conocer las brechas existentes entre los
criterios y niveles de calidad esperados y los ofrecidos por la organizacion, asi
mismo, el calculo de la confiabilidad del instrumento da validez a los resultados
obtenidos.

Las brechas identificadas en las 5 variables del instrumento SERVQUAL no
superan los 2 puntos, lo que evidencia los esfuerzos y la orientacion de servicio
al cliente de la empresa Distribuciones Topalxe S.A.S.

Se estima la calidad de vida percibida por los trabajadores observando fuertes
oportunidades de mejora, en mayor medida, en aspectos como el
reconocimiento del trabajo, la mejora de oportunidades de ascenso y el ser
escuchado en aspectos que vayan mas alla del ambito laboral.

La medicidn del nivel de Calidad de Vida en el Trabajo por medio de la
herramienta GOHISALO permiti6 contar con una excelente fiabilidad en los
resultados.

Los estandares minimos de la gestion de seguridad y salud en el trabajo, al
interior de la empresa, tienen un cumplimiento del 86,25% considerado
aceptable segun los parametros de la Resolucion 0312 de 2019, se destaca la
fortaleza en las etapas de Planear y Hacer del ciclo PHVA, asi mismo se
recomienda generar las acciones para incrementar el nivel de cumplimiento.

El nivel de Madurez de la gestidn de la Seguridad y Salud en el Trabajo se ubica
en Nivel 4 o Gestion Proactiva, existiendo brechas marcadas en dimensiones
como lo son el analisis estratégico y la posicion estratégica.

Los resultados de EMA y estandares minimos guardan una coherencia directa,

teniendo en cuenta que la verificacion es un insumo fundamental para la toma
de decisiones a nivel estratégico dentro de la organizacion.
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De acuerdo con el resultado del analisis de las variables se evidencia que existe
una relacion de las variables independientes, cumplimiento del SG de Seguridad
y Salud en el Trabajo y calidad de vida del trabajador y la variable dependiente
satisfaccion del cliente, validando la hipotesis donde se planted que un SG -SST
implementado mantiene y mejora la calidad de vida de los trabajadores lo que a
su vez se ve reflejado en la satisfaccion de los clientes.

En este sentido, cuando la alta direccion orienta sus actividades hacia la
implementacion de sistemas de gestion y cumplimiento de la normatividad, esta
obligada a proporcionar un ambiente de trabajo incluyente, que promueva la
participacion activa del personal, el trabajo en equipo, suministrar capacitacion,
reforzando asi el compromiso no solo con las actividades por las cuales fue
contratado, sino, con la mejora continua de la Calidad de vida, enfocados en la
satisfaccion del cliente lo cual resulta mutuamente beneficioso para las partes.
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9. RECOMENDACIONES

En relacion con los resultados obtenidos del instrumento SERVQUAL se
evidencia que las mayores brechas se encuentran en los aspectos tangibles y la
fiabilidad, por lo cual se recomienda que la organizacién ahonde para mejorar
los niveles de calidad percibida.

Se sugiere a la empresa fortalecer la comunicacion con los trabajadores donde
se consideren aspectos que vayan mas alla de lo normativo y legal,
considerando que el éxito de los sistemas de gestion depende en gran parte de
la participacion activa de los trabajadores quienes necesitan ser incluidos y
reconocidos por las actividades que desarrollan para el logro de los objetivos
organizacionales.

La organizacion se ubica en un nivel de madurez con gestidn proactiva, sin
embargo y teniendo en cuenta que se evidencia una diferencia alta entre la
percepcion por parte del representante de los trabajadores, el representante de
la direccion y el lider del SG-SST, se recomienda sensibilizar e integrar aun mas
a los trabajadores a las actividades y avances del SG-SST.

Por otro lado, se recomienda trabajar en el cierre del ciclo PHVA que permita la
toma de decisiones involucrando al maximo a los colaboradores, esto se vera
reflejado en una mejor percepcién del reconocimiento recibido y permitiria
identificar cuales son los retos a los cuales se quisieran enfrentar.

La implementacion del SG-SST de acuerdo a lo establecido por el Gobierno
nacional debe llevarse a cabo en todas las organizaciones indistintamente del
numero de personas que las integren, esto contribuye segun los resultados
obtenidos en el presente estudio, a la mejora del nivel de calidad de vida de los
trabajadores y la satisfaccion de los clientes.

Como recomendaciones generales para la academia a partir de esta investigacion
se pueden realizar entre otros estudios, los referidos a continuacion:

Desarrollo de guia metodoldgica que permita integrar en un mismo instrumento
las dimensiones de SERVQUAL — GOHISALO y EMA, aplicando el conjunto de
herramientas en otras organizaciones, para una validacion mas amplia de la
relacion de las variables SST — CVT y Satisfaccion del Cliente.

Efectos del SG-SST, en la calidad de vida del trabajador y la satisfaccioén de los
clientes, en las Mipyme de servicios.
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ANEXOS
ANEXO A. CRONOGRAMA DE LA INVESTIGACION

FECHA DURACION
ACTIVIDAD INICIO EN DIAS |FECHA FIN

1.Elegir un tema de investigaciéon de acuerdo con las lineas del

grupo de investigacion GIFAEA y los ejes o sub-lineas de la

facultad e informar al Docente del espacio academico

Investigacion | el tema sobre el cual se va a trabajar. 25/10/18 3 28/10/18
2.Definir el problema de investigacion 28/10/18 20 17/11/18
3.Realizar revision bibliografica de las teorias que de manera

integrada relacionen la madurez del SIG, CVT y SAC 18/11/18 20 8/12/18
4 .Revisar las teorias relacionadas con SIG, SGC, SG-SST,

conciliacion de la vida laboral y familiar, CVT,SAC. 8/12/18 20 28/12/18
5.Redactar los antecedententes de acuerdo con la revision

bibliografica. 29/12/18 20 18/01/19
6.Entregar al Docente del espacio academico Investigacion | 18/01/19 1 19/01/19
7.Realizar los ajustes pertinentes y avanzar con la justificacion y

denificion de objetivos. 20/01/19 40 1/03/19
8.Visitar la empresa y presentar propuesta de investigacion 22/02/19 8 2/03/19
9.Enviar al Docente del espacio academico Investigacién | el

documento borrador. 3/03/19 1 4/03/19
10.Realizar ajustes pertinentes al proyecto y enviar al Docente

para revision el entregable propuesta de anteproyecto. 6/03/19 45 20/04/19
10.Presentar carta de aceptacion de la empresa elegida para el

desarrollo de la investigacion 2/04/19 1 3/04/19
12.Socializar el anteproyecto a la cohorte Il 26/04/19 1 27/04/19
13.Socializar el anteproyecto en el | coloquio de investigacién de

la Maestria. 3/05/19 1 4/05/19
14.Realizar los cambios y ajustes segun recomendacions del

Comité de investigacion. 21/05/19 45 5/07/19
15.Socializar poyecto de acuerdo con el primer entregable 5/07/19 1 6/07/19
16.Preparar segundo entregable, elaborar marco de referencia. 16/07/19 45 30/08/19
17.Analisis organizacional - talleres 5/08/19 45 19/09/19
18.Elaborar esquema metodolégico 24/09/19 30 24/10/19
19.Elegir instrumentos de medicion madurez SST, CVT, SAC 25/10/19 30 24/11/19
20.Socializar el proyecto en el lll coloquio de investigacion de la

Maestria. 9/11/19 0 9/11/19
20.Realizar ajustes pertinentes y enviar segundo entregable 16/11/19 30 16/12/19
21.Realizar correcciones y ajustes de acuerdo con el avance de

la investigacion. 15/01/20 60 15/03/20
22.Entregar avances de proyecto al Director de tesis 15/03/20 10 25/03/20
23.Realizar correcciones y redactar resultados preliminares. 25/03/20 60 24/05/20
24 Aplicar EMA-GSST 14/04/20 12 26/04/20
25.Adquirir formato encuesta GOHISALO por parte de la autora

principal. 2/05/20 9 11/05/20
26.Entregar proyecto con resultados preliminares. 25/05/20 1 26/05/20
27 Revisar base de datos clientes. 6/07/20 15 21/07/20
28.Aplicar encuesta Servqual a una parte de la muestra 4/09/20 60 3/11/20
29.Aplicar encuesta GOHISALO - CVT 5/11/20 2 7/11/20
30.Tabular la informacién de la encuesta GOHISALO 7/11/20 3 10/11/20
31.Aplicar encuesta Servqual hasta completar la muestra. 15/11/20 20 5/12/20
32.Tabular la informacion de la encuesta Servqual 5/12/20 5 10/12/20
33.Redactar los resultados de la investigacion 5/11/20 40 15/12/20
34 .Entregar tesis con los resultados de investigacién al Director 17/12/20 1 18/12/20
35.Recibir re-alimentacion de acuerdo a los resultados 27/01/21 1 28/01/21
36.Analizar los resultados con un experto estadistico 28/01/21 8 5/02/21
37.Entregar tesis para revision final a Director y Co-Directora, con

las respectivas conclusiones y recomendaciones 5/02/21 1 6/02/21
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ANEXO B. ENCUESTA CLIENTES SERVQUAL

Cuestionario de medicion del nivel de percepcion de los clientes

Apreciado cliente:

Le solicitamos por favor diligenciar el siguiente formulario, para ello debe rellenar el circulo
del numero que mas se ajuste de acuerdo a sus convicciones indicando su grado de
acuerdo o desacuerdo con las siguientes afirmaciones respecto a la empresa del sector
servicio Distribuciones Topalxe S.A.

Muchas gracias por su participacion.

ASPECTOS TANGIBLES
(1 fuertemente en desacuerdo, 7 fuertemente en acuerdo)

1 2 3 4 5 6 7

Las_empresas e)l<celt_antes tienen ~ ~ ~ -~ ~ -~ -~
equipos de apariencia moderna.

Los equipos de Distribuciones
Topalxe S.A, tienen la apariencia de i i i i - -
ser modernos.

Las instalaciones fisicas de las
empresas excelentes son - i " " " i i
visualmente atractivas.

Las instalaciones fisicas de
Distribuciones Topalxe S.A, son i - - - . . .
visualmente atractivas.

Los empleat_jos de las empresas ~ ~ -~ -~ -~ -~ -~
excelentes tienen apariencia pulcra.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, tienen apariencia i ™ i~ . -~ ~ r
pulcra.

En una empresa excelente, los

elementos materiales relacionados

con el servicio (folletos, estados de . - . . . . .
cuenta, etc.) son visualmente

atractivos.

Los materiales relacionados con el

servicio que utiliza Distribuciones

Topalxe S.A (folletos, estados de . - . { { { {
cuenta, etc.), son visualmente

atractivos.
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FIABILIDAD
(1 fuertemente en desacuerdo, 7 fuertemente en acuerdo)

1 2 3 4 5 6 7

Cuando las empresas excelentes
prometen hacer algo en cierto i i - - ™ ™ i
tiempo, lo hacen.

Cuando en Distribuciones Topalxe
S.A prometen hacer algo en cierto . - { " . . -
tiempo, lo hacen.

Cuando un cliente tiene un

problema, las empresas e?<celentes ~ ~ ~ ~ ~ ~ r
muestran un sincero interés en

solucionarlo.

Cuando usted tiene un problema con
Distribuciones Topalxe S.A,
muestran un sincero interés en
solucionarlo.

Las empresas excelentes realizan
bien el servicio a la primera.

En I_)istril:_uuciones qualxe S:A ~ ~ ~ -~ ~ -~ ~
realizan bien el servicio a la primera.

Las empresas ex_celentes conc_luyen ~ ~ ~ ~ ~ r r
el servicio en el tiempo prometido.

En Distribuciones Topalxe S.A
concluyen el servicio en el tiempo . . . . . . {
prometido.

Las empresas excelentes insisten en
mantener registros exentos de - - - i i i i
errores.

En Distribuciones Topalxe S.A
insisten en mantener registros i i " - - i "~
exentos de errores.

SENSIBILIDAD
(1 fuertemente en desacuerdo, 7 fuertemente en acuerdo)

1 2 3 4 5 6 7

En una empresa excelente, los

em,pleados comunican a Ios_(’:llentes ~ ~ ~ ~ r r r
cuando concluira la realizacion de un
servicio.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, informan con precision
a los clientes cuando concluira la
realizacion de un servicio.
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En una empresa excelente, los
empleados ofrecen un servicio i " - - i~ i~ i
rapido a sus clientes.

Los empleados dg Distribucio_nes ~ ~ ~ ~ ~ ~ r
Topalxe S.A, le sirven con rapidez.

En una empresa excelente, los
empleados siempre estan " i - - - - i~
dispuestos a ayudar a los clientes.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, siempre estan - i - - ™ ™ i
dispuestos a ayudarles.

En una empresa excelente, los
empleados nunca estan demasiado
ocupados para responder a las
preguntas de los clientes.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, nunca estan
demasiado ocupados para
responder a sus preguntas.

SEGURIDAD
(1 fuertemente en desacuerdo, 7 fuertemente en acuerdo)

1 2 3 4 5 6 7

El comportamiento de los empleados
de las empresas excelentes i . - - - . .
transmite confianza a sus clientes

El comportamiento de los empleados
de Distribuciones Topalxe S.A, le { - . . . . .
transmite confianza.

Los clientes de las empresas de

excelentes se sienten seguros en ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~
sus transacciones con la

organizacion.

Usted se siente seguro en sus
transacciones con Distribuciones i - - - . . .
Topalxe S.A

En una empresa excelente, los
empleados son siempre amables r - . . . . .
con los clientes

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, son siempre amables . . . . f'“ f'“
con usted.
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En una empresa excelente, los
empleados tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas de los clientes.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, tienen conocimientos
suficientes para responder a las
preguntas que les hace.

" " " " " " "

EMPATIA
(1 fuertemente en desacuerdo, 7 fuertemente en acuerdo)

1 2 3 4 5 6 7

Las empresas excelentes dan a sus
clientes una atencion . - . . . . .
individualizada.

En Distribuciones Topalxe S.A le r
dan una atencién individualizada.

Las empresas excelentes tienen
horarios de trabajo convenientes - i - - - - i
para todos sus clientes.

En Distribuciones Topalxe S.A
tienen horarios de trabajo
convenientes para todos sus
clientes.

Una empresa de excelente tiene
empleados que ofrecen una atencién " " - i~ i~ i
personal a sus clientes.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A, le dan una atencién " . - - i~ r -~
personal.

Las empresas excelentes se
preocupan por los mejores intereses . . . . . .
de sus clientes.

En Distribuciones Topalxe S.A se
preocupan por sus mejores . - r . r ' ~
intereses.

Los empleados de las empresas
excelentes, comprenden las
necesidades especificas de sus
clientes.

Los empleados de Distribuciones
Topalxe S.A comprenden sus - . - - - - -
necesidades especificas
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ANEXO C. CUESTIONARIO CVT-GOHISALO

CUESTIONARIO CVT-GOHISALO

Las siguientes preguntas deberan reflejar su grado de satisfaccion con respecto a los diferentes tépicos
marcados y seran contestadas en una escala de 0 a 4, solamente marcara con una X el cuadro que
corresponda a su respuesta. Es muy importante no dejar preguntas sin contestar

0
Nada

satisfecho

1
Poco

satisfecho

2
Moderadamente

satisfecho

3

Satisfecho

4
Muy

satisfecho

Con respecto a la forma de contratacion con que cuento
en este momento, me encuentro

2. Enrelacion con la duracion de mi jornada de trabajo, me
encuentro

3. Con respecto al turno de trabajo que tengo asignado, me
encuentro

4. En cuanto a la cantidad de trabajo que realizo durante mi
jornada de trabajo, mi grado de satisfaccion es:

5. Es el grado de satisfaccién que siento por la forma en que
estan disefiados los procedimientos para realizar mi
trabajo

6. Este es el nivel de satisfaccién que tengo con respecto al
proceso que se sigue para supervisar mi trabajo

7. El siguiente es mi grado de satisfaccion con respecto al
salario que tengo

8. Comparando mi pago con el que se recibe por la misma
funcién en otras instituciones que conozco me siento

9. El siguiente es el grado de satisfaccion que tengo en
cuanto al sistema de seguridad social al que estoy
adscrito

10. Es mi grado de satisfaccion con respecto a los planes de
retiro con que se cuenta en este momento en la empresa

11. Es mi grado de satisfaccion con respecto a las
condiciones fisicas en mi area laboral (ruido, iluminacion,
limpieza, orden, etc.)

12. Es mi satisfaccion con respecto a las oportunidades de
actualizacion que me brinda la empresa

13. Mi grado de satisfaccién por el tipo de capacitacion que
recibo por parte de la empresa es

14. Mi grado de satisfaccion por trabajar en la empresa
(comparando con otras instituciones que conozco). es

15. Con relacion a las funciones que desempefio en esta
empresa, mi nivel de satisfaccion es

16. Mi grado de satisfaccion por el uso que hago en este

trabajo de mis habilidades y potenciales es
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Nada

satisfocho

Moderadamente

Satisfecho

Muy

17.

Mi grado de satisfaccion al realizar todas las tarea que se
me asignan es

18.

Grado de satisfaccion que siento del trato que tengo con
mis comparieros de trabajo

19.

Es el grado de satisfaccidn que tengo con respecto al
trato que recibo de mis superiores

. Satisfaccidn que siento con relacion a las oportunidades

que tengo para aplicar mi creatividad e iniciativa en mi
trabajo

21.

Con respecto al reconocimiento que recibo de otras
personas por mi trabajo me siento

. Mi grado de satisfaccién ante mi desemperio como

profesional en este trabajo es

. Con respecto a la calidad de los servicios basicos de mi

vivienda me encuentro

24.

El grado de satisfaccion que siento con respecto a las
dimensiones y distribucion de mi vivienda,
relacionandolos al tamaiio de mi familia es

Las siguientes preguntas deberan ser contestadas en escala de frecuencia y de acuerdo también a su perspectiva
personal. Va del 0 al 4, solamente pondra una X en el cuadro que corresponda a su respuesta. Es muy importante no
dejar preguntas sin contestar. 0 corresponde a nunca y 4 a siempre

0
Nunca

Casi nunca

Agunas veces

Casi
siempre

25.

La necesidad de llevar trabajo a casa se presenta

26.

Se me ha indicado de manera clara y precisa la forma en
que debo hacer mi trabajo

27.

Me dan a conocer la forma en que se evallan los
procedimientos que sigo para realizar mi trabajo

28. Recibo los resultados de la supervision de mi trabajo

como retroalimentacién

29. Considero que mi salario es suficiente para satisfacer mis

necesidades basicas

. Considero que recibo en cantidad suficiente los insumos

necesarios para la realizacion de mis actividades
laborales

31.

Considero que la calidad de los insumos que recibo para
la realizacion de mis actividades es la requerida

32.

Corresponde a la frecuencia en que en mi empresa se
respetan mis derechos laborales
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Nunca

Casi nunca

siempre

33. Tengo las mismas oportunidades que los compaiieros de
mi categoria laboral, de acceder a cursos de capacitacion

34. Me siento identificado con los objetivos de la empresa

35. 4 Qué tanto percibo que mi trabajo es Util para otras
personas?

36. Mi trabajo contribuye al logro de los objetivos comunes
con mis compaiieros de trabajo

37. Me siento motivado para estar muy activo en mi trabajo

38. Disfruto usando mis habilidades y destrezas en las
actividades laborales diarias

39. Cuando surgen conflictos en mi trabajo, éstos son
resueltos por medio del didlogo

40. Busco los mecanismos para quitar los obstaculos que
identifico en el logro de mis objetivos y metas de trabajo

41. Cuando se me presentan problemas en el trabajo, recibo
muestras de solidaridad por parte de mis comparieros

42. Obtengo ayuda de mis compareros para realizar mis
tareas, cuando tengo dificultad para cumplias

43. Existe buena disposicidn de mis subordinados para el
desempeio de las actividades laborales y la resolucidn de

problemas

44. Mi jefe inmediato muestra interés por la calidad de vida de
sus trabajadores

45. Mi jefe inmediato muestra interés por la satisfaccién de
mis necesidades

46. Mi jefe inmediato se interesa por conocer y resolver los
problemas de mi &rea laboral

47. Cuenlo con el reconocimiento de mi jefe inmediato, por el
esfuerzo en hacer bien mi trabajo

48. Cuento con apoyo de mi jefe para resolver problemas y
simplificar la realizacion de mis lareas

49. Cuando tengo problemas extralaborales, que afectan mi
trabajo, mi jefe esta en disposicion de apoyarme

50. Recibo retroalimentacion por parte de mis comparieros y
superiores en cuanto a la evaluacidn que hacen de mi
trabajo

51. En mi empresa se reconocen los esfuerzos de eficiencia y
preparacidn con oportunidades de promocion

52. Considero que tengo libertad para expresar mis opiniones
en cuanto al trabajo sin temor a represalias de mis jefes
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Nunca

Casi nunca

Casi
siempre

53. Mi trabajo me brinda la oportunidad de hacer frente a
cualquier situacion adversa que se me presente

54. Recibo de parte de los usuarios o clientes de la empresa,
muestras de reconocimiento por las actividades que
realizo

55. Mi trabajo me permite cumplir con las actividades que
planeo para cuando estoy fuera del horario de trabajo

56. Mis actividades laborales me dan oportunidad de convivir
con mi familia

57. Mis horarios de trabajo me permiten participar en la
realizacion de actividades domésticas

58. Mis actividades laborales me permiten participar del
cuidado de mi familia (hijos, padres, hermanos, y/u olros)

59. Cuento con la integridad de mis capacidades fisicas,
mentales y sociales para el desempefio de mis
actividades diarias (vestir, caminar, trasladarse,
alimentarse, etc.)

60. Cuento con la integridad de mis capacidades fisicas,
mentales y sociales para el desempefio de mis
actividades laborales

61. En mi trabajo se me realizan exdmenes de salud
periddicos (por parte de la empresa)

62. Mi trabajo me permite acceder en cantidad y calidad a mis
alimentos

En este otro grupo de cuestionamientos, debera contestar su grado de acuerdo, solamente pondréa una X en el cuadro
que corresponda a su respuesta. Es muy importante no dejar preguntas sin contestar. 0 corresponde a nada de

acuerdo y 4 totalmente de acuerdo

0
Nada
de acuerdo

1
Poco de
acuerdo

2
Moderadamente
de acuerdo

4

Muy
de acuerdo

63. Las oportunidades de cambios de categoria (movimientos
de escalafén) se dan en base a curriculumy no a
influencias

64. Tengo la posibilidad de mejorar mi nivel de vida en base a
mi trabajo en esta empresa

65. Considero que el puesto de trabajo que tengo asignado
va de acuerdo con mi preparacién académica y/o
capacitacion

66. Mi trabajo contribuye con la buena imagen que tiene la
empresa ante sus usuarios

67. Considero que el logro de satisfactores personales que he
alcanzado se deben a mi trabajo en la empresa
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Nada Poco de Moderadamente Muy
De acuerdo
de acuerdo acuerdo de acuerdo de acuerdo
68. Mis potencialidades mejoran por estar en este trabajo
69. Considero que mi empleo me ha permitido tener el tipo de
vivienda con que cuento

70.

Considero que el trabajo me ha permitido brindar el
cuidado necesario para conservar la integridad de mis
capacidades fisicas mentales y sociales

71.

Desde mi perspectiva, mi ingesta diaria de alimentos es
suficiente en calidad y cantidad

72

Los problemas de salud mas frecuentes de los

trabajadores de mi empresa, pueden ser resueltos por los
servicios de salud que me ofrece la misma

Marque su grado de compromiso para las siguientes
corresponda a su respuesta. Es muy importante no dejar preguntas sin contestar. 0 corresponde a nulo compromiso y
4 a total compromiso

cuestiones, solamente pondra una

X en el cuadro que

1
Poco

COMPromiso

2
Moderado

3
Mucho

4
Total

‘o

ol

Lo

73.

Es el grado de compromiso que siento hacia el logro de
mis objetivos, con respecto al trabajo

74.

Es el grado de compromiso que siento hacia el logro de
los objetivos de la empresa

Graclas por tus respuestas
Fellz dla
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