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Resumen

La presente investigacién tuvo como objetivo determinar las caracteristicas del clima
organizacional para mejorar el desempefio laboral en la empresa Servicios Postales del
Perti Sociedad andnima-Serpost S.A., Huaraz, 2025. El estudio fue de tipo aplicado, con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo de propuesta y disefio no experimental,
transversal. La muestra estuvo conformada por 20 trabajadores, y la técnica utilizada fue
la encuesta, aplicando un cuestionario estructurado. Respecto a la variable clima
organizacional, los resultados indicaron que el 35% de los trabajadores consideré que las
normas no son claras ni justas, el 45% mostré indiferencia hacia los mecanismos de
recompensa, el mismo porcentaje expreso desacuerdo con las oportunidades de desarrollo
profesional y personal, y el 30% se mostro indiferente respecto a su identificacion con los
valores institucionales. En cuanto al desempefio laboral, el 45% manifestd estar en
desacuerdo con que su trabajo represente desafios estimulantes, el 35% reconoci6 haber
experimentado emociones negativas durante su jornada laboral, y el 30% mostré una
postura indiferente respecto a su participacion en el trabajo en equipo. Se concluye que
existen deficiencias en el clima organizacional que influyen negativamente en el
desempefio laboral, por lo que se recomienda implementar estrategias que fortalezcan la

comunicacion, motivacion y sentido de pertenencia de los trabajadores.

Palabras clave: clima organizacional, desempefio laboral, motivacion



Abstract

The objective of this research was to determine the characteristics of the organizational
climate to improve job performance at the company Servicios Postales del Perti Sociedad
Anénima (SERPOST S.A.), Huaraz, 2025. The study was applied in nature, with a
quantitative approach, descriptive-proposal level, and a non-experimental, cross-
sectional design. The sample consisted of 20 employees, and the data collection technique
used was a survey through a structured questionnaire. Regarding the organizational
climate variable, results showed that 35% of employees believed that the rules are not
clear or fair, 45% expressed indifference toward the existing reward mechanisms, the
same percentage disagreed with the opportunities for professional and personal
development, and 30% were indifferent to the institution’s values and mission. As for job
performance, 45% disagreed that their work presents stimulating challenges, 35%
reported experiencing negative emotions such as frustration during their workday, and
30% were indifferent about their active participation in teamwork contributing to
organizational goals. It is concluded that there are weaknesses in the organizational
climate that negatively affect job performance, highlighting the need to implement
strategies that strengthen communication, motivation, and employees’ sense of

belonging.

Keywords: organizational climate, job performance, motivation



L Planteamiento del problema

El clima organizacional es un elemento fundamental dentro de cualquier
compaiiia, ya que refleja la calidad de las interacciones y relaciones entre los empleados.
Un entorno laboral favorable permite a la organizacion manejar de manera mas efectiva
las dificultades, reduciendo riesgos como pérdidas econdmicas, costos innecesarios y
conflictos internos. Ademas, un ambiente positivo incentiva a los trabajadores a
comprometerse y mejorar su rendimiento en las actividades que realizan (Jauregui

Caballero, 2024).

Actualmente, muchas empresas han adoptado nuevas estrategias surgidas a raiz
de la pandemia, implementando diversas modalidades laborales como el teletrabajo,
horarios flexibles y protocolos de salud y seguridad. Segtin la Organizacion Internacional
del Trabajo (OIT, 2020), las normas de bioseguridad consideran aspectos esenciales para
la proteccion laboral y la remuneracion, aspectos fundamentales para los trabajadores. La
pandemia también provocod cambios significativos que impactaron en los empleados,
aumentando niveles de ansiedad, estrés y depresion debido a despidos y la incertidumbre
en el empleo, factores que han impulsado la necesidad de incorporar nuevas estrategias

para mejorar el entorno laboral.

A escala global, Gu Zhenjing et al. (2022) mostraron un porcentaje considerable
de empleados reporta desempefios no optimos cuando el clima laboral es negativo; entre
los factores sefialados estan la percepcion del trabajador hacia su trabajo, asi como su
evaluacion de los colegas y la atmosfera corporativa. Seglin este estudio, un ambiente
laboral poco favorable se asocia con estrés, presion constante y una menor motivacion, lo
que reduce la productividad. De esta forma, la percepcion que tiene el empleado sobre el
clima organizacional dentro de la empresa resulta fundamental, pues influye directamente

en su desempefio laboral, pudiendo hacerlo mejorar o deteriorarse.

A escala nacional, especificamente en el departamento de Junin (provincia de
Huancayo), Echevarria Huaman (2024) llevo a cabo un estudio en una empresa de
multiservicios que reveld que cerca del 42,6 % del personal tenia una percepcion
relativamente positiva del clima organizacional y mostré un desempefio laboral adecuado.
Sin embargo, el resto de los trabajadores presentd dificultades en sus relaciones
interpersonales, evidenciadas por su escasa participacion en las actividades

institucionales, constantes solicitudes de permisos, inasistencia a capacitaciones y, en



algunos casos, reubicaciones de puesto o suspensiones laborales. Estos hallazgos

permitieron identificar una problematica significativa dentro de la organizacion.

A nivel regional en el departamento de Ancash de la ciudad de Yungay se realizo
una investigacion, donde el clima organizacional se veia afectado ya que el 54,1 % de los
docentes estaban en riesgo de estrés y un bajo desempeno laboral; asi mismo, el 34,1 %
ya estaban pasando por momentos negativos en su entorno laboral, esto demuestra que en
esta organizacion estd en un riesgo muy grande de que todos los trabajadores puedan estar
pasando por situaciones de estrés laboral como causa se evidencid la falta de
comunicacion entre empleados, la baja motivacion para trabajar y el salario que recibe
cada empleado, dando como resultado un bajo desempefio laboral y por consiguiente que

sean despedidos o sancionados (Flores Luna & Garcia Barrozo, 2023)

A nivel local en la en la ciudad de Huaraz, hoy en dia muchas empresas han
generado ambientes idoneos para sus empleados, porque consideran que ante un conflicto
laboral conduce a un mal desempeiio en sus labores, asi como en el desarrollo y
crecimiento de la empresa, la investigacion fue realizada en la Administracion Local de
Agua Huaraz (ALAHZ). El estudio indica que el 54 % de los trabajadores considera que
un clima organizacional adecuado es esencial para desarrollar un trabajo de calidad. No
obstante, las deficiencias identificadas dentro de la organizacion ocasionaron, en algunos
casos, el despido de empleados. Se evidencid que ciertos dias del mes presentaban una
sobrecarga laboral significativa, y que parte del personal del area de limpieza no se
mantenia en sus puestos. Entre los factores que contribuyeron a esta situacion destacan la
ausencia de incentivos y el escaso reconocimiento al buen desempefio. Como
consecuencia, se generd un ambiente laboral caracterizado por la presion y el estrés, lo

que impact6 negativamente en el rendimiento de los trabajadores. (Urbano, 2018)

La presente investigacion se realizo en la empresa Servicios Postales del Pert
Sociedad Anonima, en la ciudad de Huaraz. Esta empresa garantiza el envio y recepcion
de correspondencia y paquetes a nivel nacional e internacional, también ofrece giros
postales y facilitar que las micro y pequefias empresas accedan a mercados globales
mediante el programa Exporta Facil. Siendo una empresa importante, se observo que tiene
deficiencias en el clima organizacional de sus trabajadores de la sede Huaraz, que
perjudican directamente con el desempefio laboral de cada miembro de la empresa
poniendo en riesgo la estabilidad de la organizacién y su permanencia en el mercado.
Entre las diferentes causas que generan este problema se han identificado una deficiente
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comunicacion entre lideres y trabajadores, horarios largos de trabajo sin considerar horas
extras en el pago en fin de mes y la falta de capacitaciones a los trabajadores. Los
trabajadores no desarrollan competencias nuevas ni actualizan sus conocimientos por la
falta de capacitaciones, lo que reduce su capacidad para desempefiarse de manera

eficiente y productiva.

Los efectos que conllevaron a este problema son multiples entre las cuales se
observo, desmotivacion de los trabajadores, frustracion por querer desarrollarse mejor y
bajo desempefio laboral. El bajo desempefio laboral se evidencio en las entregas de los
paquetes se entregd sin la verificacion correspondiente, cometiendo errores en la
administracion de envios con tiempos retrasados sin comunicar a los usuarios. Por ello,
fue necesario realizar un estudio detallado de ambas variables con el fin de identificar
aspectos que requieran mejora y desarrollar estrategias orientadas a promover un
ambiente de trabajo positivo y funcional. En este sentido se contribuyé al logro de los

objetivos planteados y se asegur6 una atencion de calidad en la empresa propuesta.

Por lo explicado anteriormente se formuld el problema general de la investigacion
(Cudles son las caracteristicas del clima organizacional para mejorar el desempefio
laboral de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz,
2025? Asi mismo, se formul6 los problemas especificos de la primera variable: ;Cuales
son las caracteristicas de las estructuras de la empresa Servicios postales del Pert
sociedad andénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025? ;Cuéles son las caracteristicas de la
recompensa en la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A.,
Huaraz, 2025? ;Cuéles son las caracteristicas de las relaciones laborales en la empresa
Servicios postales del Peru sociedad an6nima-Serpost S. A., Huaraz, 2025? ;Cuales son
las caracteristicas de la identidad de la empresa Servicios postales del Peru sociedad
andnima-Serpost S. A., Huaraz, 20257 Y de la segunda variable fueron: ;Cuales son las
caracteristicas del rendimiento de tareas de la empresa Servicios postales del Peru
sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025? ;Cuales son las caracteristicas del
comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales del Perti anonima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025? ;Cudles son las caracteristicas del rendimiento de contexto
de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025?
(Cual es la propuesta de un plan de mejora del clima organizacional para el desempefio
laboral de la empresa Servicios postales del Pert sociedad andénima-Serpost S. A.,

Huaraz, 2025?



Este estudio planted6 como objetivo general: Determinar las caracteristicas del
clima organizacional para mejorar el desempefio laboral de la empresa Servicios postales
del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025. Como objetivos especificos de
la primera variable: Identificar las caracteristicas de las estructuras de la empresa
Servicios postales del Pert sociedad andénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025. Definir las
caracteristicas de la recompensa de la empresa Servicios postales del Peru sociedad
anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025. Describir las caracteristicas de las relaciones
laborales de la empresa Servicios postales del Pert sociedad andnima-Serpost S. A.,
Huaraz, 2025. Determinar las caracteristicas de la identidad de la empresa Servicios
postales del Peru sociedad anénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.Y de la segunda variable
fueron: Identificar las caracteristicas del rendimiento de tareas de la empresa Servicios
postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025. Definir las
caracteristicas del comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales del
Pert sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025. Describir las caracteristicas del
rendimiento en el contexto de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025. Elaborar una propuesta de un plan de mejora para el
desempefio laboral de la empresa Servicios postales del Pert sociedad an6nima-Serpost

S. A., Huaraz, 2025.

Este estudio tuvo una justificacion a nivel tedrico, por los diversos conflictos
observados en la empresa, por tal motivo fue importante obtener la informacién veraz de
registros teoricos y referencias que respalden los datos a describir sobre el clima
organizacional y desempefio laboral del trabajador; por ende, este estudio implemento
algunas propuestas de mejora para mejorar el desempefio laboral de los trabajadores.
Ademas, también se justifico de manera practica, ya que, se brindd una propuesta de
mejora beneficiando a la empresa, demostrando cambios positivos en cuanto al clima
organizacional, obteniendo buenos resultados que se visualizaron en el buen desempefio
laboral del trabajador, formando una nueva relacion entre compaferos, con nuevas
experiencias, mejorando el ambiente de trabajo y buenos resultados en el desempefio. Y
por ultimo se justific6 de manera metodologica, porque para alcanzar los objetivos
planteados se propuso un estudio de tipo cuantitativo lo cual permiti6 evaluar los datos
obtenidos de forma numérica, de nivel descriptivo, disefio no experimental transversal
debido a que se estudié en un momento especifico y se determind un tiempo de inicio

para el estudio en un periodo determinado, para el recojo de datos se empled la



observacion de los acontecimientos dentro de la empresa, el muestreo fue no
probabilistico por conveniencia, esto quiere decir que se selecciond la muestra de la
poblacion; en cuanto a los objetivos de la investigacion fue aplicado a los trabajadores de
la empresa Servicios postales del Pert sociedad andnima-Serpost, en estudio, por medio
de un cuestionario, el cual tuvo que ser validados por juicio de expertos, en cuanto a la

evaluacion de la confiabilidad del instrumento se emple6 el Alfa de Cronbach.



11. Marco teorico

2.1.Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variable 1. Clima Organizacional

Pereira et al. (2023), En su articulo titulado Increasing couriers’job satisfaction
through social-sustainability practices: Perceived fairness and psychological-safety
perspectives, tuvieron como objetivo principal examinar como el clima organizacional y
las practicas de sostenibilidad social influyen en el desempefio laboral de los repartidores
de empresas courier y de envios. La investigacion adoptd un enfoque cuantitativo y
predictivo, con una muestra de trabajadores del sector logistico en diferentes paises. Los
resultados revelaron que la percepcion de justicia organizacional y la seguridad
psicoldgica tienen efectos significativos sobre la satisfaccion y el desempefio laboral.
Asimismo, se identifico que un clima organizacional basado en la confianza, el
reconocimiento y la equidad promueve mayores niveles de compromiso y eficiencia
operativa. En conclusion, los autores destacaron que un ambiente organizacional
saludable mejora la productividad y el bienestar de los colaboradores, lo cual es
particularmente relevante en empresas de mensajeria y servicios postales, donde la

motivacion y la coordinacion son determinantes para la calidad del servicio.

Strenitzerova y Achimsky (2019), en su investigacion titulada Employee
satisfaction and loyalty as a part of sustainable human resource management in the postal
sector, tuvieron como proposito principal analizar como el clima organizacional influye
en el rendimiento y compromiso de los trabajadores dentro del sector postal. El estudio
adoptd un enfoque cuantitativo, descriptivo y no experimental, trabajando con una
muestra de empleados de empresas de servicios postales en Eslovaquia, dedicadas a la
mensajeria y envios. Para la recoleccion de informacion se aplicaron instrumentos que
evaluaron la satisfaccion, la motivacion y la percepcion del clima laboral. Los resultados
mostraron que factores como la comunicacion interna, la claridad en las metas, el
reconocimiento, la estabilidad y el liderazgo influyen significativamente en el desempefio
y la lealtad de los colaboradores. El anélisis estadistico reveld que la satisfaccion laboral
actia como mediador entre el clima organizacional y el rendimiento individual,
explicando gran parte de la variabilidad en el compromiso de los trabajadores. En

conclusion, los autores afirmaron que un clima organizacional positivo fortalece la



eficiencia y la sostenibilidad laboral en empresas postales, donde la coordinaciéon y la

calidad del servicio son esenciales para mantener la competitividad.

Wang (2019), del pais de Australia, en su tesis titulada Logistics Capability,
Supply Chain Uncertainty and Risk, and Logistics Performance: An Empirical Analysis
of the Australian Courier Industry, tuvo como objetivo analizar como la capacidad
logistica y la incertidumbre en la cadena de suministro afectan el desempeno de las
empresas de mensajeria en Australia. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque
cuantitativo, utilizando encuestas como instrumento principal para recopilar datos del
personal y la gestion operativa. El proposito fue evidenciar si las condiciones internas de
la empresa, la eficiencia logistica y la gestion del riesgo inciden de manera directa en el
rendimiento y la satisfaccion del equipo. A partir del anélisis realizado, se identificaron
factores determinantes como la comunicacidon interna, la planificacion de rutas, la
coordinacioén entre areas y la gestion del riesgo, los cuales resultaron esenciales para
optimizar el desempefio operativo. Como conclusion, los hallazgos permitieron establecer
recomendaciones especificas que favorecieron una gestion mas eficiente y resiliente de
las operaciones de mensajeria. La aplicacion de encuestas permitid construir un
diagndstico ajustado a las necesidades reales del personal y de la empresa, contribuyendo
a la creacion de un entorno laboral mas organizado, eficiente e innovador, facilitando la

implementacion de estrategias efectivas en la gestion del talento humano y la logistica.
Variable 2. Desempeiio laboral

Zulu y Namangala (2024), desde Africa (Zambia), en su estudio titulado The Effect
of Organizational Culture on Employee Performance: A Case Study of Zambia Postal
Services Corporation (ZAMPOST) in Lusaka, Zambia, plantearon como objetivo
principal analizar el rendimiento del personal operativo y administrativo de ZAMPOST.
Para el desarrollo del estudio se empled un enfoque metodologico mixto, bajo un disefo
no experimental y de tipo descriptivo, lo que permitié identificar los factores que influyen
en el desempefio laboral de los colaboradores. Se aplicaron los métodos deductivo y
analitico para interpretar los datos obtenidos. La muestra incluyé a 107 empleados,
quienes respondieron encuestas estructuradas y participaron en entrevistas con mandos
intermedios, lo que permitié recolectar informacion desde distintas perspectivas. Los
resultados destacaron la necesidad de implementar acciones orientadas a mejorar la
cultura organizacional, sefialando que valores corporativos, estilo de liderazgo y
comunicacion interna ayudan a identificar y fortalecer las competencias del personal,
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mientras que la formacion continua es clave para el desarrollo del equipo. Asimismo, se
evidencid que un liderazgo participativo facilita la implementacion de politicas internas
que fortalecen el clima organizacional. En conclusion, estrategias como la evaluacion de
desempefio, la capacitacion constante del personal y la aplicacion de modelos de gestion
adecuados contribuyen directamente a generar un entorno laboral mas eficiente, lo que
impacta positivamente en la productividad y calidad del servicio de la empresa postal

ZAMPOST.

Isyana Ermita, Syamsudin e Irwin Sukrisno Sugeng (2022), del pais de Indonesia,
en su investigacion titulada The Influence of Organizational Culture and Work
Environment on Employee Performance at PT Pos (Persero) Post Office Bekasi 17000,
Indonesia, tuvieron como objetivo principal analizar el rendimiento del personal
operativo y administrativo de la empresa postal PT Pos Bekasi. Para el desarrollo del
estudio se empled un enfoque cuantitativo, bajo un disefio no experimental y de tipo
descriptivo, lo que permitio identificar los factores que influyen en el desempefio laboral
de los colaboradores. Se aplicaron los métodos deductivo y analitico para interpretar los
datos obtenidos. La muestra incluyé a 77 empleados, quienes respondieron encuestas
estructuradas, lo que permitié recolectar informacion desde distintas perspectivas. Los
resultados destacaron la necesidad de implementar acciones orientadas a mejorar tanto la
cultura organizacional como el entorno laboral, sefialando que el liderazgo, los valores
organizacionales y la claridad en las politicas internas ayudan a identificar y fortalecer las
competencias del personal, mientras que un ambiente de trabajo saludable es clave para
el desarrollo del equipo. Asimismo, se evidencid que lideres con buen estilo directivo
facilitan la implementacion de politicas internas que fortalecen el clima organizacional.
En conclusion, estrategias como la evaluacion de desempeiio, la mejora del entorno de
trabajo y la aplicacion de modelos de gestion adecuados contribuyen directamente a
generar un entorno laboral mas eficiente, lo que impacta positivamente en la

productividad y calidad del servicio postal en PT Pos Bekasi..

Husna Jonneli, Alex Winarno y Romat Saragih (2024), en su estudio titulado
Enhancing Employee Performance in Logistic Companies: The Influence of Competency
Development and Remuneration with Job Satisfaction as a Mediating Factor, plantearon
como objetivo principal analizar el rendimiento del personal operativo y administrativo
en empresas de logistica y servicios postales de Indonesia. Para el desarrollo del estudio

se empled un enfoque cuantitativo, bajo un disefio no experimental y de tipo descriptivo,



lo que permitié identificar los factores que influyen en el desempefio laboral de los
colaboradores. Se aplicaron los métodos deductivo y analitico para interpretar los datos
obtenidos. La muestra incluyé a 84 empleados, quienes respondieron encuestas
estructuradas, lo que permitid recolectar informacion desde distintas perspectivas. Los
resultados destacaron la necesidad de implementar acciones orientadas a mejorar la
suficiencia técnica mediante el desarrollo de competencias y la equidad en los sistemas
de remuneracion, sefialando que estos componentes ayudan a identificar y fortalecer las
competencias del personal, mientras que los beneficios por desempefio y reconocimientos
especiales son clave para el desarrollo del equipo. Asimismo, se evidencié que un
liderazgo que valora la justicia interna facilita la implementacion de politicas internas que
fortalecen el clima organizacional. En conclusion, estrategias como la evaluacion de
desempefio, la mejora del sistema de remuneracion y la capacitacion continua contribuyen
directamente a generar un entorno laboral mas eficiente, lo que impacta positivamente en

la productividad y calidad del servicio en empresas de mensajeria y logistica.
Antecedentes nacionales
Variable 1. Clima Organizacional

Teran Sanchez (2024), de la ciudad de Lima, en su tesis titulada El clima
organizacional y su relacion con el desemperio de los trabajadores de una empresa de
distribucion de mercancias, Lima, Peru, tuvo como objetivo analizar la relacion entre el
clima organizacional y el desempeno laboral del personal operativo y administrativo. Se
trata de una investigacion de tipo aplicada, con disefio no experimental y enfoque
cuantitativo. La recoleccion de datos se realizd mediante encuestas estructuradas,
enmarcandose dentro de un estudio transversal, al tratarse de una tinica medicion en el
tiempo. Los resultados evidenciaron que la mayoria de los trabajadores considerd que un
clima organizacional favorable influye significativamente en su rendimiento laboral. A
partir de estos hallazgos, se concluye que un ambiente laboral positivo impacta
directamente en la motivacion y productividad del personal, mejorando los niveles de

eficiencia y compromiso dentro de la empresa de servicios logisticos analizada.

Marin (2022), de Trujillo, en su tesis titulada Clima organizacional y desemperio
laboral de los trabajadores de la empresa de servicios de encomiendas Interprovincial
Express, Trujillo, Peru, tuvo como finalidad analizar la relaciéon entre el clima

organizacional y el desempefio del personal operativo. El estudio fue de tipo bésico, con



enfoque cuantitativo y disefio correlacional. La poblacion estuvo compuesta por 45
colaboradores del area administrativa y de distribucion. Los resultados demostraron que
existe una correlacion positiva moderada (r = 0.623; p < 0.05) entre el clima
organizacional y el desempefio laboral, evidenciando que a mejores condiciones
laborales, comunicacion efectiva y reconocimiento del trabajo, mayor sera la eficiencia
del personal. En conclusion, un clima laboral saludable fortalece la productividad y
mejora la calidad del servicio que brinda la empresa de encomiendas Interprovincial

Express.

Registro en ALICIA / CONCYTEC (2024), de Trujillo, bajo el titulo Clima
organizacional como predictor de la satisfaccion laboral en colaboradores de una
empresa Courier en Trujillo — 2024, tuvo como proposito principal analizar coémo el clima
organizacional se relaciona con la satisfaccion laboral de los colaboradores de una
empresa de mensajeria. El estudio adopt6 un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional
y disefio no experimental, aplicando encuestas estructuradas a los trabajadores del area
operativa. Los hallazgos indicaron que un clima organizacional favorable, basado en la
comunicacion efectiva, el liderazgo participativo y el reconocimiento, influye
positivamente en la satisfaccion laboral, lo que a su vez mejora el compromiso y
desempefio de los empleados. Se concluye que fortalecer las dimensiones del clima
organizacional es una estrategia clave para elevar los niveles de satisfaccion y

rendimiento dentro del sector Courier.
Variable 2. Desempeiio laboral

Ugarte Vela (2022), en su tesis titulada Cultura organizacional y desempernio
laboral en los trabajadores de una empresa de telecomunicaciones de Lima 2022, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre la cultura organizacional y el desempefio
laboral del personal operativo y administrativo. Se trata de una investigacion de tipo
basica, con disefio correlacional no experimental y enfoque cuantitativo. La recoleccion
de datos se realizd mediante encuestas estructuradas, aplicadas en un estudio transversal.
La poblaciéon estuvo conformada por 308 trabajadores de la empresa de
telecomunicaciones a nivel nacional, siendo la muestra de 167 trabajadores de la ciudad
de Lima. Los resultados evidenciaron que existe una correlacion positiva moderada (Rho
de Spearman =0,578; p = 0,000 < 0,05) entre cultura organizacional y desempefio laboral.

A partir de estos hallazgos, se concluye que una cultura organizacional fuerte y positiva
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impacta favorablemente en la eficiencia, compromiso y rendimiento de los trabajadores

en la empresa de telecomunicaciones.

Palti Zavala (2022), en su tesis titulada Clima organizacional y desemperio laboral
en los colaboradores de Provias Descentralizado, Lima - 2021, tuvo como proposito
determinar la relaciéon entre el clima organizacional y el desempefio del personal
operativo y administrativo. La investigacion fue aplicada, de tipo cuantitativo, con disefio
no experimental y correlacional descriptivo. La muestra estuvo conformada por 50
colaboradores de Provias Descentralizado, seleccionados por muestreo de conveniencia.
Se aplicaron cuestionarios tipo Likert con alta confiabilidad (0,956 para clima
organizacional; 0,921 para desempefio laboral). Los resultados mostraron una correlacion
positiva significativa (r = 0.754; p = 0,000) entre clima organizacional y desempefio
laboral. En conclusion, mejorar dimensiones del clima como la comunicacion, liderazgo
y reconocimiento puede fortalecer notablemente el desempeiio de los colaboradores de

Provias Descentralizado.

Heredia Canales (2023), en su tesis titulada Clima organizacional y desemperio
laboral de los trabajadores de SERPOST S.A. sede La Victoria, 2022, analiz6 la relacion
entre el clima organizacional y el desempefio laboral en los colaboradores de dicha sede.
La investigacion fue de tipo bésica, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental y
de corte transversal. La muestra estuvo conformada por 51 trabajadores administrativos
y operativos. Los resultados evidenciaron una correlacion positiva moderada (p = 0,615;
p = 0,000 < 0,05) entre clima organizacional y desempeiio laboral, concluyendo que un
ambiente laboral caracterizado por la comunicacion efectiva, el liderazgo participativo y

la motivacion influye significativamente en el rendimiento del personal de SERPOST S.A
Antecedentes regionales
Variable 1. Clima Organizacional

Castro (2024), en su tesis titulada Propuesta de mejora del clima organizacional
para el desemperio laboral en la empresa de servicios Shalom Courier, distrito de
Chimbote, Peru, tuvo como objetivo central desarrollar una propuesta orientada a mejorar
el clima organizacional y, con ello, fortalecer el desempefio laboral del personal. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y de propuesta, con
disefio no experimental y de corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 17

colaboradores, quienes respondieron una encuesta estructurada de 18 items basada en la
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escala Likert. Los hallazgos revelaron que el 47,06 % de los trabajadores percibe una
comunicacion interna fluida con frecuencia, y el mismo porcentaje sefial6 que el liderazgo
motiva de forma constante al personal. Respecto al rendimiento laboral, el 41,18 % indico
que solo en ocasiones alcanzan los estandares de calidad, mientras que el 35,29 % afirmé
mantener siempre la puntualidad en sus responsabilidades. Se concluye que, aunque
existen fortalezas en comunicacion y motivacion, también se identifican necesidades de
mejora en calidad y puntualidad, justificando la implementaciéon de una propuesta de

intervencion que optimice el desempefio en Shalom Courier.
Variable 2. Desempeifio laboral

Alayo Aguirre (2023), en su tesis titulada Liderazgo y desemperio laboral del
personal administrativo de la empresa SGP Business S.R.L., Chimbote, 2022, tuvo como
objetivo analizar como el liderazgo influye en el desempeno laboral del personal
administrativo de la empresa. La investigacion fue de tipo aplicada, con enfoque
cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental transversal. La muestra incluy6
a 15 colaboradores seleccionados mediante muestreo no probabilistico por conveniencia.
La recoleccion de datos se realizé mediante un cuestionario estructurado de 20 items,
evaluando liderazgo y desempefio laboral. Los resultados mostraron que el 55 % de los
trabajadores percibe que sus supervisores brindan direccion clara y motivacion constante,
mientras que el 65 % sefialo que el reconocimiento por logros es insuficiente. Respecto
al desempeitio laboral, el 60 % indico6 que cumplen con los estandares establecidos de
manera frecuente, y el 50 % afirma colaborar activamente con sus compafieros,
manteniendo relaciones interpersonales adecuadas. Se concluye que, aunque el liderazgo
tiene un efecto positivo en el desempefio, existen areas de mejora en el reconocimiento y
la comunicacién interna, aspectos clave para fortalecer la eficiencia y motivacion del

personal en SGP Business S.R.L

Antecedentes locales
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Valdivia Palhua (2023), en su tesis Clima organizacional y desempefio laboral en
los trabajadores del IST Eleazar Guzman Barron — Huaraz, 2023, aplicé un estudio
cuantitativo, no experimental correlacional transversal con 32 empleados de la
institucion. Se encontré una correlacion positiva fuerte entre clima organizacional y
desempefio laboral. Aunque no es empresa courier o de mensajeria, las funciones
administrativas-operativas y el contexto urbano de Huaraz lo hacen relevante como

antecedente.

2.2 Bases teoricas

Variable 1. Clima organizacional

Definicion: El clima organizacional se entiende como el conjunto de percepciones
que los trabajadores comparten respecto al ambiente laboral en el que desempefian sus
funciones. Este entorno incluye aspectos como las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo, las politicas internas, la comunicacion y la estructura organizacional, los cuales
inciden directamente en la motivacion, satisfaccion y productividad del personal
(Chiavenato, 2009). Desde esta perspectiva, el clima organizacional no solo refleja las
condiciones fisicas del trabajo, sino también el contexto psicoldgico y social que influye

en el comportamiento de los empleados (Robbins & Judge, 2013).

De acuerdo con Likert (1967), el clima organizacional se configura a partir de las
interacciones entre los diferentes niveles jerarquicos de una organizacion, y su naturaleza
puede facilitar o dificultar el cumplimiento de los objetivos institucionales. Por tanto,
comprender y gestionar el clima laboral es clave para el desarrollo del talento humano y

el logro de una cultura organizacional saludable.

Dessler (2011) Dessler define el clima organizacional como un ambiente
psicolégico que resulta de las practicas, politicas y estructuras organizacionales
percibidas por los empleados. Estas percepciones influyen directamente en su

comportamiento y desempeio laboral.

Méndez Alvarez (2006) El clima organizacional refleja el ambiente psicosocial en
el que los empleados desarrollan sus actividades. Este se forma a partir de las
interacciones entre colegas, la manera en que se percibe el liderazgo y el nivel de
satisfaccion que los trabajadores sienten respecto a sus tareas y a las condiciones

laborales.
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Desde mi perspectiva, el clima organizacional es un elemento fundamental para
el buen funcionamiento de cualquier empresa o institucién, ya que no se limita a las
condiciones fisicas o a las reglas formales, sino que abarca un aspecto mucho mas
complejo y sutil: la percepcion colectiva de los empleados sobre su entorno laboral. Es
esa percepcion la que moldea la motivacion, la satisfaccion y el compromiso de los
colaboradores. Considero que el enfoque en las relaciones interpersonales, el estilo de
liderazgo y la comunicacidn son especialmente relevante, porque estos factores generan
un ambiente de confianza y apoyo que puede potenciar el desempeno. Si los trabajadores
sienten que sus opiniones son valoradas y que existen canales claros para expresar sus
inquietudes, el clima organizacional tiende a ser positivo y, por ende, se refleja en mejores

resultados.

Ademés, la idea de Likert sobre las interacciones jerarquicas me parece crucial,
porque la manera en que los distintos niveles de la organizacién se comunican y colaboran
puede facilitar o entorpecer el logro de metas. Una gestién consciente del clima laboral
no solo promueve el bienestar del trabajador, sino que también contribuye a construir una
cultura organizacional sélida y alineada con los objetivos estratégicos. Finalmente, creo
que reconocer el clima organizacional como un entorno psicoldgico y social, tal como
indican Dessler y Méndez Alvarez, permite a las organizaciones abordar problemas que
a menudo pasan desapercibidos, como el estrés laboral, la falta de motivacion o la
insatisfaccion, que pueden impactar negativamente en la productividad y la retencion del

talento.

En resumen, para mi, el clima organizacional no es un tema secundario ni un
simple adorno en la gestion empresarial, sino un factor clave que debe ser medido,

comprendido y gestionado con dedicacion para alcanzar el €xito organizacional

Importancia: Aldaz et al., (2022) Fomentar un clima laboral favorable en las
organizaciones puede generar una serie de beneficios significativos. Entre los mas
relevantes se encuentran: el desarrollo de una actitud positiva en los colaboradores que
perciben dicho entorno; la contribucion al éxito organizacional, al crecimiento sostenido
del negocio y a una mayor rentabilidad; asi como el fortalecimiento del sentido de
pertenencia e identificacion con la cultura y los valores de la empresa por parte del
personal. Ademas, un ambiente organizacional adecuado promueve la motivacién del
equipo de trabajo, orientandolo hacia el logro de metas y consolidando una cultura basada
en el esfuerzo y la excelencia. El clima organizacional, en este contexto, incide de manera
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directa en la motivacion, eficacia, satisfaccion y productividad de los trabajadores. Es
fundamental que los empleados se sientan comprometidos e involucrados con sus
funciones, aspecto que se ve facilitado por un entorno laboral positivo. Cuando el talento
humano percibe que su labor es valorada, es mas probable que se evidencie un incremento
en su eficiencia y rendimiento. En consecuencia, un colaborador que se siente satisfecho,
reconocido e importante dentro de la organizacion, tiende a ser mas productivo y a

contribuir de manera activa al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Cabe mencionar que el clima organizacional es importante porque constituye la
base sobre la cual se construye el bienestar y la productividad dentro de cualquier empresa
o institucion. No se trata solo de tener buenas instalaciones o politicas, sino de cémo los
empleados perciben y experimentan su entorno laboral dia a dia. Esa percepcion colectiva
influye profundamente en su motivacion, compromiso y satisfaccion. Ademads, un buen
clima organizacional fomenta relaciones interpersonales saludables, un liderazgo efectivo
y una comunicacion abierta, lo que crea un ambiente de confianza y apoyo. Cuando los
trabajadores sienten que son escuchados y valorados, se sienten mas motivados a
contribuir, lo que se traduce en mejores resultados para la organizacion. Por eso, gestionar
y cuidar el clima organizacional es clave para mantener equipos comprometidos y

alcanzar los objetivos empresariales de manera sostenible.

Teoria: La teoria desarrollada por Rensis Likert en la década de 1960 plantea que
el clima organizacional estd directamente influenciado por las préacticas de gestion y el
estilo de liderazgo predominante en la organizacion. Segun el autor, dicho clima se
configura a partir de la percepcion colectiva que tienen los empleados sobre la estructura,
los procesos y las relaciones internas del entorno laboral. En este modelo, Likert identifica
cuatro tipos de sistemas administrativos que influyen en el clima organizacional: el
sistema explotador-autoritario, el autoritario-benevolente, el consultivo y el participativo.
Cada uno de estos sistemas se distingue por su forma de ejercer la autoridad, el nivel de
participacion de los trabajadores en la toma de decisiones y los mecanismos de

comunicacion existentes (Likert, 1967).

Desde mi punto de vista, la teoria de Rensis Likert sigue siendo ideal para entender
el clima organizacional, incluso en contextos laborales actuales. Lo més valioso de su
modelo es que resalta como las percepciones colectivas de los empleados sobre la gestion
y el liderazgo pueden afectar directamente la motivacion, la colaboracion y la
productividad. Personalmente considero que los cuatro sistemas administrativos
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propuestos por Likert permiten identificar no solo el nivel de participacion de los
trabajadores, sino también la calidad de la comunicacion interna y la confianza en la
organizacion. Ademas, este enfoque evidencia que un liderazgo participativo no solo
mejora el clima laboral, sino que también contribuye al desarrollo de una cultura

organizacional solida y alineada con los objetivos estratégicos de la institucion o empresa.

Para una adecuada evaluacion de la variable clima organizacional, se
consideraron los aportes de Sotelo et al. (2012), quienes sefialan que esta debe analizarse
a partir de cuatro dimensiones fundamentales: estructura organizacional, sistema de
recompensas, relaciones laborales e identidad organizacional, estas dimensiones se
alinean con las propuestas de Litwin y Stringer que en afio 1968 abordan aspectos
similares en su modelo de clima organizacional. A continuacion, se procede a definir cada

una de estas dimensiones para su correcta comprension y aplicacion en el estudio.
Dimensiones:
Dimension 1. estructura

La estructura organizacional comprende la manera en que se distribuyen roles,
responsabilidades y niveles jerarquicos, regulando el funcionamiento interno y el flujo de
informacion dentro de la empresa, lo cual impacta directamente en la eficiencia y el

ambiente laboral (Sotelo et al., 2012).

La estructura organizacional se entiende como el esquema formal que establece
las relaciones jerarquicas, las responsabilidades y las funciones dentro de una
organizacion. Generalmente, esta estructura se representa a través de un organigrama, el
cual refleja la distribucion de la autoridad y los canales de comunicacion entre los
diferentes niveles jerarquicos. Dependiendo de las particularidades y necesidades
especificas de cada organizacion, esta estructura puede adoptar diversas formas, tales
como funcional, divisional, matricial o en red (Chiavenato, 2009). Un disefio estructural
claro y adecuado sirve como una guia fundamental para la toma de decisiones, la
asignacion de tareas y la coordinacion de actividades, favoreciendo asi la eficiencia y
efectividad en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Asimismo, contribuye
a definir con precision los roles y responsabilidades de los colaboradores, lo que facilita
la comunicacidn interna, la colaboracion y el trabajo en equipo dentro de la organizacion

(Chiavenato, 2009).

16



Desde mi opinion personal, la dimension de estructura organizacional constituye
un pilar fundamental para el funcionamiento de cualquier empresa u organizacion.
Considero que un disefio estructural bien definido no solo clarifica los roles y
responsabilidades de cada miembro, sino que también facilita la comunicacién y
coordinacion interna, reduciendo confusiones y conflictos. Ademas, creo que la forma en
que se organiza jerarquicamente la empresa puede influir directamente en la motivacion
y el desempefio de los colaboradores, asi mismo, estructuras demasiado rigidas pueden
limitar la creatividad y la participacion, mientras que estructuras flexibles y adaptativas
fomentan la colaboracion y un clima laboral mas positivo. Por ello, evaluar y ajustar la
estructura organizacional de acuerdo con las necesidades especificas de la institucion

resulta esencial para alcanzar eficiencia operativa y un ambiente de trabajo saludable.
Indicadores:

Indicador 1. Normatividad

La normatividad para Bernard et al. (2021) se refiere al conjunto de normas,
reglamentos, politicas y procedimientos que presenta una organizacion para regular el
comportamiento y las actividades de sus miembros. Estas regulaciones abarcan aspectos
diversos como la conducta ética, el desempefio laboral, la seguridad, el uso de recursos y
la interaccion entre empleados, y establecen un marco de referencia claro y coherente
para orientar la conducta y el rendimiento esperado. Ademas, promueve la cohesion
organizacional, la equidad y un orden estable dentro del entorno laboral.

Mendoza Lopez y Lorenzana Gutiérrez (2012) definen la normatividad
organizacional como el conjunto de politicas, procedimientos y regulaciones establecidas
por una organizacion para garantizar la seguridad de la informacion y el cumplimiento de
las mejores practicas en el uso de tecnologias de la informacion. Estas normativas buscan
proteger los activos informaticos, minimizar riesgos y asegurar la continuidad operativa,
promoviendo una cultura de responsabilidad y conciencia entre los miembros de la
organizacion.

El argumento proporcionado sobre la normatividad organizacional demuestra con
precision su importancia en la estructuracion y funcionamiento de las instituciones. Las
normas, politicas y procedimientos actian como el marco que guia las conductas y
decisiones dentro de una organizacidn, asegurando coherencia y alineacidon con los
objetivos estratégicos. Ademas, promueven un ambiente de trabajo equitativo y

transparente, donde se minimizan los conflictos y se favorece la colaboracion. Es
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importante que estas normativas sean claras, accesibles y actualizadas, permitiendo una
adaptacion efectiva a los cambios internos y externos que puedan surgir.

Indicador 2. Establecimiento de reglas

Este proceso implica la creacion, formulacion y comunicacion de normas que
reflejan los valores, principios y objetivos organizacionales. Las directrices suelen
abordar aspectos esenciales como la puntualidad, la ética laboral, la asistencia, el uso
adecuado de recursos y la resolucion de conflictos. Un establecimiento claro y coherente
de estas reglas es esencial para incentivar comportamientos consistentes, justos y
alineados con las expectativas institucionales. (Norton, 2021)

Gareth R. Jones (2008) en su obra Teoria Organizacional: Disefio y cambio en las
organizaciones destaca que el establecimiento de reglas es fundamental para la
estructuracion de las organizaciones. Estas reglas proporcionan un marco normativo que
guia el comportamiento de los miembros, asegurando coherencia y alineacion con los
objetivos organizacionales.

Considero que la elaboracion y comunicaciéon de normas dentro de una
organizacion o empresa es un componente esencial para garantizar un funcionamiento
eficiente y armonico. Las reglas claras no solo orientan el comportamiento de los
empleados, sino que también refuerzan los valores y la cultura organizacional,
promoviendo un entorno justo y equitativo. Personalmente, creo que la eficacia de estas
normativas depende tanto de su claridad como de la consistencia con la que se aplican,
ya que esto genera confianza, cohesion y motivacion entre los miembros de la
organizacion, reduciendo conflictos y facilitando la consecucién de los objetivos
institucionales

Indicador 3. Orden

El orden organizacional se entiende como la disposicion sistematica y jerarquica
de roles, responsabilidades y recursos dentro de una organizacion, con el objetivo de
asegurar eficiencia operativa, coordinacion efectiva y claridad funcional. Un sistema
ordenado facilita la distribucion adecuada de tareas, mejora la interrelacion entre areas y
niveles jerarquicos, y contribuye a optimizar recursos y procesos internos. Ademas, aporta
un marco de referencia para la toma de decisiones y la evaluacion del desempefio,
promoviendo adaptabilidad y eficacia institucional. Segin Robbins y Judge (2013), una
estructura organizacional clara permite a los empleados comprender sus funciones y

responsabilidades, reduciendo la ambigiiedad y aumentando la productividad.
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Mintzberg (1992) en su obra La estructura de las organizaciones describe como la
disposicion jerarquica y la asignacion clara de roles y responsabilidades son
fundamentales para el funcionamiento eficiente de una organizacion. El autor destaca que
una estructura organizacional bien definida facilita la coordinacion, mejora la
comunicacion interna y optimiza el uso de recursos, contribuyendo asi a la eficacia global
de la institucion.

Desde mi enfoque personal el orden organizacional es esencial para el
funcionamiento eficiente de cualquier institucion. Una estructura jerarquica clara y bien
definida facilita la asignacion de responsabilidades, mejora la comunicacion interna y
optimiza el uso de recursos. Ademas, un orden organizacional adecuado permite una toma
de decisiones mas agil y una evaluacion del desempenio mas efectiva, contribuyendo asi
a la adaptabilidad y eficacia para la organizacion.

Dimension 2. Recompensa

El sistema de recompensas abarca los mecanismos de reconocimiento y
motivacion que utiliza la organizacidn, incluyendo incentivos econdémicos y no
econdmicos, fundamentales para fortalecer la satisfaccion y el compromiso del personal

(Sotelo et al., 2012; Robbins & Judge, 2013).

Las recompensas hacen referencia a los incentivos, reconocimientos y beneficios
que una organizacion otorga a sus colaboradores en funcién de su rendimiento, el
cumplimiento de objetivos y su aporte significativo al logro de las metas institucionales.
Estas compensaciones pueden presentarse en distintas modalidades, tales como
incrementos salariales, bonificaciones, promociones, reconocimientos formales o la
oferta de oportunidades de formacion y crecimiento profesional. Mas alld de su valor
econdmico, las recompensas actian como mecanismos de refuerzo que promueven
conductas deseadas, elevando asi el nivel de compromiso, productividad y satisfaccion

de los empleados (Manzoor et al., 2021).

Desde una perspectiva estratégica, Manzoor et al. (2021) afirman que las
recompensas también constituyen una herramienta clave en la gestion del desempefio y
del capital humano. Un sistema de recompensas bien disefiado permite alinear el
comportamiento de los colaboradores con la vision, mision y valores de la organizacion,
al mismo tiempo que reconoce y valora competencias criticas para su desarrollo. Ademas,
puede fortalecer el trabajo colaborativo, la innovacion y el sentido de pertenencia,

consolidando una cultura organizacional enfocada en resultados y mejora continua. Es
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fundamental que dicho sistema sea percibido por los empleados como equitativo y
transparente, ya que esto previene tensiones internas, percepciones de injusticia o

favoritismos que puedan deteriorar el clima organizacional.

Desde una perspectiva estratégica, Manzoor et al. (2019) afirman que las
recompensas también constituyen una herramienta clave en la gestion del desempefio y
del capital humano. Un sistema de recompensas bien disefiado permite alinear el
comportamiento de los colaboradores con la vision, mision y valores de la organizacion,
al mismo tiempo que reconoce y valora competencias criticas para su desarrollo. Ademas,
puede fortalecer el trabajo colaborativo, la innovacion y el sentido de pertenencia,
consolidando una cultura organizacional enfocada en resultados y mejora continua. Es
fundamental que dicho sistema sea percibido por los empleados como equitativo y
transparente, ya que esto previene tensiones internas, percepciones de injusticia o

favoritismos que puedan deteriorar el clima organizacional.

Concuerdo que esta dimension denominada recompensa es necesaria para el
fortalecimiento del compromiso y la motivacion dentro de cualquier organizacion.
Personalmente, pienso que no solo los incentivos econdmicos son relevantes; los
reconocimientos no monetarios, como oportunidades de desarrollo, promociones o
elogios formales, tienen un impacto significativo en la satisfaccion y productividad del
personal. Ademas, creo que un sistema de recompensas bien disefiado contribuye a alinear
los esfuerzos de los colaboradores con los objetivos estratégicos de la institucion,
fomentando un sentido de pertenencia y colaboracion. Es crucial, desde mi perspectiva,
que las recompensas sean percibidas como equitativas y transparentes, ya que esto genera
confianza, evita conflictos internos y fortalece un clima laboral positivo, lo que repercute

directamente en el desempefio y la cultura organizacional.
Indicadores:
Indicador 1. Ritmo de trabajo

El ritmo de trabajo hace alusion a la intensidad, velocidad y continuidad con que
los colaboradores ejecutan sus tareas y responsabilidades dentro de la organizacion. Este
factor incluye la percepcion de los empleados respecto a la cantidad de trabajo asignado,
la presion del tiempo para cumplir con sus funciones y su capacidad de gestionar
adecuadamente la carga laboral. Un ritmo equilibrado favorece un entorno organizacional

saludable, elevando la motivacion y el compromiso del personal. En contraste, un ritmo
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excesivamente acelerado o demasiado pausado puede generar efectos negativos como
estrés, agotamiento o falta de motivacion. Asi, la percepcion del ritmo laboral incide
directamente sobre el clima organizacional, influyendo tanto en la productividad como

en el bienestar general y la satisfaccion de los trabajadores (Peiro, 2012).

Peir6 (2001) en su articulo El estrés laboral: Una perspectiva individual y
colectiva revisa los estresores mas importantes en el ambito laboral, clasificandolos en
ocho categorias. Entre estos, destaca la "recarga laboral", que se refiere a la cantidad de
trabajo adicional que debe realizar un individuo. Este factor, junto con otros como el bajo
control sobre las tareas y el acoso psicoldgico, puede influir significativamente en el

bienestar y desempefio de los empleados.

Creo que el ritmo de trabajo es un factor clave para el bienestar y desempefio de
los empleados dentro de cualquier organizacion o empresa. Personalmente, pienso que
mantener un equilibrio adecuado entre la carga laboral y la capacidad de los colaboradores
para gestionarla contribuye a un clima laboral positivo, fomentando motivacion,
compromiso y productividad. Por otro lado, un ritmo demasiado acelerado puede generar
estrés y desgaste, mientras que un ritmo muy lento puede disminuir la eficiencia y la
motivacion. Desde mi punto de vista, las organizaciones deben prestar atencion a este
factor y ajustar la asignacion de tareas, la planificacion y los tiempos de ejecucion, de

manera que se optimice tanto el rendimiento como el bienestar del personal.

Indicador 2. Mecanismos de recompensa

Los mecanismos de recompensa comprenden las estrategias, politicas y practicas
que implementa una organizacion para reconocer el rendimiento destacado, los logros
individuales o colectivos, y las contribuciones relevantes al cumplimiento de metas
institucionales. Estos mecanismos pueden materializarse en beneficios tanto tangibles
(como incentivos econdmicos 0 ascensos) como intangibles (por ejemplo, reconocimiento
publico, desarrollo profesional o flexibilidad laboral). La eficacia de estos sistemas
depende de su coherencia con los valores corporativos, asi como de su capacidad para
estimular la motivacion, fortalecer el compromiso y promover la retencion del talento
humano (Chiavenato, 2009).

Muro (2015) en su obra Gestion eficaz de recompensas: El arte de premiar destaca
que los mecanismos de recompensa son esenciales para reconocer el rendimiento
destacado, los logros individuales o colectivos y las contribuciones relevantes al
cumplimiento de metas institucionales. Estos mecanismos pueden materializarse en
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beneficios tanto tangibles (como incentivos econdémicos o ascensos) como intangibles
(por ejemplo, reconocimiento publico, desarrollo profesional o flexibilidad laboral). La
eficacia de estos sistemas depende de su coherencia con los valores corporativos, asi
como de su capacidad para estimular la motivacion, fortalecer el compromiso y promover
la retencion del talento humano.

Considero que los mecanismos de recompensa son un elemento esencial para
incentivar el desempefio y fortalecer la motivacion dentro de cualquier organizacion.
Personalmente, pienso que su valor no reside inicamente en los beneficios econdmicos,
sino también en los incentivos intangibles como el reconocimiento publico, las
oportunidades de desarrollo profesional o la flexibilidad laboral, los cuales generan un
impacto significativo en la satisfaccion y el compromiso del personal. Desde mi
perspectiva, un sistema de recompensas eficaz debe ser coherente con los valores y
objetivos de la organizacion, y percibido por los empleados como justo y transparente.
De esta manera, no solo se promueve la retencion del talento humano, sino que también
se consolida un clima laboral positivo y se fomenta la alineacién entre los esfuerzos
individuales y las metas institucionales

Indicador 3. Resultados de tareas y actividades

La percepcion de los empleados sobre los resultados de su trabajo influye
directamente en su nivel de compromiso y satisfaccion laboral. Cuando estos logros son
reconocidos por la organizacion, se fortalece el sentido de pertenencia y la motivacion
del personal. Por el contrario, la falta de reconocimiento puede generar desmotivacion y
afectar negativamente el clima organizacional (Aliaga Condezo, 2024)

Bravo (2024) en su investigacion titulada Clima organizacional y su incidencia en
el estrés laboral destaca que la percepcion de los empleados sobre los resultados de su
trabajo influye directamente en su nivel de compromiso y satisfaccion laboral. Cuando
estos logros son reconocidos por la organizacion, se fortalece el sentido de pertenencia y
la motivacion del personal. Por el contrario, la falta de reconocimiento puede generar
desmotivacion y afectar negativamente el clima organizacional.

Es posible mencionar que los resultados obtenidos por los empleados constituyen
un indicador clave del éxito organizacional y del compromiso del personal.
Personalmente, pienso que la percepcion que los trabajadores tienen sobre el impacto de
su labor influye directamente en su motivacion, satisfaccion y sentido de pertenencia.
Desde mi perspectiva, cuando los logros son reconocidos y valorados de manera

consistente por la organizacion, se refuerza la confianza y se promueve un clima laboral
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positivo. Por el contrario, la falta de retroalimentacion o reconocimiento puede generar
desmotivacion, disminucidon del rendimiento y efectos negativos en la cohesion del
equipo.

Dimension 3. Relaciones laborales

Esta dimension evalta la calidad de las interacciones y comunicaciones entre los
miembros de la organizacion, enfatizando el respeto, la cooperacion y la resolucion

efectiva de conflictos, aspectos que influyen en el clima y bienestar laboral (Sotelo et al.,

2012).

Arias Gallegos y Arias Céceres (2014) en su estudio titulado Relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral en una pequena empresa del sector privado
destacan que el clima organizacional se compone de diversas dimensiones, entre ellas las
relaciones interpersonales, que incluyen la calidad de las interacciones y comunicaciones
entre los miembros de la organizacion. Estas dimensiones influyen directamente en la

satisfaccion laboral y, por ende, en el bienestar de los empleados.

Pienso que esta dimension constituye un pilar fundamental para el buen
funcionamiento de cualquier organizacion. Personalmente, pienso que la calidad de los
vinculos entre colaboradores y con sus superiores influye directamente en la motivacion,
satisfaccion y compromiso del personal. Desde mi perspectiva, cuando estas relaciones
se basan en respeto, confianza y comunicacion efectiva, no solo se fortalece la
colaboracion y la cohesion del equipo, sino que también se fomenta un clima

organizacional saludable y productivo.
Indicadores:
Indicador 1. Desarrollo personal y profesional.

Abarca el crecimiento continuo de los empleados tanto en aspectos personales
como en competencias y habilidades relacionadas con su trabajo. Implica la adquisicion
de conocimientos, habilidades y actitudes que les permitan mejorar su rendimiento,
alcanzar sus metas profesionales y contribuir de manera mas efectiva al éxito de la
organizacion. Este desarrollo puede incluir la participacion en talleres de formacion y
capacitacion, busqueda de opciones de aprendizaje, establecimiento de metas
profesionales claros y el desarrollo de habilidades de autorreflexion y autoevaluacion para

identificar areas de mejora y crecimiento personal. Fomentar el desarrollo personal y
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profesional de los empleados es fundamental para promover su satisfaccion laboral, su
compromiso con la organizacion y su capacidad para adaptarse a los cambios en el

entorno laboral (Pylvés et al., 2022).

Bravo (2024) en su investigacion titulada Clima organizacional y su incidencia en
el estrés laboral destaca que el desarrollo personal y profesional de los empleados es
fundamental para promover su satisfaccion laboral, su compromiso con la organizaciéon y
su capacidad para adaptarse a los cambios en el entorno laboral. Este desarrollo implica
la adquisicion de conocimientos, habilidades y actitudes que les permitan mejorar su
rendimiento, alcanzar sus metas profesionales y contribuir de manera mas efectiva al éxito

de la organizacion.

Cabe decir, que el desarrollo personal y profesional de los colaboradores es un
factor esencial para el crecimiento sostenido de cualquier organizacion. Personalmente,
pienso que cuando los empleados tienen acceso a oportunidades de capacitacion,
aprendizaje continuo y establecimiento de metas claras, se sienten mas valorados y
motivados, lo que incrementa su compromiso y satisfaccion laboral. Desde mi
perspectiva, el fomento del desarrollo de competencias y habilidades no solo mejora el
desempefio individual, sino que también fortalece la capacidad de adaptacion de la

organizacion frente a cambios y desafios.
Indicador 2. Capacidad para dirigir del jefe inmediato.

Habilidad y competencia del lider inmediato o supervisor para guiar, motivar,
coordinar y gestionar eficazmente a su equipo de trabajo. Esta capacidad incluye el
liderazgo efectivo, la comunicacion clara y abierta, la toma de decisiones acertadas, la
delegacion de tareas, la resolucion de contratiempos y el establecimiento de un ambiente
de trabajo positivo y productivo. Un jefe con una solida capacidad para dirigir es capaz
de inspirar y motivar a su equipo, establecer expectativas 36 claras, proporcionar
orientacidon y apoyo, reconocer y valorar el desempefio de los empleados, y promover un

clima laboral de confianza, colaboracion y respeto mutuo (Carter et al., 2019).

Howard (2020) destaca que los supervisores inmediatos desempefian un papel
crucial en la productividad y retencion de los empleados. Una gestion sélida por parte de
los lideres inmediatos no solo mejora el rendimiento laboral, sino que también reduce la

rotacion de personal, contribuyendo a un ambiente de trabajo mas estable y eficiente
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Desde mi perspectiva, este indicador, es un factor determinante para el éxito de
cualquier equipo de trabajo. Personalmente, pienso que un supervisor capaz de guiar,
motivar y coordinar eficazmente a su grupo no solo mejora la productividad, sino que

también fortalece la satisfaccion y el compromiso de los colaboradores.
Indicador 3. Relaciones humanas.

Vienen a ser las interacciones y vinculos sociales existentes entre los individuos
dentro de un entorno de trabajo. Estas relaciones estdn basadas en la comunicacion
efectiva, el respeto, la empatia y la cooperacion entre los miembros del equipo, asi como
entre los empleados y sus superiores jerarquicos. Las relaciones humanas positivas en el
trabajo contribuyen a un clima laboral armonioso, donde se fomenta la confianza, la
camaraderia y el apoyo mutuo, lo que a su vez promueve la colaboracion, la creatividad

y el bienestar de los empleados (Hartati, 2020).

Anticona Jicaro y Bustamante Rodriguez (2018) mencionan que las relaciones
interpersonales positivas en el trabajo contribuyen a un clima laboral armonioso, donde
se fomenta la confianza, la camaraderia y el apoyo mutuo, lo que a su vez promueve la

colaboracion, la creatividad y el bienestar de los empleados.

Desde mi punto de vista, que las relaciones humanas dentro del entorno laboral
son un componente esencial para construir un clima organizacional positivo y productivo.
Personalmente, pienso que cuando los vinculos entre colaboradores y con sus superiores
se basan en comunicacion efectiva, respeto y cooperacion, se fortalecen la confianza, la
motivacion y el sentido de pertenencia del equipo. Considero que fomentar relaciones
humanas saludables no solo mejora la colaboracion y la creatividad, sino que también
contribuye al bienestar general de los empleados y al logro de los objetivos
organizacionales. Por ello, creo que las organizaciones deben promover activamente un
entorno que valore la empatia, la comunicacion abierta y el apoyo mutuo entre todos sus

miembros.
Indicador 4 Motivacion.

Impulso endogeno que rige el comportamiento de los empleados hacia el logro de
objetivos en el entorno laboral. Esta motivacion puede estar influenciada por factores,
como la satisfaccion en el lugar de labores, reconocimiento, oportunidades de crecimiento

profesional, la remuneracion, el ambiente laboral, entre otros. Cuando los empleados
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estan motivados, muestran un mayor compromiso, dedicacion y esfuerzo en sus tareas y
responsabilidades, lo que conduce a un mejor desempefio laboral, mayor productividad y

un clima organizacional mas positivo (Vo et al., 2022).

Lusthaus enfatiza que la motivacion no es un fenémeno aislado, sino que esta
profundamente entrelazada con otros aspectos organizacionales. Por ejemplo, una cultura
organizacional que valora la participacion y el reconocimiento puede aumentar la
motivacion intrinseca de los empleados. Asimismo, un liderazgo efectivo que promueva
la comunicacion abierta y la confianza puede fortalecer el compromiso y la satisfaccion
laboral. Ademas, el autor sefiala que la motivacioén organizacional debe ser evaluada de
manera integral, considerando tanto los factores internos (como las politicas de recursos
humanos y las oportunidades de desarrollo) como los externos (como las condiciones del
mercado y las expectativas de los donantes). Esta evaluacion permite identificar areas de
mejora y disefiar estrategias que alineen los intereses individuales con los objetivos

organizacionales (Lusthaus, 2002)

La motivacion de los empleados es un factor clave para el éxito y la eficiencia de
cualquier organizacioén. Personalmente, pienso que cuando los colaboradores se sienten
reconocidos, satisfechos y cuentan con oportunidades de desarrollo, su compromiso y
desempefio se incrementan significativamente. Es asi, que la motivacion no solo impulsa
la productividad individual, sino que también contribuye a un clima laboral positivo,
promoviendo colaboracion, creatividad y un mayor sentido de pertenencia. Por ende, creo
que las organizaciones deben implementar estrategias que fomenten la motivacion de
manera equitativa y constante, asegurando que todos los empleados se sientan valorados

y alineados con los objetivos institucionales

Dimension 4 identidad

La identidad organizacional refiere al sentido de pertenencia y alineacion con la
mision, vision y valores de la empresa, lo cual promueve el compromiso y la motivacion
hacia el logro de objetivos compartidos (Sotelo et al., 2012).

Albert y Whetten (1985) definen la identidad organizacional como el conjunto de
caracteristicas centrales, distintivas y duraderas que identifican a una organizacion.
Destacan que cuando los empleados perciben claridad y coherencia en la mision, vision
y valores de la empresa, se fortalece su sentido de pertenencia, el compromiso

organizacional y la motivacion hacia el logro de objetivos compartidos.
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Comprendiendo este punto, esta dimension la identidad es un factor importante
para fortalecer la cohesion y el compromiso de los empleados dentro de cualquier
empresa. Personalmente, pienso que cuando los colaboradores se sienten identificados
con la mision, vision y valores de la organizacion, su motivacion y sentido de pertenencia
se incrementan, lo que favorece la alineacion de sus esfuerzos con los objetivos
institucionales. Cuando se fomentar una identidad organizacional sélida contribuye a
construir un clima laboral positivo, mejora la colaboracién entre los miembros del equipo
y refuerza la cultura organizacional, elementos esenciales para alcanzar un desempefio
sostenible y resultados de calidad.

Indicadores:

Indicador 1 Comunicacion

La comunicaciéon dentro de una organizacion se entiende como el proceso
mediante el cual se intercambian ideas, informacion, opiniones y emociones entre los
distintos miembros de la entidad. Este proceso puede manifestarse en distintos niveles y
fluir en diversas direcciones: ascendente (de subordinados a superiores), descendente (de
superiores a subordinados) y lateral (entre iguales jerarquicos). La eficacia de este
intercambio comunicativo es clave para la construccion de relaciones laborales
saludables, el fortalecimiento de la cohesion grupal y el cumplimiento de los objetivos
institucionales. Asimismo, una comunicacion que sea clara, fluida y transparente no solo
contribuye a un entorno laboral mas armoénico, sino que también refuerza el sentido de
pertenencia del personal, al hacerles sentir informados, valorados y escuchados. En este
sentido, una comunicacion organizacional efectiva puede facilitar el alineamiento de los
colaboradores con la cultura, vision y valores corporativos, consolidando asi una
identidad organizacional fuerte (Lucas Marin, 1997).

Robbins y Judge (2013) en su libro Comportamiento organizacional destacan que
la comunicacion dentro de una organizacion es fundamental para coordinar esfuerzos,
transmitir informacion, fomentar la cohesion del grupo y fortalecer la cultura
organizacional. Una comunicacién clara y efectiva permite que los empleados
comprendan sus roles, se sientan valorados y contribuyan de manera mas efectiva a los
objetivos de la empresa, promoviendo un clima laboral positivo y un sentido de
pertenencia.

Se puede decir, que la comunicacion dentro de una organizacién es un elemento
esencial para garantizar la eficiencia operativa y el bienestar del personal. Personalmente,

pienso que una comunicacion clara, abierta y bidireccional no solo facilita la coordinacion
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de tareas y la resolucion de problemas, sino que también fortalece la confianza, la
cohesion del equipo y el sentido de pertenencia de los colaboradores.

Indicador 2. Sentido de pertenencia

El sentido de pertenencia hace referencia al nivel de identificacion y conexion
emocional que los colaboradores desarrollan con la organizacion en la que trabajan. Este
sentimiento estd influenciado por multiples factores, entre los cuales destacan la cultura
organizacional, el estilo de liderazgo, la calidad de las relaciones interpersonales, las
oportunidades de crecimiento profesional y el reconocimiento laboral. Cuando los
trabajadores perciben que forman parte integral de su institucion, tienden a asumir mayor
compromiso con sus funciones, mostrando niveles mas altos de motivacion,
productividad y permanencia dentro de la organizaciéon. Fomentar un entorno que
promueva este sentido de pertenencia es esencial para fortalecer la satisfaccion laboral,
la retencion del talento y el desempefio general. Para ello, resulta imprescindible
implementar estrategias como una comunicacion abierta, politicas de reconocimiento,
oportunidades de desarrollo y un clima laboral inclusivo y cooperativo (Bilginoglu &

Yozgat, 2022).

Van Dick et al. (2004) sefialan que el sentido de pertenencia se refiere al grado en
que los empleados se identifican emocionalmente con la organizacion, sus objetivos y
valores. Un fuerte sentido de pertenencia fomenta el compromiso, la motivacion, la
satisfaccion laboral y la permanencia dentro de la empresa, siendo clave para la retencion

del talento y el desempefio organizacional.

Se puede decir que el sentido de pertenencia es un componente clave para el éxito
y la cohesion de cualquier organizacion. Personalmente, pienso que cuando los
colaboradores se sienten identificados y emocionalmente conectados con su institucion,
su motivacion, compromiso y desempeno se ven significativamente fortalecidos. Desde
mi perspectiva, fomentar un entorno que promueva este sentimiento requiere politicas
claras de reconocimiento, comunicacion efectiva, oportunidades de desarrollo y un clima

laboral inclusivo, donde cada empleado perciba que su aporte es valorado.
Variable 2: Desempeiio laboral

Definicion: El desempefio laboral puede definirse como el nivel de cumplimiento
que un trabajador alcanza respecto a las funciones asignadas, considerando criterios de

calidad, eficacia y eficiencia dentro de la organizacion. Este concepto no solo abarca la
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ejecucion de tareas, sino también el modo en que estas se realizan, incluyendo aspectos
como la disposicion, la responsabilidad, la iniciativa y la capacidad del colaborador para

adaptarse a distintas situaciones (Chiavenato, 2007).

De acuerdo con Robbins y Judge (2013), el desempefio representa un
comportamiento observable en el contexto laboral, el cual es determinante para procesos
decisionales en la gestion de personal, como ascensos, incentivos, programas de
formacion o retencion de talento. En este sentido, constituye una herramienta clave para
valorar la contribucion de los empleados al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

Koontz y Weihrich (2012) sostienen que un rendimiento elevado se manifiesta
cuando el trabajador logra las metas con eficiencia y puntualidad; en cambio, un
desempefio deficiente suele estar relacionado con carencias motivacionales, inadecuada

capacitacion, liderazgo inefectivo o un entorno organizacional poco favorable.

Desde una perspectiva funcional, el desempeiio se divide en dos grandes

categorias:

. Por un lado, el desempeiio técnico o funcional, centrado en la ejecucion
adecuada de tareas especificas y el manejo eficiente de herramientas y

procedimientos.

. Por otro, el desempeiio contextual o actitudinal, vinculado a
comportamientos como la cooperacion, el compromiso, el apoyo al equipo y el

liderazgo informal (Motowidlo et. al., 2000).

Asimismo, el rendimiento de un trabajador estd condicionado por diversos
factores, tales como la motivacion (tanto intrinseca como extrinseca), el estilo de
liderazgo del superior inmediato, las condiciones del entorno laboral, las oportunidades
de capacitacion y desarrollo, asi como la calidad de la comunicacion interna y el sentido
de pertenencia al grupo. Asi mismo, la evaluacion y mejora continua del desempefio
laboral resulta crucial para la competitividad organizacional en escenarios cambiantes, ya
que permite orientar las capacidades del capital humano hacia los objetivos estratégicos

institucionales.

Podemos decir que el desempefio laboral no debe entenderse tinicamente como el

cumplimiento de tareas, sino como el reflejo del compromiso, la motivacion y la
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interaccion del trabajador con su entorno. Su naturaleza es integral, ya que incluye tanto
la competencia técnica como la actitud con la que se enfrenta el trabajo cotidiano.
Gestionar y evaluar este desempeio de forma adecuada permite no solo mejorar los
resultados organizacionales, sino también promover el desarrollo del talento humano en

un entorno laboral mas justo, saludable y productivo.

En conclusion, el desempefio laboral no solo debe analizarse en términos de
resultados cuantificables, sino también tomando en cuenta la calidad del trabajo realizado,
la eficiencia en los procesos y la capacidad de adaptacion ante las demandas cambiantes
del entorno organizacional. De esta manera, un desempefo dptimo contribuye al logro de
los objetivos institucionales, mejora el clima laboral y fortalece la competitividad de la

organizacion.

Importancia: El desempefio laboral es un elemento fundamental para el
crecimiento y la sostenibilidad de cualquier organizacion. No se trata solo de evaluar las
actividades de los colaboradores, sino de gestionarlas adecuadamente a través de un ciclo
estructurado que incluye planificacion, entrega de retroalimentacion y propuestas de
mejora continua (Torres-Florez, 2018). Esta gestion del desempefio permite extraer
beneficios tanto para la empresa como para el colaborador, promoviendo un entorno de

crecimiento profesional y eficiencia organizacional.

Desde una perspectiva mas amplia, el rendimiento laboral representa como los
empleados trabajan colectivamente para alcanzar los objetivos organizacionales y
responder a las demandas de su entorno laboral (Veldsquez-Duran, 2017). Al integrar
factores como habilidades, conocimientos, responsabilidad y compromiso, el desempefio
se convierte en un indicador clave para tomar decisiones estratégicas, fomentar la

productividad y mejorar el clima institucional.

Adicionalmente, la gestion del comportamiento organizacional basada en el
desempefio demuestra que establecer metas claras, seguimiento y retroalimentacion
constante puede incrementar tanto la productividad como el bienestar del personal. En
conjunto, estas perspectivas evidencian que un enfoque solido hacia el desempeno laboral
no solo potencia los resultados operativos, sino que también contribuye al desarrollo de

una cultura organizacional saludable y eficiente.

Es muy importante el desempefio laboral en el trabajo, personalmente, pienso que

su importancia radica en que permite evaluar como los empleados cumplen con sus
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responsabilidades y contribuyen al logro de los objetivos institucionales. Un buen
desempefio no solo incrementa la productividad y eficiencia, sino que también refleja la

motivacion, el compromiso y las competencias del personal.

Teorias: El desempeiio laboral ha sido objeto de estudio desde multiples enfoques
tedricos que intentan explicar las diversas variables que influyen en como los empleados
realizan sus funciones dentro de las organizaciones. Estas teorias integran aspectos
relacionados con la motivacion individual, el entorno laboral, las competencias
personales y las interacciones sociales, proporcionando una vision amplia y profunda del

comportamiento laboral (Chiavenato, 2007).

Por ejemplo, la Teoria del Comportamiento Organizacional sostiene que el
desempeiio resulta de la interaccion entre el comportamiento de los trabajadores y el
ambiente en el que operan. No basta con medir solo los resultados cuantitativos, sino que
es necesario considerar factores cualitativos como la actitud, el compromiso, la
responsabilidad y la iniciativa, ademas de influencias organizacionales como el liderazgo

y el clima laboral (Chiavenato, 2007).

De forma complementaria, la Teoria de las Expectativas de Vroom (1964)
explica que el rendimiento depende de la percepcion que el trabajador tiene sobre la
relacion entre esfuerzo, desempefio y recompensa. Esta teoria sefiala que la motivacion
para desempefiarse bien aumenta cuando el empleado cree que su esfuerzo sera

reconocido y recompensado, y cuando valora positivamente dicha recompensa.

El Modelo de Desempefio de Campbell (1990) aporta un enfoque
multidimensional, al distinguir entre la conducta observada y los resultados derivados,
considerando que los resultados pueden estar afectados por factores externos. Este
modelo describe varias dimensiones del desempefio, que incluyen habilidades técnicas,

comunicacion, iniciativa y dedicacion constante, reflejando la complejidad del concepto.

Por otro lado, la Teoria de los Dos Factores de Herzberg (1959) enfatiza que la
satisfaccion y la motivacion laboral dependen de la presencia de factores higiénicos
(como salario y condiciones de trabajo) y de factores motivadores (como el
reconocimiento y las oportunidades de desarrollo). Mientras que los primeros evitan la

insatisfaccion, solo los segundos promueven un verdadero incremento en el rendimiento.
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Finalmente, el Modelo de Desempefio Contextual y Funcional de Motowidlo et.
al. (2000) clasifica el desempefio en dos categorias: funcional, referido a la correcta
ejecucion de las tareas propias del puesto, y contextual, que abarca conductas voluntarias
como la colaboracion y el apoyo a colegas, las cuales son esenciales para un clima laboral

positivo y la efectividad organizacional.

Es relevante senalar que, estas teorias coinciden en que el desempefio laboral es
un fenémeno multifacético, influenciado tanto por factores individuales como
organizacionales. Entenderlas permite a las empresas disefiar estrategias de gestion del
talento humano que optimicen el rendimiento, la satisfaccion y el compromiso de sus

empleados, contribuyendo al logro de sus objetivos estratégicos (Chiavenato, 2007).

Desde una perspectiva integral, el desempefio laboral no puede entenderse
unicamente a partir de los resultados cuantificables, sino que debe abordarse como un
fendmeno multifactorial que involucra tanto al individuo como al entorno organizacional.
Las distintas teorias revisadas permiten identificar que el rendimiento de los empleados
estd determinado por una interacciébn compleja entre factores personales, como la
motivacion, la actitud o las competencias y elementos del contexto laboral, tales como el

liderazgo, las condiciones de trabajo y el clima organizacional.

En particular, las propuestas de Vroom y Herzberg resultan especialmente
significativas, ya que reconocen al trabajador como un agente activo cuyo esfuerzo
depende en gran medida de la percepcion de recompensa y reconocimiento. Estas ideas
subrayan que no es suficiente con exigir resultados; es fundamental generar condiciones
que estimulen la motivacion y fortalezcan el sentido de pertenencia. Asimismo, la
distincion planteada por Motowidlo entre el desempeiio funcional y el contextual resalta
dimensiones del comportamiento laboral que son clave en las organizaciones modernas,
donde la colaboracion, la proactividad y el apoyo mutuo son esenciales para el logro de

objetivos colectivos.

En sintesis, comprender el desempefio laboral como un fendémeno
multidimensional no solo permite mejorar la eficacia organizacional, sino que también
promueve una vision mas humana del trabajo, en la que se reconoce y valora la

contribucion integral del empleado.
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Dimensiones:

Dimension 1. Rendimiento con la tarea

Segun MSCI (2023), el rendimiento de tarea, también denominado desempefio en
el rol asignado, abarca las actividades laborales directamente vinculadas con las
responsabilidades formales de un empleado, tal como se describe en su cargo. Este tipo
de rendimiento se evalua considerando tanto la cantidad como la calidad de las tareas
realizadas, y constituye un componente esencial en las evaluaciones de desempefio

laboral.

Rotundo y Sackett (2002) refiere que identificaron tres componentes clave del
rendimiento laboral: rendimiento de tarea, rendimiento de ciudadania organizacional y
rendimiento contraproducente. Su investigacion sugiere que el rendimiento de tarea, que
abarca las actividades directamente relacionadas con las responsabilidades formales de

un empleado, es fundamental para las evaluaciones globales del desempefio laboral.

Desde mi punto de vista, que el rendimiento de tarea es un componente clave para
evaluar el desempefio laboral de cualquier empleado. Personalmente, pienso que medir
tanto la cantidad como la calidad de las tareas realizadas permite identificar fortalezas y
areas de mejora, lo que facilita la toma de decisiones en la gestion del talento humano. Es
asi, que un buen rendimiento de tarea no solo refleja la eficiencia y eficacia de los
colaboradores, sino que también indica su nivel de compromiso, responsabilidad y
alineacion con los objetivos de la organizacion. Por ello, es fundamental que las
instituciones deben implementar sistemas claros y justos para medir este indicador, ya
que contribuye a optimizar la productividad, fortalecer la motivacién y consolidar un

clima laboral positivo.

Indicadores:

Indicador 1. Capacidad para realizar el trabajo

Se entiende como la habilidad y competencia que posee un individuo para cumplir
de manera eficaz y eficiente con las tareas y responsabilidades propias de su puesto
laboral. Esta capacidad abarca tanto los conocimientos técnicos especificos necesarios
para el desempeiio del cargo como las destrezas practicas y habilidades aplicables en la
ejecucion de funciones. Factores como la formacion académica, la experiencia previa, la
capacitacion recibida y las aptitudes personales juegan un papel fundamental en esta

competencia (Hastari et al., 2021).
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Soriano-Tarin et al. (2023) analizan como los estilos de vida y factores de riesgo
para la salud pueden afectar la capacidad laboral de los empleados. Utilizan el indice de
Capacidad Laboral (ICL) como herramienta para evaluar la capacidad de trabajo,
considerando aspectos como la salud actual, actividad fisica, tabaquismo, alimentacion,
diabetes, hipertension y masa corporal. Su investigacion destaca la importancia de
mantener estilos de vida saludables para preservar y mejorar la capacidad laboral, lo que

a su vez influye en el rendimiento y bienestar de los empleados.

Este indicador es necesario porque la capacidad para realizar un trabajo
garantizarad un desempeno laboral eficaz y eficiente. Personalmente, pienso que cuando
un empleado combina conocimientos técnicos, habilidades practicas y aptitudes
personales, puede cumplir con sus responsabilidades de manera 6ptima y contribuir al

logro de los objetivos de la organizacion.
Indicador 2. Capacidad para solucionar problemas

Este concepto hace referencia a la aptitud que tiene un empleado para identificar,
analizar y resolver de forma efectiva los desafios y dificultades que se presentan en su
entorno de trabajo. Implica un pensamiento critico y creativo, la evaluacion de distintas
alternativas y la toma de decisiones fundamentadas para enfrentar situaciones complejas.
Ademas, incluye habilidades como el razonamiento 16gico, la capacidad analitica, la
resolucion de conflictos y la adaptabilidad frente a cambios imprevistos. La habilidad
para resolver problemas es esencial para el desempefio en las tareas, ya que facilita la
superacion de obstaculos y contribuye al cumplimiento de los objetivos organizacionales,

beneficiando tanto al individuo como al colectivo (Danaher y Schoepp, 2020).

Suarez Enciso, Yang y Chacon Ugarte (2024) permiten a las personas afrontarlos
a partir del andlisis y la propuesta de soluciones viables basadas en la informacion
disponible. Estas habilidades son cruciales para el aprendizaje, la participacion social y
las actividades personales, asi como para el éxito laboral. El desarrollo de las habilidades
de resolucion de problemas puede comenzar a una edad temprana a través de métodos
como el aprendizaje basado en problemas, el aprendizaje basado en la investigacion y el

trabajo por proyectos.

Cabe mencionar que la capacidad para solucionar problemas es una competencia
fundamental para el éxito individual y organizacional. Personalmente, pienso que un

empleado capaz de identificar, analizar y resolver desafios de manera efectiva contribuye
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significativamente a la eficiencia y productividad del equipo. Creo que, el pensamiento
critico, la creatividad y la adaptabilidad son habilidades esenciales que permiten enfrentar
situaciones complejas y tomar decisiones acertadas. Por ello, creo que desarrollar esta
capacidad no solo beneficia al desempefio de tareas especificas, sino que también
fortalece la resiliencia, la colaboracion y la consecucion de los objetivos de la

organizacion.
Indicador 3. Desafio en el trabajo

Se refiere al nivel de dificultad, complejidad y estimulacion que implican las
responsabilidades y funciones asignadas a un colaborador en su puesto. Este aspecto esta
vinculado con la diversidad de tareas, el grado de autonomia en la toma de decisiones, la
responsabilidad asumida y las oportunidades de aprendizaje y crecimiento profesional
que el puesto ofrece. Un adecuado nivel de desafio puede incrementar la motivacion, el
compromiso y la satisfaccion laboral del empleado; por el contrario, tanto un exceso como
una falta de desafio pueden tener consecuencias negativas en el rendimiento y bienestar

del trabajador (Wang et al., 2021).

Tian et al. (2022) exploran cémo el proceso de evaluacion puede influir en la
relacion entre la complejidad del trabajo y la modificacion del trabajo por parte del
empleado. Los resultados indican que la complejidad del trabajo puede inducir tanto
emociones positivas como negativas, y el equilibrio entre estas emociones influye en la
modificacion del trabajo. Este estudio destaca la importancia de gestionar adecuadamente

los desafios en el trabajo para maximizar el rendimiento y el bienestar de los empleados.

Pienso que el nivel de desafio en el trabajo es un factor determinante para
mantener la motivacién y el compromiso de los empleados. Pienso que cuando las
responsabilidades y tareas presentan un nivel adecuado de complejidad y ofrecen
oportunidades de aprendizaje, los colaboradores se sienten estimulados y comprometidos
con sus funciones. Considero, un equilibrio adecuado en el desafio laboral favorece la
satisfaccion, el crecimiento profesional y el desarrollo de habilidades, mientras que un
exceso o escasez de desafio puede generar estrés, desmotivacion o desinterés. Por ello,
puedo decir que las organizaciones deben disefar puestos que presenten retos adecuados,

fomentando un entorno que promueva la productividad y el bienestar del personal.
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Dimension 2 comportamientos contraproducentes

Los comportamientos contraproducentes se refieren a las acciones intencionales
que realizan los empleados y que resultan perjudiciales para la organizacion. Estas
conductas van en contra de los objetivos y valores institucionales, afectando
negativamente el rendimiento, el clima laboral y la productividad general. Entre estos
comportamientos se incluyen actitudes como el incumplimiento de normas, la falta de
compromiso, el sabotaje, la agresividad, el ausentismo injustificado y otras formas de
conducta que obstaculizan el desarrollo eficaz de las actividades laborales. Segin
Robinson y Bennett (1995), estos comportamientos no solo afectan el desempefio
individual, sino que también generan un impacto negativo en la cohesion del equipo y en

el ambiente organizacional, dificultando el logro de las metas institucionales.

Spector y Penney (2005) definen los comportamientos contraproducentes en el
trabajo como aquellas acciones deliberadas por parte de los empleados que tienen la
intencion de dafiar a la organizacion o a sus miembros, ya sea de forma directa o indirecta.
Estas conductas incluyen incumplimiento de reglas, agresion verbal, sabotaje, robo, retiro
psicoldgico (como absentismo o hacer lo minimo indispensable), entre otras. Los autores
seflalan que estos comportamientos suelen estar relacionados tanto con factores del
entorno laboral —por ejemplo, incivilidad, conflictos interpersonales o restricciones
organizativas— como con caracteristicas personales del empleado, tales como la
afectividad negativa. Ademas, Spector & Penney advierten que la presencia de estrés y la
percepcidn de injusticia en el ambiente pueden potenciar estas conductas, al deteriorar el
compromiso hacia los valores organizacionales y minar la cohesion entre los miembros

del equipo.

Es importante mencionar que los comportamientos contraproducentes representan
un obstaculo significativo para el desempefio y la eficiencia de cualquier organizacion.
Desde mi enfoque personal, pienso que cuando los empleados adoptan actitudes como el
incumplimiento de normas, la falta de compromiso o el ausentismo injustificado, no solo
se ve afectado su rendimiento individual, sino también la cohesion y motivacion del
equipo. Es asi, que prevenir y gestionar este tipo de conductas es fundamental para
mantener un clima laboral positivo y asegurar que los objetivos institucionales se cumplan
de manera efectiva. Ademas, creo que las organizaciones deben implementar politicas

claras, sistemas de supervision y estrategias de incentivos que promuevan
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comportamientos positivos y reduzcan las acciones que resulten perjudiciales para el

entorno laboral.

Indicadores:

Indicador 1 Las quejas laborales

Se refieren a las manifestaciones de descontento o insatisfaccion que los
empleados expresan en relacion con diferentes aspectos de su trabajo, tales como las
condiciones laborales, el ambiente en el que desarrollan sus funciones, y las relaciones
interpersonales dentro de la organizacion. Estas quejas pueden originarse por factores
diversos, incluyendo una carga de trabajo excesiva, la ausencia de reconocimiento,
desigualdades salariales, falta de oportunidades para el crecimiento profesional, trato
injusto o discriminatorio, y deficiencias en la comunicacidon organizacional. Las
expresiones de estas insatisfacciones pueden presentarse de multiples maneras, desde
quejas formales dirigidas a Recursos Humanos o la gerencia, hasta reclamos informales
compartidos entre compaferos o manifestados en encuestas internas de clima laboral. En
casos mas extremos, estas quejas pueden traducirse en protestas activas o incluso en la

negativa a realizar determinadas tareas (Harrison et al., 2023).

Seglin Beach, las quejas laborales suelen manifestarse como una sensacion de
injusticia personal relacionada con la relacion de empleo, la cual puede estar basada en
percepciones reales o imaginadas de trato desigual, violaciones a politicas
organizacionales o incumplimientos en los acuerdos explicitos o implicitos con el
empleador. Estas manifestaciones de descontento abarcan no solo el ambiente fisico y las
condiciones de salario o beneficios, sino también el trato interpersonal, las oportunidades
de ascenso y la claridad en las normativas de la empresa. Cuando dichas quejas no son
atendidas, pueden escalar generando un descenso en la moral, aumento del ausentismo,

rotacion de personal o incluso acciones colectivas. (Beach, 1972)

Desde mi perspectiva, considero que las quejas laborales constituyen un indicador
valioso para evaluar el clima organizacional y detectar areas de mejora dentro de la
empresa. Personalmente creo, que cuando los empleados sienten descontento por
condiciones laborales, falta de reconocimiento o trato injusto, esto no solo afecta su
motivacion y desempefio individual, sino que también puede repercutir negativamente en
la cohesion y productividad del equipo. Personalmente, es fundamental que las
organizaciones implementen canales de comunicacion efectivos y mecanismos de
retroalimentacion para atender estas quejas de manera proactiva. Creo que gestionar
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adecuadamente las expresiones de insatisfaccion contribuye a prevenir conflictos,
fortalecer la confianza y el compromiso de los empleados, y mantener un clima laboral

saludable y productivo.
Indicador 2. Sobredimensionamiento de los problemas

Consiste en la tendencia de algunos empleados a amplificar la gravedad o
importancia de ciertos conflictos o dificultades que enfrentan en el trabajo. Esta
percepcion exagerada genera una vision distorsionada de la realidad laboral, donde los
retos se perciben como mas complejos o amenazantes de lo que en realidad son. Factores
como el estrés laboral, la presion por cumplir metas, la carencia de apoyo o recursos, y la
sensacion de injusticia pueden influir en esta conducta. Esta exageracion puede tener
consecuencias negativas en el entorno organizacional, provocando sentimientos de
ansiedad, frustracion y desmotivacion entre los colaboradores, asi como dificultando la

capacidad de la empresa para resolver efectivamente los problemas reales (Llera y

Newman, 2020).

Baron y Neuman (1998) afirman que en ambientes laborales donde reina la
percepcion de injusticia, la presion alta por alcanzar metas, y recursos insuficientes,
algunos empleados tienden a magnificar los problemas reales, exagerando su impacto
emocional y funcional. Esta sobredimension puede expresarse con quejas
desproporcionadas, creencias de que pequefios errores pondran en riesgo su posicion
laboral o alarmas exageradas por cambios menores, lo que incrementa la ansiedad
interpersonal, dificulta la comunicacion abierta y entorpece la resolucion efectiva de los
conflictos. Segun ellos, cuando estos sentimientos exagerados se combinan con normas
organizacionales permisivas hacia la queja o la resistencia pasiva, el resultado es un
ambiente caracterizado por desconfianza, disminucion del rendimiento y un clima

psicologico adverso.

Creo que, es un fendmeno que puede afectar significativamente el clima laboral y
la efectividad organizacional. Personalmente, pienso que cuando los empleados perciben
los conflictos o dificultades como mas graves de lo que realmente son, se genera un
ambiente de estrés, frustracion y desmotivacion que impacta tanto en su rendimiento

como en la productividad del equipo
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Indicador 3 Aspectos negativos en el trabajo

Comprenden aquellas condiciones o situaciones dentro del ambiente laboral que
son percibidas por los empleados como desfavorables o perjudiciales para su bienestar y
desempefio. Entre estos se encuentran la falta de reconocimiento, el estrés, los conflictos
interpersonales, cargas excesivas de trabajo, la ausencia de desarrollo profesional,
desigualdades salariales y la falta de autonomia sobre las responsabilidades asignadas.
Estos elementos adversos impactan directamente en la satisfaccion laboral, la salud
emocional y la productividad de los empleados, ademas de influir en la cultura
organizacional en general. Por ello, es vital identificar y gestionar adecuadamente estos
factores negativos para fomentar un ambiente laboral saludable, que permita a los
trabajadores potenciar sus capacidades y contribuir de manera efectiva al logro de los

objetivos institucionales (Tian et al., 2022).

Segun el estudio de Piao et al. (2022), las condiciones laborales percibidas como
desfavorables como cargas excesivas de trabajo, relaciones interpersonales tensas, falta
de control sobre las tareas, y recompensa o reconocimiento insuficiente tienen un efecto
significativo en el malestar psicoldgico de los empleados, disminuyendo su bienestar
emocional y su desempefio laboral. Estos factores adversos actiian no s6lo sobre la
satisfaccion laboral, sino que también influyen en la salud mental de los trabajadores,
promueven el agotamiento (burnout) y generan una mayor intencién de abandono de la
empresa. Piao y colaboradores subrayan que mejorar el balance entre las demandas
laborales y los recursos disponibles, asi como fortalecer el apoyo de jefes y compaiieros,

son acciones clave para mitigar estos riesgos.

Considero que los aspectos negativos en el trabajo representan un desafio
importante para mantener un clima laboral saludable y un desempefio organizacional
optimo. Personalmente, pienso que condiciones como la falta de reconocimiento, la
sobrecarga laboral, los conflictos interpersonales o la ausencia de oportunidades de
desarrollo pueden afectar la motivacion, la satisfaccion y la productividad de los

empleados.

Dimension 3. Rendimiento del contexto
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El rendimiento del contexto también conocido como Desempefio contextual se
refiere a aquellas conductas voluntarias y no especificamente exigidas en el rol laboral
que contribuyen al funcionamiento social y psicologico de la organizacion. Se trata de
acciones como cooperar con compaiferos, ofrecer ayuda desinteresada, mostrar
persistencia entusiasta para completar tareas, acatar normas institucionales aun cuando
resulte incomodo y respaldar los objetivos organizacionales. A diferencia del desempefio
técnico, cual esta ligado directamente a las funciones descritas en el puesto, el desempefio
contextual no forma parte de las obligaciones formales, sino que depende principalmente
de atributos personales como la motivacion, la consciencia y la disposicion proactiva.
Estas conductas crean un entorno laboral mas solidario y cohesionado, fortaleciendo la

efectividad global de la organizacién (Borman & Motowidlo, 1993)

Motowidlo, Borman y Schmit (1997) establecen que el desempefio contextual
comprende aquellas conductas voluntarias de los empleados que no estan explicitamente
definidas en el rol formal, pero que son esenciales para el funcionamiento social y
psicoloégico de la organizacion. Incluye comportamientos como cooperar con
compaifieros, persistir con entusiasmo mds alld de las exigencias minimas, respetar
normas aun cuando no existan recompensas explicitas por hacerlo, y apoyar los objetivos
organizacionales. Dichas conductas no se centran en las tareas técnicas especificas, sino
en promover un ambiente laboral colaborativo, promover relaciones interpersonales
positivas, mantener un clima organizacional saludable, y facilitar la cohesion del equipo.
Estos comportamientos suelen estar mas relacionados con rasgos personales como la
motivacion, la conciencia y la proactividad, que con habilidades técnicas o conocimientos
especificos, y se ha demostrado que contribuyen significativamente al éxito global de la

organizacion.

Cabe mencionar que esta dimension es un componente fundamental para la
cohesion y el clima organizacional. En mi opinién personal, creo que cuando los
empleados realizan conductas voluntarias que favorecen el bienestar colectivo, como
cooperar con compafieros, mostrar iniciativa o cumplir normas por conviccion, se genera
un entorno laboral mas armonico y motivador. Estas acciones, aunque no sean exigidas
formalmente, refuerzan la cultura organizacional, fortalecen las relaciones
interpersonales y aumentan la eficiencia global del equipo. Por ese motivo, creo que
promover y reconocer el desempefio contextual es clave para consolidar un clima positivo

y fomentar la colaboracion y compromiso entre los miembros de la organizacion.
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Indicadores:

Indicador 1 Planificacion del trabajo

La planificacion del trabajo se concibe como un proceso estratégico orientado a
establecer metas claras, identificar las actividades requeridas para su consecucion,
distribuir de manera eficiente los recursos disponibles y disefiar métodos adecuados para
ejecutar dichas tareas. Esta planificacion implica estructurar cronogramas, establecer
prioridades, asignar responsabilidades y definir plazos, todo con el propodsito de mejorar
el uso del tiempo, prevenir contratiempos, y aumentar la productividad y la eficacia en el

cumplimiento de los objetivos laborales (Gorsch et al., 2023).

Uhlig et al. (2023) sostienen que la planificacion semanal del trabajo que incluye
definir metas, desglosar tareas, prever obstaculos y asignar prioridades potencia no solo
la productividad sino también el bienestar psicoldgico. Al estructurar las actividades con
claridad, fijar plazos realistas, y organizar los recursos de manera anticipada, los
empleados pueden reducir las tareas pendientes, disminuir la rumiacioén (preocupaciones
repetitivas fuera del trabajo) y mejorar su flexibilidad cognitiva. Este enfoque estratégico
facilita un uso mas eficiente del tiempo, minimiza la incertidumbre, y contribuye a un

entorno laboral mas organizado, claro y estimulante.

La planificacion del trabajo es esencial para garantizar la eficiencia y efectividad
en cualquier organizacién. Creo, que establecer metas claras, organizar actividades,
asignar recursos y definir prioridades permite a los empleados cumplir con sus

responsabilidades de manera ordenada y evitar retrasos o conflictos.
Indicador 2. Habilidades laborales

Este concepto hace referencia al conjunto de destrezas, conocimientos y
competencias que una persona necesita para ejecutar con eficacia sus responsabilidades
laborales. Abarca tanto habilidades técnicas —relacionadas con el uso de herramientas,
tecnologias o procedimientos especificos del puesto— como habilidades blandas o
interpersonales, tales como la comunicacion efectiva, la colaboracion en equipo, la

solucion de conflictos y la toma de decisiones. La adquisicion y fortalecimiento de estas
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capacidades resulta esencial para elevar el desempeio individual y aportar

significativamente al desarrollo de la organizacion (Papay et al., 2020).

Lee, Jeong y Lee (2025) destacan que las habilidades laborales comprenden un
conjunto de competencias cognitivas, generales y técnicas que permiten a los empleados
desempeiiar sus funciones con eficacia. Estas habilidades incluyen desde el dominio de
herramientas y procedimientos especificos del puesto hasta la capacidad de comunicarse
efectivamente, colaborar en equipo y resolver conflictos. La adquisicion y fortalecimiento
de estas capacidades es esencial para mejorar el desempefio individual y contribuir al
desarrollo organizacional. Ademas, el estudio subraya la importancia del aprendizaje
entre colegas en el lugar de trabajo como un medio efectivo para el desarrollo de
habilidades, observando mejoras significativas en el rendimiento cuando los empleados

tienen la oportunidad de aprender de sus compaieros mas experimentados.

Desde un enfoque personal, las habilidades laborales son un pilar fundamental
para el éxito de los empleados y de la organizaciéon en su conjunto. El combinar
habilidades técnicas con habilidades blandas permite a los colaboradores cumplir
eficientemente sus responsabilidades, adaptarse a diferentes situaciones y colaborar de
manera efectiva con sus compafieros. El desarrollo continuo de estas capacidades no solo
mejora el desempefio individual, sino que también fortalece la productividad, la
innovacion y el clima laboral. Es asi, que creo que las organizaciones deben promover
programas de capacitacion y desarrollo integral que potencien tanto las competencias

técnicas como las interpersonales de sus empleados.
Indicador 3. Participacion

La participacion se entiende como el nivel de implicacion activa y compromiso
que manifiestan los colaboradores con su trabajo, su equipo y la organizacién en su
conjunto. Esta implicacion se refleja en la disposicion de contribuir con ideas, colaborar
en iniciativas, involucrarse en proyectos y demostrar un interés genuino por los objetivos
y valores institucionales. Formas comunes de participacion incluyen la colaboracion en
grupo, la asistencia a reuniones, la presentaciéon de propuestas de mejora o la
voluntariedad para asumir nuevas responsabilidades. Diversos estudios sostienen que un
mayor grado de participacion estd positivamente relacionado con niveles superiores de

desempefio y satisfaccion laboral (Wang et al., 2022).
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Deci y Ryan (2000) explican que la participacion activa en el entorno laboral es
un reflejo fundamental de la motivacion intrinseca, donde los colaboradores se sienten
psicoloégicamente comprometidos y valorados dentro de la organizacion. Este
compromiso se manifiesta en la iniciativa para proponer ideas, colaborar con compafieros
y asumir responsabilidades mas alla de las funciones basicas. La teoria de la
autodeterminacion, planteada por estos autores, destaca que cuando los empleados
experimentan autonomia, competencia y relacion social positiva, incrementan
significativamente su nivel de participacion, lo que a su vez favorece el bienestar laboral

y mejora el desempefio organizacional.

Resalto que la participacion de los empleados es principal para fortalecer el
compromiso y la efectividad organizacional. Porque cuando los colaboradores se
involucran activamente en proyectos, aportan ideas y asumen responsabilidades
adicionales, se genera un ambiente de trabajo mas dindmico, motivador y colaborativo.
Donde se logra fomentar la participacion no solo mejora el desempefio individual y
grupal, sino que también refuerza el sentido de pertenencia y alineacion con los objetivos
y valores de la organizacion. Por ese motivo las instituciones deben implementar
estrategias que incentiven la implicacion de sus empleados, promoviendo la
comunicacion abierta, la inclusion en la toma de decisiones y la valoracion de sus

contribuciones.
Marco conceptual

Clima organizacional: puede entenderse como el conjunto de percepciones
colectivas que comparten los miembros de una organizacion respecto a su entorno de
trabajo, incluyendo politicas, practicas, estilo de liderazgo y dinamicas interpersonales.
Estas percepciones, conocidas también como clima psicoldgico compartido, reflejan
como los empleados interpretan el ambiente laboral y como este influye en su

comportamiento y desempeio (Jones & James, 1979)

Desempeiio laboral: se manifiesta a través del comportamiento observable de los
empleados en su entorno de trabajo, lo que permite evaluar su contribucion efectiva en
funcion de criterios como productividad, cumplimiento de metas y adaptacion a las
exigencias del puesto. Esta evaluacion es fundamental para la toma de decisiones

estratégicas como promociones, incentivos y planes de capacitacion (Robbins y Judge
2013)
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Cooperacion: se entiende como el proceso mediante el cual dos o mas personas
trabajan juntas de manera voluntaria y coordinada con el fin de alcanzar metas comunes.
Implica la disposicion de los individuos para colaborar, compartir informacion, apoyarse
mutuamente y contribuir activamente al logro de los objetivos colectivos dentro de una
organizacion. Este comportamiento se basa en la confianza, el respeto y la
interdependencia positiva entre los miembros del grupo, y es fundamental para fomentar
relaciones laborales saludables, mejorar el desempefio en equipo y fortalecer el clima

organizacional (Deutsch, 2011; Johnson & Johnson, 2019).

Identidad: se refiere al conjunto de valores, creencias, practicas y caracteristicas
esenciales que los miembros de una institucion reconocen como propios y distintivos.
Esta identidad permite a los colaboradores responder a la pregunta: ;Quiénes somos como
organizacion? y genera un sentido de pertenencia y alineacion con la cultura institucional.
La identidad no solo es percibida por los miembros internos, sino también proyectada
hacia el entorno externo, diferenciando a la organizacioén en su entorno competitivo y

social (Albert & Whetten, 1985).

Motivacion: se entiende como la fuerza interna o externa que impulsa a una
persona a actuar y persistir en el cumplimiento de sus responsabilidades laborales. Esta
energia direcciona el comportamiento hacia metas organizacionales, influye en el nivel
de esfuerzo, la persistencia frente a obstaculos y la calidad del desempefio. La motivacion
puede tener un origen intrinseco, cuando nace del interés personal por la tarea, o
extrinseco, cuando es producto de recompensas externas como el salario, reconocimientos

o beneficios (Robbins & Judge, 2013)

Recompensa: hace referencia a todos aquellos beneficios, incentivos o
reconocimientos que una organizacion ofrece a sus colaboradores en respuesta a su
desempefio, compromiso o contribucion al logro de los objetivos institucionales. Estas
pueden ser tangibles, como sueldos, bonificaciones, ascensos y beneficios econdmicos, o
intangibles, como elogios, reconocimiento publico, desarrollo profesional, estabilidad

laboral y buen ambiente de trabajo.

Las recompensas no solo cumplen una funcidon econdmica, sino también
motivacional, ya que fortalecen la satisfaccion, la lealtad y el sentido de pertenencia de
los empleados. Un sistema de recompensas bien disefiado mejora la productividad, retiene

el talento humano y refuerza los valores organizacionales (Chiavenato, 2007).
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Rendimiento: se entiende como el nivel de eficacia y eficiencia con el que un
empleado cumple las tareas y responsabilidades asignadas en su puesto de trabajo. Este
concepto no solo abarca la cantidad de trabajo realizado, sino también la calidad y el
grado en que se alcanzan los objetivos establecidos por la organizacion. Ademas, el
rendimiento estd influenciado por factores como las habilidades del trabajador, su
motivacion, el ambiente laboral y los recursos disponibles. Un buen rendimiento es
fundamental para que la empresa logre sus metas y mantenga su competitividad (Robbins

& Judge, 2013).

2.3. Hipotesis
El presente estudio clima organizacional para mejorar el desempeiio laboral en la

empresa Servicios Postales del Pert, Sociedad anénima-Serpost S.A., Huaraz, 2025. No

ha planteado hipdtesis por ser descriptiva. .

Este tipo de estudio se enfoca Unicamente en detallar o caracterizar aspectos
especificos o relevantes de un conjunto de elementos analizados. Por esta razon, la
medicion del fendmeno para su descripcion no requiere plantear hipotesis, lo que implica

que los estudios descriptivos no suelen incluirlas Baptista (2022)
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III. Metodologia

3.1.Tipo, nivel y disefio de la investigacion

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo.

Tipo: Aplicada

La investigacion fue de tipo aplicada porque se orientd a la solucidon practica de
problemas concretos en contextos especificos. Su objetivo principal fue generar
conocimientos y métodos que puedan ser implementados directamente para mejorar
procesos, productos o servicios dentro de una organizacion o comunidad. A diferencia de
la investigacion bdasica, que busca ampliar el conocimiento tedrico, la investigacion
aplicada se enfocd en resultados utiles y aplicables para resolver situaciones reales y
especificas (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014). El presente estudio se clasifico
como investigacion aplicada, ya que su finalidad es proporcionar soluciones concretas a
los problemas detectados en relacion con las variables de calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. Para ello, se disefid una propuesta junto con un plan de mejora
que permita optimizar estos aspectos.

Enfoque: Cuantitativo

El enfoque fue cuantitativo donde la investigacion se centro en la recopilacion y
analisis de datos numeéricos para explicar, predecir y controlar fendmenos a través de la
medicion objetiva y el uso de métodos estadisticos. Este enfoque busca establecer
relaciones causales y patrones generales mediante la recoleccion de datos estructurados y
el uso de instrumentos estandarizados, lo que permite obtener resultados precisos y
replicables (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). Es decir, el presente estudio adopto
un enfoque cuantitativo, dado que se fundamenta en la recoleccion y el analisis de datos
numéricos a través de herramientas estadisticas y matemadticas. Este enfoque permitid
cuantificar las caracteristicas de las variables objeto de estudio clima organizacional y
desempetio laboral con el fin de establecer relaciones y describir patrones observables,
facilitando asi una medicion objetiva y verificable de los fendmenos investigados

Nivel de investigacion

La presente investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta.

Descriptivo

El nivel descriptivo en la investigacion se caracteriza por su proposito de detallar
y exponer de manera precisa las caracteristicas, propiedades o comportamientos de un

fenémeno, poblacion o situacion especifica, sin manipular variables. Este tipo de estudio
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busca observar, registrar y analizar hechos tal como ocurren en la realidad, permitiendo
ofrecer una comprension clara del objeto de estudio, sin que se pretenda establecer
relaciones causales entre variables (Hernandez, Ferndndez & Baptista, 2014). Por
consiguiente, esta investigacion se enmarca dentro del nivel descriptivo, ya que los datos
obtenidos permitieron identificar, analizar y detallar las caracteristicas propias de las
variables en estudio, proporcionando asi una vision clara del fendmeno de cada variable
clima organizacional y desempefio laboral presentando una propuesta de mejora.

De propuesta

Fue de propuesta, dado que su finalidad no se restringe Unicamente a la
descripcion y analisis de las variables involucradas, sino que buscé plantear una propuesta
de mejora sustentada en los hallazgos obtenidos durante el estudio. Este nivel de
investigacion se distingue por reconocer una problematica especifica y, con base en ello,
sugerir alternativas viables y justificadas que contribuyan a solucionarla o reducir su
impacto. De acuerdo con Bernal (2010), el enfoque propositivo permitid generar
soluciones practicas a partir del diagnostico efectuado en la realidad analizada. En
relacion a esto se elabord una propuesta y un plan de mejora, con la finalidad de que la
ayude a mejorar el clima organizacional dentro de la empresa, y por ende mejorar la
calidad del desempefio laboral de cada trabajador.

Diseiio de investigacion

La investigacion fue de disefio no experimental transversal.

No experimental

El disefio de esta investigacion fue no experimental, ya que las variables
analizadas, como el clima organizacional y el desempefio laboral, fueron observadas tal
como se presentan en su entorno natural y en un periodo de tiempo determinado, sin que
exista manipulacion intencional por parte del investigador. En este sentido, se buscod
describir y analizar dichas variables de acuerdo con la realidad existente, sin intervenir ni
alterar sus condiciones. Segiin Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), en un disefio no
experimental, los fendmenos se estudian tal como ocurren en su contexto, permitiendo
una comprension objetiva sin modificar su curso natural.

Transversal

El presente estudio empled un disefio de tipo transversal, ya que la recoleccion de
datos se llevo a cabo en un unico momento del tiempo, con el objetivo de analizar las
variables clima organizacional y desempefio laboral en su estado actual. Este tipo de

disefio permitid observar y describir fendmenos sociales o conductuales tal como se
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manifiestan en un punto especifico, sin realizar un seguimiento a lo largo del tiempo. De
acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el disefio transversal es util para
examinar la relacion entre variables en un momento determinado, proporcionando una
imagen instantanea de la situacion estudiada.

3.2. Poblacion

La poblacion se refiere al conjunto completo de individuos, objetos o elementos
que poseen caracteristicas comunes y que son el foco de estudio en una investigacion. Es
el grupo total sobre el cual se pretende obtener informacion o hacer inferencias. La
poblacion abarca a todos los casos posibles que cumplen con los criterios establecidos
para el analisis (Herndndez, Fernandez y Baptista, 2014).

La poblacion del siguiente estudio estuvo constituida por 20 trabajadores de la
empresa Servicios Postales el Peri Sociedad anonima-Serpost S.A. de la ciudad de

Huaraz. Se considerod a la misma cantidad de trabajadores para medir ambas variables.
Criterios de inclusion y exclusion

Inclusion

e Ser trabajador de la empresa Servicios Postales del Peru.

e Tener por lo minimo 6 meses de antigiiedad trabajando para la misma
empresa.

e  Aceptar voluntariamente ser parte de este estudio.

e Ser trabajador activo.
Exclusion

e Ser trabajador de la empresa, pero estar de vacaciones.

e No querer participar voluntariamente.

e No firmar el consentimiento informado.

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la muestra representa una parte
del universo investigado que debe reflejar de manera adecuada las caracteristicas de la
poblacion total, permitiendo inferencias precisas y utiles en el contexto del problema

planteado.

Para el desarrollo del presente estudio, se selecciond una muestra representativa

de la poblacion objetivo, con el propdsito de recopilar datos relevantes sin necesidad de
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evaluar a la totalidad de los individuos. La muestra estuvo conformada por 20
colaboradores de la empresa Servicios Postales del Pert Sociedad anonima-Serpost S.A.,
seleccionados mediante un muestreo censal, en funciéon de su disponibilidad y
cumplimiento de los criterios establecidos para la investigacion. Esta muestra permitio
obtener informacién valida y confiable para analizar las variables en estudio, y

posteriormente elaborar una propuesta de mejora basada en los resultados obtenidos.
Muestreo: No probabilistico por conveniencia.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2022), el muestreo por
conveniencia corresponde a un tipo de muestreo no probabilistico que se caracteriza por
la seleccion de participantes que se encuentran facilmente disponibles y dispuestos a
colaborar. Esta técnica resulta especialmente util en situaciones donde el investigador se

enfrenta a restricciones de tiempo, recursos o acceso a la poblacion total.

En la presente investigacion se empled un muestreo no probabilistico por
conveniencia, porque los participantes seran seleccionados de acuerdo a los criterios de
inclusion y exclusion mencionados en la investigacion, esta técnica nos brindo
informacion relevante de los participantes obteniendo informacidon importante para el

estudio.
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3.3 Operacionalizacion de las variables

ESCALA DE CATEGORIAS
VARIABLE DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION (0) ]
VALORACION
El clima organizacional se Normatividad
entiende como la percepcion | Estructura Establecimiento de reglas
compartida que tienen los Orden
colaboradores sobre las Ritmo de trabajo
condiciones, normas, relaciones Mecanismo de recompensas
1nterper§0nales y ambiente que | Recompensa Resultados de  tareas y
predominan en su entorno laboral. -
. . actividades
Se compone de dimensiones tales Totalment n
como la comunicacion interna, la Desarrpllo personal y do ame de . le
calidad de las  relaciones profesional Desacuer do ; )
Clima interpersonales, la claridad en las | Relaciones Capacidad para dirigir del jefe . esacuerco:
. > laboral inmediato Likert Diferente: 3
organizacional | metas organizacionales, el | laborales D do: 4
reconocimiento 'y el apoyo Relaciones humanas Te alc uerdo: d
recibido. Para medir esta variable, Motivacion agl‘izrr(riljn;e ¢
se consideran indicadores como: Comunicacion ’
satisfaccion con la comunicacion,
nivel de confianza entre colegas,
percepcion de justicia Identidad
organizacional, y el ambiente Sentido de pertenencia
emocional del grupo de trabajo.
(Vargas y Garcia, 2018)
El desempefio laboral se refiere al Capacidad para realizar el Totalment
nivel de eficacia con que un . trabajo. otaimenic. - e
. . Rendimiento de - - desacuerdo : 1
Desempeiio trabajador cumple las tareas y Capacidad para solucionar .
- . tarea Likert Desacuerdo: 2
laboral responsabilidades asignadas en su problemas. )
. . . Diferente: 3
puesto, incluyendo tanto la calidad Desafio en el trabajo D do: 4
como la cantidad del trabajo Quejas laborales © acuerdo:
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realizado. Se evalia mediante
indicadores como la puntualidad,
cumplimiento de metas, calidad
del trabajo, iniciativa y actitud
proactiva. Ademas, considera tanto
el desempefio técnico como las
conductas  contextuales  que
favorecen el ambiente laboral y la
productividad general. (Lopez y
Martinez, 2019)

Comportamiento
contraproducente

Sobredimensionamiento  de
los problemas

Aspectos negativos en el
trabajo

Rendimiento en
el contexto

Planificacion del trabajo

Habilidades laborales

Participacion

Totalmente
acuerdo: 5

de
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para la recoleccion de datos en esta investigacion, se empleo la encuesta como
técnica principal. Esta consiste en aplicar un cuestionario estructurado a los participantes
con el fin de obtener informacion precisa y cuantificable sobre las variables en estudio.
La encuesta permiti6 recopilar datos directamente de los involucrados, de manera rapida,

eficiente y estandarizada, facilitando asi el analisis estadistico posterior.

Segun Sampieri, Collado y Lucio (2014), la encuesta es una técnica ampliamente
utilizada en investigaciones de enfoque cuantitativo, ya que posibilita medir opiniones,
percepciones o comportamientos a partir de un conjunto de preguntas previamente
disenadas y validadas.

Instrumento

En el presente estudio, el instrumento empleado fue un cuestionario estructurado,
elaborado en base a indicadores previamente definidos segin los objetivos de la
investigacion. Este cuestionario permite recopilar informacion de manera sistematica y
estandarizada, facilitando asi el analisis cuantitativo de las wvariables “clima
organizacional” y “desempeio laboral”. Se disefié con preguntas cerradas, utilizando una
escala tipo Likert de cinco puntos, lo que permiti6 captar la percepcion y opinion de los
participantes sobre cada uno de los aspectos evaluados (Sampieri et. al. 2022)

3.5. Método de analisis de datos

Se entiende como una herramienta metodoldgica que permite estructurar y
examinar de manera adecuada la informacion obtenida a través de las encuestas, con el
proposito de facilitar el cumplimiento de los objetivos establecidos en el estudio. Para
ello, se aplico un andlisis de tipo descriptivo, el cual integra distintos elementos
estadisticos que ayudan a sintetizar, representar y comprender de forma objetiva los

resultados recolectados (Vasquez, 2024).

Para llevar a cabo el tratamiento de los datos recopilados, se aplicd un anélisis
descriptivo centrado en las variables clima organizacional y desempeiio laboral. Con el
fin de garantizar un proceso riguroso y ordenado, se utilizd diversas herramientas
tecnologicas. Microsoft Word fue empleado para la redaccion, correccion y edicion del
contenido del estudio; mientras que Microsoft Excel permitio la elaboracion de tablas y

graficos estadisticos en la fase de andlisis. Asimismo, se utiliz6 el coeficiente Alfa de
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Cronbach que evalu¢ la confiabilidad del cuestionario aplicado, donde la primera variable
Clima organizacional tuvo un valor de 0.89 considerandose una confiablidad alta. Asi
mismo, para la segunda variable Desempefio laboral se obtuvo un valor de 0.89
considerandose una confiabilidad alta. Por otro lado, Adobe Reader se empled para
almacenar y visualizar documentos en formato PDF. Por su parte, el software Turnitin
sirvid para comprobar la originalidad del trabajo académico, asegurando que el porcentaje
de similitud no supere el 25%. Ademas, se utilizo APA como gestor de referencias
bibliograficas y almacenamiento de fuentes académicas, garantizando una correcta
citacion. Finalmente, PowerPoint fue utilizado para el disefio de las presentaciones

requeridas durante la exposicion del trabajo de investigacion.
3.6.Aspectos éticos

La presente investigacion se llevd a cabo respetando los principios éticos
establecidos en el Reglamento de Integridad Cientifica de la Universidad Catdlica los
Angeles de Chimbote, con el objetivo de garantizar beneficios y minimizar posibles

riesgos durante el proceso.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes: Se garantizé el
respeto y la proteccion de los derechos de todos los colaboradores y clientes que
participaron en la investigacion, asegurando en todo momento la confidencialidad y
privacidad de la informacion recopilada. Los datos personales fueron tratados con estricta
reserva, y no se divulgé ninguna informacion que pudiera identificar a los participantes

sin su consentimiento.

Cuidado del medio ambiente: en el proceso de realizar esta investigacion se
adoptaron todas las medidas necesarias para reducir al minimo o cualquier impacto
ambiental negativo. Se promovid el uso responsable del papel bon, incentivando su
reutilizacion y fomentando alternativas digitales para evitar impresiones innecesarias. De
igual manera, se gestiond6 de manera eficiente el consumo de energia eléctrica,
limitandolo a lo estrictamente necesario durante las actividades de recoleccion y analisis

de datos.

Libre participacion por propia voluntad: La participacion de los colaboradores
fue completamente voluntaria. Todos los participantes fueron informados sobre los
objetivos de la investigacion y se les proporciond un consentimiento informado para que

firmen, antes de su involucramiento en el estudio.
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Beneficencia, no maleficencia:

e Beneficencia. En cuanto a la beneficencia, se garantizara el bienestar y seguridad
de los participantes, ya que los resultados permitiran a la microempresa mejorar
sus servicios, incrementando la satisfaccion del cliente y fomentando la fidelidad,
lo que beneficiara tanto a los clientes como al negocio.

e No maleficencia. Por otro lado, se respetard la no maleficencia, tomando en
cuenta la disponibilidad de tiempo de los clientes para realizar la encuesta, la cual
se aplicard preferentemente después de sus compras y no excedera los cinco

minutos.

Integridad y honestidad: La investigacion se condujo con el mas alto nivel de
integridad y honestidad. Desde la recopilacion de datos hasta la presentacion de los
resultados, se mantuvo un enfoque ético riguroso para garantizar que la informacion
obtenida de los colaboradores de la empresa fuera precisa y veridica, sin ninguna
alteracion o manipulacion. La exactitud y confiabilidad en el andlisis y la presentacion de
los hallazgos fueron esenciales para asegurar la validez del estudio y la solidez de las
conclusiones relacionadas con la motivacion laboral y la calidad de la atencion al cliente

en el restaurante.

Justicia: serd considerada en la seleccion de los participantes, garantizando un
trato equitativo y sin discriminacion, respetando la autonomia y derecho a decisiones
informadas. Todos los clientes encuestados tendran acceso a los resultados y se empleara
un cuestionario uniforme para todos, asegurando igualdad durante todo el proceso de

recoleccion de datos.
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Iv. Resultados

Variable 1: Clima organizacional

Objetivo especifico 1: Identificar las caracteristicas de las estructuras de la
empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Tabla 1

Caracteristicas de la Estructura de la empresa Servicios postales del Peru sociedad
anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Estructura N %

(Considera usted que en nuestra institucion se establecen claramente las normas y procedimientos de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 3 15%
Diferente 3 15%
De acuerdo 6 30 %
Totalmente de acuerdo 4 20%
(En qué medida cree que se respetan y aplican las normas organizacionales en su area de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 0 0%

Desacuerdo 4 20%
Diferente 6 30%
De acuerdo 8 40%
Totalmente de acuerdo 2 10%

(Se siente usted informado(a) sobre las reglas y politicas que rigen su desempeifio laboral en la institucion?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 7 35%
De acuerdo 5 25%
Totalmente de acuerdo 7 35%
(Cree que las reglas establecidas en nuestra institucion son claras y justas para todos los miembros del
equipo?

Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 7 35%
Diferente 6 30%
De acuerdo 2 10%
Totalmente de acuerdo 1 5%
(Considera que existe una estructura clara de autoridad y responsabilidad en su area de trabajo?
Totalmente en desacuerdo 2 10%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 8 40%
De acuerdo 4 30%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(En qué medida percibe usted un ambiente de orden y organizacion en el desarrollo de las actividades
laborales?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 5 25%
De acuerdo 4 20%
Totalmente de acuerdo 6 30%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios Postales
del Pert.
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Figura 1

Caracteristicas de la Estructura de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Totalmente en desacuerdo 20% 0% 0% 20% 10% 15%
Desacuerdo 15% 20% 5% 35% 5% 10%
Diferente 15% 30% 35% 30% 40% 25%
De acuerdo 30% 40% 25% 10% 30% 20%
Totalmente de acuerdo 20% 10% 35% 5% 15% 30%

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de la Estructura de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anéonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Objetivo especifico 2: Definir las caracteristicas de la recompensa de la empresa
Servicios postales del Pert sociedad an6nima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Tabla 2

Caracteristicas de la Recompensa de la empresa Servicios postales del Peru sociedad
anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Recompensa N %

(Se siente usted comodo con el ritmo de trabajo actual en nuestra institucion?

Totalmente en desacuerdo 2 10%
Desacuerdo 5 25%
Diferente 6 30%
De acuerdo 5 25%
Totalmente de acuerdo 2 10%

(Considera que el ritmo de trabajo en nuestra institucion es adecuado para alcanzar los objetivos
establecidos?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 6 30%
Diferente 6 30%
De acuerdo 4 20%
Totalmente de acuerdo 1 5%

(Siente que su esfuerzo y desempefio laboral son reconocidos y recompensados de manera justa?

Totalmente en desacuerdo 5 25%
Desacuerdo 2 30%
Diferente 5 25%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 1 5%

(Cree que los mecanismos de recompensa existentes en nuestra institucion son suficientes para
motivar a los empleados?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 9 45%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 6 30%

(Coémo calificaria usted la efectividad de las evaluaciones de desempefio realizadas en nuestra
institucion?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 3 15%
Diferente 8 40%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(En qué medida cree usted que las evaluaciones de desempefio influyen en la distribucion de
responsabilidades y beneficios en nuestra institucion?

Totalmente en desacuerdo 2 10%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 8 40%
De acuerdo 4 20%
Totalmente de acuerdo 4 20%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios Postales
del Peru.
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Figura 2

Caracteristicas de la Recompensa de la empresa Servicios postales del Perii sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Totalmente en desacuerdo 10% 15% 25% 5% 15% 10%
Desacuerdo 25% 30% 30% 5% 15% 10%
Diferente 30% 30% 25% 45% 40% 40%
De acuerdo 25% 20% 15% 15% 15% 20%
Totalmente de acuerdo 10% 5% 5% 30% 15% 20%

H Totalmente en desacuerdo B Desacuerdo m Diferente ™ De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de la Recompensa de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

58



Objetivo especifico 3: Describir las caracteristicas de las relaciones laborales de
la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Tabla 3

Caracteristicas de las Relaciones laborales de la empresa Servicios postales del Peru
sociedad andonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Relaciones laborales N %

[ Siente usted que la institucion promueve su desarrollo profesional y personal?

Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 9 45%
Diferente 1 5%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(Como calificaria usted el nivel de apoyo y orientacion recibido por parte de sus superiores
para su crecimiento profesional?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 2 35%
Diferente 5 25%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 2 10%

(Considera usted que su jefe inmediato posee las habilidades necesarias para liderar y
dirigir eficazmente al equipo de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 6 30%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 6 30%

(Se siente usted motivado(a) por las acciones y decisiones de su jefe inmediato en el trabajo
diario?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 7 35%
De acuerdo 6 30%
Totalmente de acuerdo 5 25%

(Como describiria usted el ambiente de relaciones interpersonales en su lugar de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 6 30%
De acuerdo 5 25%
Totalmente de acuerdo 3 15%
(Cree usted que existen canales efectivos de comunicacion entre los diferentes miembros
del equipo?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 8 40%
Diferente 5 25%
De acuerdo 2 10%
Totalmente de acuerdo 2 10%

. Se siente usted motivado(a) para dar lo mejor de si en su trabajo?

59



Totalmente en desacuerdo 4 20%
Desacuerdo 3 15%
Diferente 6 30%
De acuerdo 4 20%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(Qué tan satisfecho(a) se siente usted con las oportunidades de crecimiento y desarrollo
profesional que ofrece nuestra instituciéon?

Totalmente en desacuerdo 9 45%
Desacuerdo 5 25%
Diferente 4 20%
De acuerdo 2 10%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios
Postales del Peru.
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Figura 3

Caracteristicas de las Relaciones laborales de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Totalmente en desacuerdo 20% 15% 20% 0% 20% 15% 20% 45%
Desacuerdo 45% 35% 5% 10% 10% 40% 15% 25%
Diferente 5% 25% 30% 35% 30% 25% 30% 20%
De acuerdo 15% 15% 15% 30% 25% 10% 20% 10%
Totalmente de acuerdo 15% 10% 30% 25% 15% 10% 15% 0%

B Totalmente en desacuerdo M Desacuerdo m Diferente W De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de las Relaciones laborales de la empresa Servicios postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz,
2025.
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Objetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de la identidad de la empresa
Servicios postales del Pert sociedad an6nima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Tabla 4

Caracteristicas de la Identidad de la empresa Servicios postales del Peru sociedad
anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Identidad N %

(Considera usted que la comunicacién entre los diferentes niveles jerarquicos de la
institucion es clara y efectiva?

Totalmente en desacuerdo 6 10%
Desacuerdo 4 20%
Diferente 5 25%
De acuerdo 6 30%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(En qué medida cree usted que la comunicacion interna contribuye al trabajo en equipo y al
logro de los objetivos organizacionales?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Desacuerdo 3 15%
Diferente 8 20%
De acuerdo 5 25%
Totalmente de acuerdo 7 35%
. Se siente usted identificado(a) con los valores y la mision de nuestra institucion?
Totalmente en desacuerdo 3 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 6 30%
De acuerdo 8 40%
Totalmente de acuerdo 3 20%
(Qué acciones considera usted que podrian fortalecer el sentido de pertenencia y el
compromiso con la institucion entre los miembros del equipo?

Totalmente en desacuerdo 2 10%
Desacuerdo 5 25%
Diferente 4 20%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 2 10%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios
Postales del Peru.
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Figura 4

Caracteristicas de la Identidad de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 20235.
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Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas de la Identidad de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Variable 2: desempeiio laboral

Objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas del rendimiento de tareas de
la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Tabla 5

Caracteristicas del Rendimiento de tareas de la empresa Servicios postales del Peru
sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Rendimiento de tareas N %

(Se siente usted capaz de cumplir con eficacia las tareas asignadas en su puesto de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 3 0%
Desacuerdo 3 10%
Diferente 5 25%
De acuerdo 4 30%
Totalmente de acuerdo 7 35%

(En qué medida cree usted que su capacidad para realizar el trabajo contribuye al logro de los
objetivos organizacionales?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 6 30%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 3 15%

(Considera usted que posee las habilidades necesarias para identificar y resolver los problemas que
surgen en su trabajo?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Desacuerdo 3 15%
Diferente 6 30%
De acuerdo 3 15%
Totalmente de acuerdo 7 35%

(Como calificaria usted la efectividad de las soluciones que propone para resolver los problemas
laborales en su area de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 7 35%
Diferente 5 25%
De acuerdo 6 30%
Totalmente de acuerdo 2 10%
(Siente usted que su trabajo le presenta desafios interesantes y estimulantes?

Totalmente en desacuerdo 9 45%
Desacuerdo 2 20%
Diferente 5 25%
De acuerdo 4 5%
Totalmente de acuerdo 5 5%
(En qué medida cree usted que los desafios en su trabajo contribuyen a su crecimiento y desarrollo
profesional?

Totalmente en desacuerdo 8 40%
Desacuerdo 2 20%
Diferente 5 20%
De acuerdo 9 5%
Totalmente de acuerdo 3 15%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios Postales del Pert.
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Figura 5

Caracteristicas del Rendimiento de tareas de la empresa Servicios postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Totalmente en desacuerdo 0% 15% 5% 0% 45% 40%

Desacuerdo 10% 5% 15% 35% 20% 20%

Diferente 25% 30% 30% 25% 25% 20%

De acuerdo 30% 35% 15% 30% 5% 5%

Totalmente de acuerdo 35% 15% 35% 10% 5% 15%

H Totalmente en desacuerdo M Desacuerdo m Diferente ™ De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas del Rendimiento de tareas de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz,
2025.
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Objetivo especifico 6: Definir las caracteristicas del comportamiento
contraproducente de la empresa Servicios postales del Perti sociedad anénima-Serpost S.
A., Huaraz, 2025.

Tabla 6

Caracteristicas del Comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales
del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Comportamiento contraproducente N %

(Ha expresado usted alguna vez quejas o reclamos sobre las condiciones laborales en nuestra
institucion?

Totalmente en desacuerdo 3 15%
Desacuerdo 5 25%
Diferente 6 30%
De acuerdo 4 20%
Totalmente de acuerdo 2 10%

(Considera usted que las quejas laborales afectan de alguna manera el ambiente de trabajo y el
desempefio de los empleados?

Totalmente en desacuerdo 2 0%
Desacuerdo 5 5%
Diferente 7 20%
De acuerdo 9 45%
Totalmente de acuerdo 6 30%
(Suele usted magnificar o exagerar los problemas cotidianos que enfrenta en su trabajo?

Totalmente en desacuerdo 7 35%
Desacuerdo 6 30%
Diferente 5 25%
De acuerdo 4 10%
Totalmente de acuerdo 4 0%

(Cree usted que el sobredimensionamiento de los problemas afecta su capacidad para concentrarse
y desempenarse eficazmente en el trabajo?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Desacuerdo 1 5%
Diferente 6 30%
De acuerdo 9 45%
Totalmente de acuerdo 2 15%

(Ha experimentado usted emociones negativas, como frustracion o descontento, durante su jornada
laboral?

Totalmente en desacuerdo 1 5%
Desacuerdo 5 25%
Diferente 7 10%
De acuerdo 5 25%
Totalmente de acuerdo 7 35%

(En qué medida cree usted que los aspectos negativos en su trabajo influyen en su desempefio y
bienestar laboral?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Diferente 2 10%
De acuerdo 11 55%
Totalmente de acuerdo 7 35%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios Postales del Pert
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Figura 6

Caracteristicas del Comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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o desempefio de los en su trabajo desempefiarse . desempefio y bienestar
nuestra institucion ) jornada laboral
empleados eficazmente en el laboral
trabajo
Totalmente en desacuerdo 15% 0% 35% 5% 5% 0%
Desacuerdo 25% 5% 30% 5% 25% 0%
Diferente 30% 20% 25% 30% 10% 10%
De acuerdo 20% 45% 10% 45% 25% 55%
Totalmente de acuerdo 10% 30% 0% 15% 35% 35%

B Totalmente en desacuerdo M Desacuerdo m Diferente W De acuerdo  H Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas del comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales del Pert sociedad andnima-Serpost S. A.,
Huaraz, 2025.
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Objetivo especifico 7: Describir las caracteristicas del rendimiento en el contexto
de la empresa Servicios postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Tabla 7

Caracteristicas del Rendimiento en el contexto de la empresa Servicios postales del Peru
sociedad andonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Rendimiento en el contexto N %

(Suele usted planificar y organizar sus actividades laborales de manera eficiente?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 0 0%
Diferente 6 30%
De acuerdo 9 45%
Totalmente de acuerdo 5 25%
([ Como calificaria usted la efectividad de la planificacion del trabajo en su area de responsabilidad?
Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 4 20%
De acuerdo 8 40%
Totalmente de acuerdo 6 30%

(Considera usted que posee las habilidades y competencias necesarias para cumplir con éxito las
exigencias de su puesto de trabajo?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 7 35%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 4 20%

(Como cree usted que la mejora continua de sus habilidades laborales puede contribuir al éxito de la
institucion?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 8 40%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 3 15%
(Se siente usted involucrado(a) en la toma de decisiones relacionadas con su trabajo?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 3 15%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 8 40%

(Considera usted que su participacion activa en el trabajo en equipo contribuye al logro de los
objetivos organizacionales?

Totalmente en desacuerdo 0 0%
Desacuerdo 2 10%
Diferente 6 30%
De acuerdo 7 35%
Totalmente de acuerdo 5 25%

Nota. Base datos del cuestionario aplicado a los empleados de la empresa Servicios Postales
del Perti.
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Figura 7

Caracteristicas del Rendimiento en el contexto de la empresa Servicios postales del Peru sociedad andnima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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Considera usted que Considera usted que su

. Como calificaria usted la . Como cree usted que la Se siente usted L, .
Suele usted planificar y L posee las habilidades y . . . participacion activa en el
A efectividad de la . mejora continua de sus involucrado(a) en la . .
organizar sus P ) competencias . e trabajo en equipo
. planificacion del trabajo . ) habilidades laborales toma de decisiones .
actividades laborales de , necesarias para cumplir L . contribuye al logro de
- en su area de . . . puede contribuir al éxito |  relacionadas con su o
manera eficiente . con éxito las exigencias e . los objetivos
responsabilidad . de la institucion trabajo .
de su puesto de trabajo organizacionales
Totalmente en desacuerdo 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Desacuerdo 0% 10% 10% 10% 10% 10%
Diferente 30% 20% 35% 40% 15% 30%
De acuerdo 45% 40% 35% 35% 35% 35%
Totalmente de acuerdo 25% 30% 20% 15% 40% 25%

B Totalmente en desacuerdo M Desacuerdo m Diferente W De acuerdo  H Totalmente de acuerdo

Nota. La figura muestra los resultados de las caracteristicas del Rendimiento en el contexto de la empresa Servicios postales del Pert sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz,
2025.
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Objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de mejora para el desempefio laboral de la empresa Servicios postales del Peru

sociedad anoénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Tabla 8.

Plan de mejora para el desemperio laboral de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Variable Indicadores | Problemas Causas Consecuencias Accion de mejora Responsable | Presupuesto
El 35% de | Percepcion de | Desmotivacion | Elaborar y  difundir un
los injusticia y | del personal: reglamento interno actualizado,
trabajadores | ambigliedad en | Cuando los | con participacién del personal.
estan en | las normas | colaboradores Realizar talleres informativos
desacuerdo | internas de la| perciben que las | sobre normas y derechos
creyendo organizacion: reglas internas | laborales. Iniciar un proceso
que las | existe una | no son claras ni | participativo que involucre a
reglas comunicacion se aplican con | representantes de todas las
establecidas | deficiente de las | justicia, se | areas para la actualizacioén del
Clima en nuestra | politicas internas | genera un | reglamento, asegurando que
organizacio Estructura institucion y una fa'lrta de §entimi§nto de | refleje la nom;atix@ vigente, Administrador | S/ 300.00
nal no son claras | participacion del | inseguridad e | valores organizacionales 'y
y justas para | personal en la| inconformidad necesidades actuales. Una vez
todos  los | elaboracion de | constante. Esto | aprobado, se debe realizar una
miembros reglas. afecta campafia de difusion interna
del equipo. directamente su | mediante reuniones, afiches, y

motivacion para
cumplir con sus
funciones, ya
que sienten que
no existe un trato
equitativo ni

medios digitales, garantizando
que todos los colaboradores lo
conozcan y comprendan.
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condiciones

laborales
estables
El 40% de | Ausencia de | Descoordinacion | Disefiar, aprobar y difundir un
los estructura clara | operativa: organigrama funcional
trabajadores | de  jerarquias, | Porque no existe | actualizado y adaptado a la
estd en una | funciones y | una estructura | realidad de la empresa. Crear un
postura niveles de | jerdrquica  bien | organigrama que refleje con
diferente responsabilidad | definida ni wuna | claridad las lineas jerarquicas,
considerand | en las é4reas de | delimitacion clara | los departamentos y la relacion
0 que no |trabajo: la falta | de funciones, se | funcional entre areas. Debe ser
existe una | de liderazgo | generan fallas en | aprobado por la direccion y
estructura directivo visible. | la asignacion y | comunicado mediante medios
clara de supervision de | accesibles a todo el personal.
autoridad y tareas. Esto
responsabili ocasiona que
dad en su muchas Administrador | >+ 400-00
area de actividades se
trabajo. realicen de forma
improvisada, sin
un orden légico ni
seguimiento
adecuado.
. Conflictos por | Elaborar manuales de funciones
Definicion . .
duplicidad  de | para cada puesto de trabajo,
vaga 0 . .
. o funciones: definiendo claramente roles,
inexistente de . . ,
roles y Porque los | niveles de autoridad y lineas de
. i empleados no | reporte. Redactar manuales
funciones: Las | . . .
tienen  claridad | detallados que incluyan
tareas y o
. sobre sus | responsabilidades,
responsabilidad
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es no estan
establecidas por
escrito, lo que
provoca vacios

funciones

especificas ni
sobre la autoridad
en su area de

competencias requeridas,
indicadores de desempeno y
relaciones laborales clave.
Distribuirlos y realizar sesiones

en las | trabajo, ocurren | explicativas para su correcta
actividades frecuentes interpretacion.
asignadas. situaciones de

duplicidad 0

vacios de

responsabilidad.
Débil liderazgo | Desinterés  del | Capacitar a los jefes de area y
y personal: Porque | lideres de equipo en gestion
comunicacion: | los trabajadores | organizacional, liderazgo vy

Los directivos o
jefes de area no
ejercen un
liderazgo visible

no tienen claridad
sobre su rol dentro
del equipo, ni a
quién deben

toma de decisiones. Desarrollar
un programa formativo que
aborde herramientas modernas
de liderazgo, manejo de

ni  comunican | reportarse o pedir | equipos, resolucion de
claramente las | apoyo, se sienten | conflictos y toma de decisiones
expectativas y | desorientados, estratégicas. Evaluar
responsabilidade | frustrados e | periodicamente la aplicacion
s asus equipos. | inseguros en el | practica de lo aprendido.
desempefio de sus
funciones.
El 30% de | Falta de | Estrés y | Implementar un sistema de
los planificacion y | agotamiento planificacion y control de tareas
Recompensa tral?ajadores organizacion de labm"al: Los con  cronogramas .cl'aros. Administrador | S/.350.00
esta en | tareas: No se | trabajadores que | Utilizar herramientas digitales
desacuerdo | establecen perciben un ritmo | o formatos fisicos que permitan
porque cronogramas inadecuado asignar  tareas,  establecer
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Considera claros ni | experimentan tiempos, responsables y fechas
que el ritmo | prioridades para | fatiga y estrés, lo | de entrega. Esto mejorara la
de trabajo en | las actividades | que afecta su | organizacion y el cumplimiento
nuestra diarias. salud fisica y | de objetivos
institucion emocional.
no es
adecuado Procesos poco | Disminucion de | Revisar y optimizar procesos
para eficientes: Las |la calidad del | para eliminar actividades
alcanzar los | actividades no | trabajo: El | innecesarias o ineficientes.
objetivos estan apresuramiento o | Realizar un mapeo de procesos
establecidos | optimizadas, la falta de tiempo | con el equipo para identificar
generando adecuado para las | tareas redundantes o de bajo
retrasos o | tareas conduce a | valor. Aplicar mejoras
tiempos errores y trabajo | continuas para incrementar la
muertos. defectuoso eficiencia y reducir tiempos
muertos.
El 30% de | Ausencia de | Desmotivacion y | Disefiar y establecer politicas
los politicas claras | baja moral: Los | claras y justas de
trabajadores | de trabajadores que | reconocimiento y recompensa.
esta en | reconocimiento | sienten que no se | Crear un sistema formal que
desacuerdo |y recompensa: | reconoce su | defina criterios objetivos para
porque No existen | esfuerzo reconocer el desempeiio, la
Siente que | criterios disminuyen su | innovacion, el compromiso y la | Administrador | s/:450.00
su esfuerzo | definidos ni | entusiasmo y | antigliedad. = Asegurar  su
y mecanismos compromiso. aplicacion  transparente  en
desempefio | sistematizados todos los niveles.
laboral no | para valorar el
son esfuerzo y logros
reconocidos | del personal.
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y Falta de | Disminucion del | Implementar programas de
recompensa | comunicacion rendimiento: La | incentivos econdmicos y no
dos de | sobre falta de incentivos | econdmicos (bonos,
manera justa | reconocimiento | reduce la | reconocimientos publicos,
s: Los logros o | productividad y la | capacitaciones). Disefiar un
méritos del | calidad del | plan de incentivos que incluya
personal no se | trabajo. desde bonos econdmicos hasta
comunican ni se reconocimientos publicos,
visibilizan oportunidades de formacion y
adecuadamente. acceso a beneficios adicionales,
generando motivacion y sentido
de pertinencia.
Falta de | Aumento de la | Comunicar regularmente los
incentivos rotacion y | logros y contribuciones del
motivacionales: | ausentismo: El | personal.
No se ofrecen | descontento Utilizar medios internos como
incentivos provoca que | boletines, reuniones o redes
econdomicos o no | empleados sociales  corporativas  para
economicos que | busquen otras | destacar el trabajo destacado
fomenten la | opciones o falten | del personal, reforzando el
motivacion. al trabajo. compromiso y la cultura de
reconocimiento.
Subjetividad o | Clima  laboral | Capacitar a los lideres en
favoritismo: negativo: Se | gestion justa y transparente de
Las generan tensiones | recompensas. Brindar
recompensas se |y rivalidades, | herramientas para que los
asignan de forma | afectando el | lideres sepan cOmo otorgar
poco trabajo en equipo | reconocimientos de  forma
transparente, y el ambiente | objetiva, evitando favoritismos
organizacional
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generando y generando confianza en el
desconfianza. sistema.
El 45% de | Limitada Disminucion de | Establecer politicas claras y
los variedad de | la motivacion y | desafiantes de reconocimiento
trabajadores | incentivos: La | compromiso: Al | y recompensa. Desarrollar un
esta en | empresa  solo | no sentirse | sistema de reconocimiento y
diferente ofrece adecuadamente recompensa que esté¢ basado en
porque cree | recompensas recompensados, criterios objetivos, medibles y
que los | econdmicas los trabajadores | transparentes, alineado con los
mecanismos | basicas, sin | pierden interés en | valores y metas estratégicas de
de contemplar alcanzar metas y | la organizacion.
recompensa | incentivos  no | en su desempefio
existentes en | econémicos que | diario.
nuestra puedan
institucion aumentar la
no son | motivacion. .
suficientes | Falta de | Baja Efectuar programas de Administrador | 5/.250.00
para motivar | actualizacion y | productividad: incentivos econdémicos y no
a los | renovacion: Los | La falta de | economicos (bonos,
empleados | sistemas de | incentivos reconocimientos publicos,
recompensa no | adecuados afecta | capacitaciones). Motivar al

se revisan ni
adaptan a las
nuevas
necesidades y
expectativas del
personal.

la eficiencia y
calidad del
trabajo.

personal e incrementar su
compromiso y productividad a
través de programas de
incentivos que valoren el
rendimiento, la innovacion, el
cumplimiento de metas y la
actitud positiva en el entorno
laboral.
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Desconocimient
0 de las
preferencias del
personal: No se
realiza un
diagnodstico para
conocer qué tipo
de  incentivos
valoran mas los
empleados.

Aumento de la
rotacion laboral:
Los  empleados
buscan  mejores
oportunidades en
otras
organizaciones
que si valoran su
esfuerzo.

Informar regularmente los
logros y contribuciones de los
trabajadores.

Fomentar una cultura de

reconocimiento y motivacion
mediante la  comunicacion
sistematica de los logros,
aportes y buenas practicas del
personal en todos los niveles de
la organizacion

Relaciones
laborales

El 45% de
los
trabajadores
esta en
desacuerdo
porque no
Siente que la
institucion
promueve su
desarrollo
profesional
y personal

Ausencia de

Baja disposicion

Disefar e implementar un plan

programas de |y moral: Los |integral de capacitacion y
capacitacion y | trabajadores desarrollo profesional.
desarrollo: No | sienten que no se | Diagnosticar necesidades
existen planes | les apoya para | formativas y crear un plan anual
estructurados mejorar, lo que | de capacitaciones alineado con
que permitan el | reduce su | los objetivos organizacionales y
crecimiento compromiso. el desarrollo de carrera del
profesional 'y personal.

personal de los

trabajadores.

Deficiencias en | Estancamiento Mejorar los  canales de

la
comunicacion
sobre
oportunidades
de desarrollo:
La informacion
sobre cursos,
talleres y

profesional: La
falta de desarrollo

limita las
oportunidades de
promocion
interna.

comunicacion para difundir
oportunidades y Dbeneficios.
Establecer mecanismos claros,
como plataformas internas o
tablones informativos, donde se
publique con regularidad la
oferta de cursos, Dbecas,

Administrador

S/.450.00
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capacitaciones
no se difunde
adecuadamente.

promociones internas u otros
beneficios.

El 35% de
los
trabajadores
calificaria
en
desacuerdo
el nivel de
apoyo y
orientacion
recibido por
parte de sus
superiores
para su
crecimiento
profesional

Deficiencia en

Baja motivacion

Capacitar a los superiores en

habilidades de |y compromiso: | liderazgo, asesoria y
liderazgo: Los | Los trabajadores | comunicacion efectiva.
jefes inmediatos | sienten que no | Fortalecer las  habilidades
carecen de | reciben el | interpersonales de los jefes
capacitacion respaldo necesario | inmediatos para que puedan
para brindar | para crecer. | guiar, motivar y orientar al
apoyo y asesoria personal de manera efectiva y
adecuada. empatica.

Falta de tiempo | Desarrollo Establecer tiempos y espacios
y recursos: Los | profesional dedicados para el apoyo vy
superiores tienen | limitado: Sin | seguimiento del crecimiento
una alta carga | orientaciéon, los | profesional. Programar
laboral que | empleados tienen | reuniones  periddicas de
limita su | dificultades para | desarrollo individual, en las que
disponibilidad planificar y | se analice el progreso, metas y
para apoyar a su | alcanzar sus | planes de accion para el
equipo. metas. desarrollo de carrera de cada

colaborador.

Comunicacion | Clima  laboral | Implementar canales formales
deficiente: No | tenso: Puede | de comunicacion y
existen canales | generarse retroalimentacion entre
claros para | frustracion y | superiores y trabajadores.
expresar desconfianza Establecer  sistemas como

necesidades y

hacia los lideres.

reuniones uno a uno, encuestas

Administrador

S/:400.00
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recibir
retroalimentacid
n constructiva

internas y plataformas digitales
para garantizar un flujo de
comunicacion claro, bilateral y
continuo.

El 35% de | Toma de | Aumento del | Promover un estilo de liderazgo
los decisiones estrés y | participativo que incluya la
trabajadores | unilateral: Las | conflictos: La | opinion del equipo.
se siente | decisiones se | mala gestion | Fomentar espacios de escucha
diferente en | toman sin | provoca tensiones | activa y toma de decisiones
la considerar las |y problemas | conjunta, donde se valoren las
motivacion | opiniones y | interpersonales en | ideas del personal,
por las | necesidades del | el equipo. | fortaleciendo asi el
acciones y | equipo, lo que compromiso y la confianza en
decisiones genera los lideres.
de sujefe | descontento. Administrador | S/. 350.00
inmediato
en el trabajo | Falta de | Elevada rotacion: | Establecer sistemas de
diario reconocimiento | Los trabajadores | reconocimiento y
: No se valora ni | buscan otras | retroalimentacion constante
reconoce opciones laborales | para motivar al personal.
adecuadamente | debido ala falta de | Integrar evaluaciones
el esfuerzo y los | motivacion y | frecuentes con
logros de los | apoyo. retroalimentacion positiva 'y
trabajadores. constructiva, que contribuyan al
desarrollo del personal y a una
cultura de mejora continua.
El 40% de | Falta de | Dificultades para | Definir canales de
los comunicacion: | realizar el | comunicacion que sean
trabajadores | no hay wuna | trabajo diario: | efectivos para obtener buenos
estd en | comunicacion esto provoca que | resultados y hacer mejor el
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desacuerdo | fluida que | los resultados no | trabajo. Mejorar la
porque no | permita a los | sean Optimos para | comunicacion interna  para
existen trabajadores un dia de trabajo. | informar sobre oportunidades y
canales informar procesos de promocion.
efectivos de | acontecimientos.
comunicacio
n entre los
diferentes
miembros
del equipo.
El 45% de
los Escasez de | Disminucién del | Desarrollar y promover
trabajadores capacitaciones: compromiso y | programas de capacitacion
se siente | 1 4 empresa no productividad: continua y formacion
totalmente ofrece La  falta  de | profesional. Ofrecer
en programas crecimiento formgcmnes técnicas,
desacuerdo | . ntinuos de | profesional habilidades blandas y
porque  no | formacion  que impacta programas de mentoring o
esta fortalezcan las | Negativamente en | asesoria  que favorezcan el
(s:a(l)trllsfecholas con}pqtencllas l ierllt(eiregsmpggf y Zi Sziizrsgo integral del talento Administrador | S/.300.00
oportunidad profesionales de trabajo.

personal.
es de
crecimiento
y desarrollo
profesional
que ofrece
nuestra
institucion
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Identidad

El 30% de
los
trabajadores
manifesto
una postura
diferente
respecto a su
identificacid
n con los
valores y la
mision
institucional

Falta de | Disminucién del | Desarrollar  un  programa
comunicacion sentido de | integral de fortalecimiento de la
interna sobre la | pertenencia,  lo | identidad organizacional, que
mision y vision | que afecta el | incluya charlas, talleres vy
institucional. compromiso del | dindmicas orientadas a
trabajador con los | interiorizar los valores y la

objetivos mision de la  empresa.

organizacionales. | Incorporar espacios de

participacion activa donde los

trabajadores puedan opinar y

proponer mejoras alineadas con

la vision institucional.

Escasa Aumento del | Crear campafias internas de
participacion de | desinterés por | comunicacion visual y digital
los trabajadores | contribuir (murales, Dboletines, redes
en la cultura | activamente al | internas) que refuercen
organizacional. | desarrollo de la | constantemente los principios

empresa.

corporativos.

Administrador

S/.250.00
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Desempeiio
laboral

Rendimient
o de tareas

El 35% de
los
trabajadores
estan en
desacuerdo
en Como
calificaria
usted la
efectividad
de las
soluciones
que propone
para
resolver los
problemas
laborales en
su area de
trabajo

Falta de | Persistencia de | Capacitar a los lideres vy
capacitacion en | conflictos trabajadores en técnicas
resolucion  de | laborales:  Los | efectivas de resolucion de
conflictos: Los | problemas no | conflictos.

responsables resueltos afectan | Implementar talleres practicos
carecen de | el ambiente | para enseflar herramientas de
habilidades para | laboral y  la | mediacién, comunicaciéon no
identificar y | productividad. violenta y manejo emocional,
solucionar previniendo escalamiento de
problemas  de conflictos.

forma eficiente.

Comunicacion | Bajo Mejorar los  canales de
deficiente: La | rendimiento comunicacion interna para
informacion laboral: El | reportar y dar seguimiento a los
sobre problemas | impacto negativo | conflictos. Habilitar sistemas
y soluciones no | en el ambiente | accesibles para que los
fluye laboral reduce la | trabajadores puedan reportar
adecuadamente | eficiencia y | situaciones de conflicto y
entre las dareas | calidad del | hacerles  seguimiento  con
involucradas. trabajo. transparencia y

confidencialidad.

Administrador

S/.150.00
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El 45% de | Tareas Desmotivacion y | Redisefiar las tareas para incluir
los repetitivas y | aburrimiento: variedad y retos adecuados al
trabajadores | rutinarias: Las | Los empleados se | perfil del trabajador. Revisar y
esta actividades sienten poco | ajustar  periddicamente  las
totalmente asignadas estimulados y | funciones y tareas asignadas a
en carecen de | pierden interés en | cada trabajador con el objetivo
desacuerdo | variedad y | sus funciones. | de evitar la  monotonia,
porque no | novedad que aumentar el compromiso y
siente que su | motiven al promover el desarrollo de
trabajo  le | trabajador. competencias.
presenta Administrador
desafios : - : $/.200.00
interesantes Ausencia de | Baja retencion Prqmpver . proyectos y
proyectos del talento: Los | actividades innovadoras dentro
Y innovadores: trabajadores del area laboral. Fomentar una
estimulantes . . .
La organizacion | buscan otras | cultura de innovacion dentro de
no impulsa | oportunidades que | los  equipos, donde los
iniciativas  que | les ofrezcan | colaboradores puedan proponer
involucren mayor dinamismo | y participar en proyectos de
creatividad y | profesional. mejora, automatizacion,
aprendizaje eficiencia 0 nuevos
servicios/productos.
El 40% de | Falta de | Baja motivacion | Definir y comunicar claramente
los claridad en |y compromiso: | los objetivos y su relacion con
trabajadores | objetivos La falta de | el crecimiento profesional.
esta en labm"ales: Los conexion entre el Estab}ecer objgtlvos Administrador | S/.100.00
totalmente trabajadores no | trabajo y el | especificos, medibles,
en comprenden desarrollo alcanzables y alineados con los
desacuerdo | como sus tareas | profesional reduce | planes de carrera y desarrollo
En qué | contribuyen a su | el interés por las | del personal. Cada trabajador
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medida cree | crecimiento tareas. debe comprender como sus

usted que los | profesional. metas individuales contribuyen

desafios en al  cumplimiento de los

su trabajo objetivos organizacionales y al

contribuyen mismo tiempo potencian su

a su crecimiento profesional.
crecimiento

y desarrollo | Ausencia de | Limitaciéon  del | Asignar tareas y proyectos que

profesional | retos crecimiento representen retos adecuados

adecuados: No | profesional: La | para cada trabajador. Disefiar y

se asignan | percepcion asignar tareas o proyectos que

desafios acordes | negativa frena el | estén alineados con el nivel de

a las capacidades | desarrollo de | experiencia y las capacidades

y potencial de | nuevas del colaborador, pero que

los empleados. competencias. también representen un desafio

que motive su mejora continua.

El 35% de | Alta carga | Menor Implementar programas de

los laboral: Exceso | produccion: Las | bienestar emocional y manejo

Comportam | trabajadores | de tareas y | emociones del estrés. Disenar y ejecutar

ientos esta responsabilidade | negativas afg?tan programas de salud mentgl qUe | qinistrador | S/. 400.00

contraprodu | totalmente s que generan | la concentracion y | incluyan talleres de manejo del

centes de acuerdo | estrés. productividad. estrés, pausas activas,

porque ha actividades  recreativas, y

experimenta

campaias sobre autocuidado.
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do usted | Falta de apoyo | Aumento del | Establecer espacios de
emociones emocional: ausentismo: comunicacion abiertos y apoyo
negativas, Ausencia de | Mayor incidencia | psicologico.
como canales para | de licencias por | Crear espacios formales vy
frustracion o | expresar y | estrés o malestar | confidenciales  donde  los
descontento, | manejar emocional. trabajadores puedan expresar
durante  su | emociones sus preocupaciones personales
jornada negativas. o laborales. Esto puede incluir
laboral la habilitacion de lineas de
apoyo psicoldgico, sesiones de
escucha activa con RR.HH. o
jefes capacitados, o alianzas
con profesionales de salud
mental.
El 30% de | Falta de | Bajo nivel de | Implementar programas de
los integracion 'y | cooperacion y | capacitacion en habilidades
trabajadores | cohesion entre | coordinacion en | blandas (comunicacion
adopté una | los miembros del | las tareas | efectiva, empatia, trabajo
postura equipo. grupales, lo que | colaborativo y resolucion de
diferente en afecta la eficiencia | conflictos) para todos los
Rendimient | % .. . oper.a‘.civa.‘ niveles jerérquicos; .
participacio | Escasez de | Debilitamiento Promover campanas internas .-
oenel ) . . . N Administrador | S/.400.00
contexto nactivaen el espacios para el | del sent}do de que comuniquen hlstquas de
trabajo  en | didlogo y la | pertenencia y | éxito y buenas practicas de
equipo cooperacion compromiso equipos dentro de la
contribuye organizacional. organizacion como modelo

al logro de
los objetivos
organizacio
nales.

inspirador para otros grupos.
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V. Discusion

Con respecto al objetivo especifico 1. Identificar las caracteristicas de las
estructuras de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S.
A., Huaraz, 2025

La empresa presenta ofrece claridad y justicia de las reglas y la estructura
organizacional: El 35% de los trabajadores estan en desacuerdo, considerando que las
reglas establecidas en la institucion no son claras ni justas para todos los miembros del
equipo, y el 40% de los colaboradores manifiestan que no existe una estructura clara de
autoridad y responsabilidad en su area de trabajo (Tabla 1). Estos resultados coinciden
con el estudio de Campos (2023), en su tesis titulada Clima organizacional y desemperio
laboral en las empresas publicas de Latinoamérica, quien sefiala que la falta de claridad
en la estructura organizacional genera confusion y desmotivacién en el equipo. Sin
embargo, contrastan con la investigacion de Huaman (2025), en su investigacion
nombrada Estructura organizacional y su influencia en el desemperio laboral en
entidades publicas, donde el 60% de los encuestados indico que las reglas y roles estaba
bien definidos, lo cual favorece el desempeio laboral y el clima organizacional. Esta
situaciéon se fundamenta con el articulo de Figueroa (2024), La importancia de la
estructura organizacional para la eficiencia laboral. quien destaca que una estructura
organizacional bien definida promueve el flujo de informacion y facilita una toma de
decisiones mas rapida y eficiente. En el contexto de SERPOST, la falta de una estructura
clara puede afectar negativamente el clima laboral y, por ende, el desempefio de los
empleados. En base a los resultados obtenidos, se recomienda que la empresa implemente
estrategias orientadas a clarificar y comunicar efectivamente las reglas, funciones y
responsabilidades de cada area, mediante talleres de capacitacion y revision de manuales
organizacionales. Esto permitird que los colaboradores comprendan claramente sus roles
y responsabilidades, lo que contribuirda a mejorar el desempefio laboral y el clima
organizacional favoreciendo un ambiente de trabajo mas justo y ordenado, lo que a largo

plazo contribuird a mejorar su desempeio laboral y el desarrollo institucional.

La empresa presenta una buena estructura organizacional, lo que mejora el
desempeiio laboral y el clima laboral: El 40% de los trabajadores consideran que no
existe una estructura clara de autoridad y responsabilidad en su drea de trabajo (Tabla 1).
Este hallazgo contrasta con la investigacion de Martinez (2023), titulada Estructura

organizacional y su influencia en el desemperio laboral en entidades piiblicas de Lima,
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donde el 60% de los encuestados afirm¢é percibir una estructura clara y definida que
favorece la eficiencia y coordinacion en sus funciones. Asimismo, coincide con el estudio
de Lopez (2024), en su estudio llamado Percepcion del clima organizacional en empresas
postales, en el cual un 38% de los empleados manifesté sentirse confundido respecto a
las responsabilidades asignadas, lo cual impacta negativamente en Su compromiso
laboral. Este resultado se fundamenta con el articulo de Rivera (2023), que en su tesis La
estructura organizacional como factor clave en la productividad laboral, sefiala que una
estructura organizacional clara es fundamental para el correcto funcionamiento de la
empresa, ya que permite distribuir responsabilidades de manera equitativa y facilita la
comunicacion interna. En base a estos resultados, se recomienda que la empresa
implemente procesos para clarificar y comunicar las lineas de autoridad y
responsabilidad, mediante manuales actualizados, capacitaciones y la definicion explicita
de roles, con el objetivo de mejorar la coordinacién del trabajo, aumentar la satisfaccion
de los colaboradores y, en consecuencia, elevar el desempefio laboral a largo plazo.

Con respecto al objetivo especifico 2. Definir las caracteristicas de la
recompensa de la empresa Servicios postales del Peri sociedad anénima-Serpost S.

A., Huaraz, 2025

La empresa brinda mecanismos de recompensa, lo cual favorece a la
motivacion y el desempeiio de sus colaboradores: El 30% de los trabajadores
manifiesta desacuerdo con el ritmo de trabajo, considerdndolo inadecuado para alcanzar
los objetivos establecidos. (Tabla 2). Estos resultados coinciden con la investigacion de
Ruiz (2023) titulada La motivacion laboral y su relacion con el desemperio: Estudio de
caso en la empresa TSR de Saltillo, donde se evidenci6 que la falta de reconocimiento
adecuado puede disminuir la satisfaccion laboral y el compromiso organizacional. Por
otro lado, estos resultados contrastan con el estudio de Quimis Herrera (2024), en su tesis
Sistemas de recompensa y desempeiio laboral en empresas estatales, que reportd que el
60% de los colaboradores perciben mecanismos justos y efectivos que incrementan la
productividad. Este hallazgo se fundamenta en el articulo de Sanchez (2025), La
recompensa y satisfaccion laboral en contextos organizacionales: Una revision
sistemdtica, que define la recompensa como un elemento esencial para incentivar el buen
desempefio, mejorar la satisfaccion laboral y fomentar el sentido de pertenencia. En este
sentido, la ausencia de recompensas adecuadas puede generar desmotivacion y afectar

negativamente los resultados de la organizacion. En base a los datos obtenidos, se
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recomienda que la empresa SERPOST revise y fortalezca sus sistemas de recompensa,
promoviendo politicas justas y equitativas que reconozcan el esfuerzo y desempefio de
sus colaboradores, ademads de ajustar el ritmo de trabajo a niveles que permitan un mejor
cumplimiento de objetivos. Esto contribuird a mejorar la motivacién, el compromiso y,

en consecuencia, el desempefio laboral en la organizacion.

Labora con mucho esfuerzo y se reconoce recompensando de manera justa:

El 30% de los trabajadores manifiesta estar en desacuerdo con que su esfuerzo y
desempeiio laboral sean reconocidos y recompensados de manera justa (Tabla 2). Este
resultado evidencia una percepcion significativa de insatisfaccion respecto a los sistemas
de recompensa, lo cual puede afectar la motivacién y el compromiso de los empleados.
Estos hallazgos son similares a los reportados por Ruiz (2023) en su estudio La
motivacion laboral y su relacion con el desempeiio: Estudio de caso en la empresa TSR
de Saltillo, donde se indica que la falta de reconocimiento justo genera desmotivacion y
disminuye el rendimiento laboral. Por otro lado, este dato contrasta con la investigacion
de Quimis Herrera (2024), en su tesis titulada Sistemas de recompensa y desemperio
laboral en empresas estatales, que sefiala que un 65% de los empleados perciben un
reconocimiento adecuado, lo que fortalece su compromiso y productividad. Esta situacion
se fundamenta en Sanchez (2025), en su articulo denominado La recompensa y
satisfaccion laboral en contextos organizacionales: Una revision sistemdtica, que
establece que el reconocimiento justo y oportuno es fundamental para fomentar la
satisfaccion laboral y el sentido de pertenencia en los colaboradores. En consecuencia, se
recomienda que la empresa SERPOST implemente politicas claras y equitativas de
reconocimiento y recompensa, que valoren el desempefio y el esfuerzo de sus
trabajadores, con el fin de mejorar la motivacién, fortalecer el compromiso

organizacional y, por ende, elevar el desempeifio laboral.

Los mecanismos de recompensa son ideales para los trabajadores: El 45% de
los trabajadores manifesté una postura diferente al considerar que los mecanismos de
recompensa existentes en la institucidon no son suficientes para motivar a los empleados
(Tabla 2). Esta percepcion refleja una insatisfaccion significativa respecto a las estrategias
motivacionales implementadas, lo que puede repercutir negativamente en el compromiso
y el desempefio laboral. Estos resultados coinciden con el estudio de Roman Mocha

(2024) en su investigacion Andlisis de incentivos laborales y su influencia en la empresa
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"Distribuidora Manuel Batallas" en la provincia de El Oro, donde se evidencia que
sistemas de recompensas inadecuadas o insuficientes generan bajos niveles de motivacion
y afectan la productividad. No obstante, contrasta con el andlisis realizado por Cordero
Aliaga (2024), en su investigaciéon denominada Motivacion laboral y engagement de los
colaboradores administrativos de la UGEL 06 de Lima, quien encontré que un 60% de
los empleados perciben que los mecanismos de recompensa en sus organizaciones son
efectivos para mantener altos niveles de motivacidn y rendimiento. Segin Llaure Ayala
(2025), La recompensa y satisfaccion laboral en contextos organizacionales: Una
revision sistemdtica, las recompensas deben ser justas, oportunas y adecuadas a las
expectativas de los trabajadores para funcionar como un verdadero motor de motivacién
y satisfaccion laboral. La falta de estos elementos puede traducirse en desinterés,
disminucion del compromiso y, por ende, bajo desempefio. Por lo tanto, se recomienda
que laempresa SERPOST revise y fortalezca sus mecanismos de recompensa, asegurando
que sean percibidos como justos, equitativos y suficientemente motivadores, con el fin de
aumentar la motivacion, el compromiso y mejorar el desempefo laboral en la
organizacion.

Con respecto al objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas de las
relaciones laborales de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anénima-

Serpost S. A., Huaraz, 2025

La empresa brinda oportunidades para la superacion personal: El 45% de los
trabajadores manifesto estar en desacuerdo porque siente que la institucién no promueve
su desarrollo profesional y personal (Tabla 3). Este resultado evidencia una preocupacion
considerable en cuanto a las oportunidades de crecimiento y capacitacion ofrecidas por la
empresa, lo cual puede afectar negativamente la motivacion, el compromiso y el clima
organizacional. Estos hallazgos coinciden con el estudio de Morales Osorio et al. (2017),
quienes en su investigacion Administracion de riesgos y motivacion laboral de los
servidores piiblicos en entidades puiblicas en Medellin, sefialaron que la falta de
promocién del desarrollo integral de los empleados disminuye la satisfaccion laboral y
reduce el compromiso organizacional. Sin embargo, estos resultados contrastan con el
andlisis de Carrasco Luzérraga (2024), en su investigacion titulada Factores que inciden
en la satisfaccion laboral y su relacion con el compromiso organizacional del personal
administrativo a tiempo completo de la Universidad Politécnica Salesiana Sede

Guayaquil, que reportd que en empresas estatales con altos niveles de desarrollo
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profesional, el 60% de los trabajadores perciben que se les brinda apoyo para su
crecimiento. Esta situacion se fundamenta en la teoria de Gutiérrez (2022), en su tesis
llamada Motivacion de servicio piiblico en los funcionarios piiblicos, quien sostiene que
la promocién del desarrollo profesional y personal es clave para fortalecer las relaciones
laborales, aumentar la motivacién y mejorar el desempefo en las organizaciones. En
consecuencia, se recomienda que SERPOST implemente politicas y programas
orientados a fomentar el desarrollo integral de sus trabajadores, tales como capacitaciones
continuas, planes de carrera y apoyo para el crecimiento personal, con el objetivo de

mejorar el clima organizacional y el desempefio laboral.

Los superiores orientan e impulsan a seguir: El 35% de los trabajadores
manifesto estar en desacuerdo respecto al nivel de apoyo y orientacion recibidos por parte
de sus superiores para su crecimiento profesional (Tabla 3). Esta percepcion refleja una
deficiencia en el liderazgo y acompaifiamiento que puede limitar el desarrollo y
motivacion de los colaboradores, afectando directamente su desempefio y compromiso
con la organizacion. Estos resultados coinciden con el estudio de Morales Osorio et al.
(2017), en su tesis Administracion de riesgos y motivacion laboral de los servidores
publicos en entidades piiblicas en Medellin, quienes encontraron que la falta de apoyo
efectivo de los superiores disminuye el compromiso organizacional y la satisfaccion
laboral. En contraste, Carrillo Decimabilla (2023) en su investigacion Incidencia de la
satisfaccion laboral en el compromiso organizacional en servidores administrativos de
una institucion publica. report6 que en instituciones publicas con liderazgo efectivo, mas
del 60% de los empleados perciben un alto nivel de apoyo para su crecimiento
profesional. La importancia del apoyo y orientacion del liderazgo se fundamenta en la
teoria de Araujo, Benavides y Lizarraga (2024) Relacion entre compromiso
organizacional y satisfaccion laboral en empresas publicas y privadas, que sefiala que
un liderazgo cercano y motivador es clave para fomentar el desarrollo profesional,
mejorar las relaciones laborales y aumentar la productividad. Por ello, se recomienda que
la empresa SERPOST fortalezca las capacidades de liderazgo de sus supervisores,
promoviendo practicas de apoyo y orientacién continua, con el fin de mejorar el

crecimiento profesional de los trabajadores y, consecuentemente, su desempeio laboral.

Se sienten muy motivados para trabajar con esmero: El 35% de los

trabajadores manifest tener una postura diferente respecto a la motivacion generada por
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las acciones y decisiones de su jefe inmediato en el trabajo diario (Tabla 3). Esta
percepcion refleja una ambivalencia en el liderazgo directo, que puede influir tanto
positiva como negativamente en la motivaciéon y el desempefio de los empleados,
generando un ambiente laboral con niveles variables de compromiso. Este hallazgo
concuerda con la investigacién de Morales Osorio et al. (2017), en su tesis Administracion
de riesgos y motivacion laboral de los servidores piiblicos en entidades piiblicas en
Medellin, quienes sefialan que el liderazgo de los jefes inmediatos es un factor
determinante en la motivacién y el clima laboral, y que una gestién inconsistente o poco
motivadora puede afectar el desempefio. En contraste, Carrillo Decimabilla (2023) en su
investigacion Incidencia de la satisfaccion laboral en el compromiso organizacional en
servidores administrativos de una institucion publica, encontré que en organizaciones
con liderazgo efectivo, la mayoria de los empleados perciben una influencia positiva y
motivadora de sus supervisores directos. La importancia del liderazgo motivacional se
fundamenta en la teoria de Araujo, Benavides y Lizarraga (2024) Relacion entre
compromiso organizacional y satisfaccion laboral en empresas publicas y privadas, que
destaca que las decisiones y acciones de los lideres inmediatos tienen un impacto directo
en la satisfaccion laboral, el compromiso y el rendimiento de los trabajadores. En
consecuencia, se recomienda que SERPOST desarrolle programas de formacién en
liderazgo para sus jefes inmediatos, con el fin de mejorar sus habilidades motivacionales
y de gestion, lo cual contribuird a fortalecer las relaciones laborales y el desempefio dentro

de la institucion.

La empresa proporciona canales para comunicarse: El 40% de los
trabajadores estd en desacuerdo porque no existen canales efectivos de comunicacion
entre los diferentes miembros del equipo (Tabla 3). Este resultado indica una percepcion
de deficiencia en la comunicacién interna, lo que puede generar malentendidos,
desconfianza y desmotivacion entre los colaboradores. Este hallazgo coincide con el
estudio de Alarcén (2025), quien en su investigacion Comunicacion interna y la
satisfaccion laboral en los servidores piiblicos concluyd que la falta de canales de
comunicacion claros y abiertos impacta negativamente en el bienestar y satisfaccion de
los empleados. Por otro lado, Martinez Delgado (2014) en su trabajo La comunicacion
interna en las empresas destaca que una comunicacion interna bien gestionada fortalece
el clima organizacional y mejora la eficiencia operativa. La teoria de Charry Condor

(2018) respalda esta perspectiva al sefialar que una comunicacién interna eficaz
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contribuye a un mejor desempeiio y mayor satisfaccion laboral, creando un ambiente de
trabajo agradable. Por lo tanto, se recomienda que la empresa SERPOST implemente
canales de comunicacién internos efectivos, como reuniones periddicas, plataformas
digitales de mensajeria y buzones de sugerencias, para fomentar una comunicacién
abierta y bidireccional. Estas acciones contribuirdn a mejorar el clima laboral, fortalecer

el compromiso de los empleados y optimizar el desempefio organizacional.

La empresa se preocupa por sus trabajadores y les ofrece oportunidades de
crecimiento profesional: El 45% de los trabajadores manifesté estar totalmente en
desacuerdo con las oportunidades de crecimiento y desarrollo profesional que ofrece la
institucion (Tabla 3). Este resultado revela una fuerte percepcion de estancamiento laboral
dentro de la empresa, lo que puede generar desmotivacion, rotacion de personal e impacto
negativo en el desempeiio organizacional. Estos hallazgos coinciden con la investigacién
de Morales Osorio et al. (2017), en su tesis Administracion de riesgos y motivacion
laboral de los servidores publicos en entidades piublicas en Medellin, quienes
determinaron que la falta de oportunidades claras de crecimiento es uno de los principales
factores que afectan la satisfaccion y el compromiso laboral. Por el contrario, Carrillo
Decimabilla (2023) en su investigacion Incidencia de la satisfaccion laboral en el
compromiso organizacional en servidores administrativos de una institucion piublica,
reportd que en empresas donde se implementan planes de carrera y programas de
capacitacion, mas del 65% de los trabajadores manifiestan estar satisfechos con sus
oportunidades de desarrollo. Este resultado se sustenta en la teoria de Araujo, Benavides
y Lizarraga (2024) Relacion entre compromiso organizacional y satisfaccion laboral en
empresas publicas y privadas, quien afirma que brindar posibilidades reales de
crecimiento profesional no solo mejora las relaciones laborales, sino que también
fortalece la retencion del talento humano y aumenta la productividad institucional. Por
tanto, se recomienda que la empresa SERPOST disefie e implemente programas
estructurados de desarrollo profesional, incluyendo capacitaciones, planes de linea de
carrera y oportunidades de ascenso, con el objetivo de mejorar la satisfaccion laboral,

motivar a los colaboradores y fortalecer el desempeino general de la organizacion.
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Respecto al objetivo especifico 4: Determinar las caracteristicas de la
identidad de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anonima-Serpost S. A.,

Huaraz, 2025.

Se sienten identificados con la empresa: El 30% de los trabajadores manifesto
una postura indiferente respecto a su identificacion con los valores y la mision
institucional (Tabla 4). Este resultado refleja una desconexién significativa entre los
colaboradores y la cultura organizacional de SERPOST, lo cual puede impactar
negativamente en el sentido de pertenencia, la cohesion del equipo y el compromiso
laboral. Este hallazgo se relaciona con el estudio de Becerril (2020), en su tesis titulada
La identidad y sentido de pertenencia en instituciones piiblicas de educacion superior,
quien en su investigacion Identidad organizacional y sentido de pertenencia en
instituciones publicas concluyé que la falta de identificacion con los valores
institucionales debilita la cultura organizacional y reduce la motivacion interna de los
empleados. Sin embargo, este resultado contrasta con lo reportado por Cordero Aliaga
(2024), en su estudio Factores que inciden en la satisfaccion laboral y su relacion con el
compromiso organizacional del personal administrativo a tiempo completo, quien
encontré que en empresas con una cultura sélida y bien comunicada, mas del 70% de los
trabajadores se sienten identificados con los valores y la mision institucional. La teoria
de Gutiérrez (2022) Motivacion de servicio puiblico en los funcionarios piiblicos, respalda
esta perspectiva al sefialar que la identidad organizacional es un componente clave del
clima laboral, ya que promueve el alineamiento entre los objetivos personales y
organizacionales, fortaleciendo asi la cooperacion, la lealtad y el rendimiento de los
empleados. Por lo tanto, se recomienda que SERPOST refuerce su cultura organizacional
mediante estrategias de comunicacion interna, talleres de integracion y actividades que
promuevan el conocimiento y la apropiaciéon de los valores institucionales. Esto
contribuird a fortalecer la identidad organizacional, mejorar el sentido de pertenencia y,

en consecuencia, elevar el desempefio laboral.

Respecto al objetivo especifico 5: Identificar las caracteristicas del
rendimiento de tareas de la empresa Servicios postales del Peru sociedad a anénima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025.

Los jefes prestan atencion a sus subordinados y muestran soluciones ante los

problemas: El 35% de los trabajadores expreso su desacuerdo al calificar la efectividad
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de las soluciones que propone para resolver los problemas laborales en su drea (Tabla 5).
Este resultado evidencia una percepcion de baja eficacia en la toma de decisiones y en la
resolucion de conflictos laborales, lo cual puede estar vinculado a una falta de autonomia,
capacitacion o claridad en los procesos internos. Este hallazgo coincide con el estudio de
Morales Osorio et al. (2017) En su tesis Administracion de riesgos y motivacion laboral
de los servidores piuiblicos en entidades piiblicas en Medellin, quienes en su investigacion
Administracién de riesgos y motivacion laboral de los servidores publicos en entidades
publicas en Medellin concluyeron que la falta de empoderamiento y habilidades para la
resolucion de problemas genera inseguridad en la toma de decisiones, afectando
directamente la eficiencia operativa. En cambio, este resultado contrasta con el andlisis
de Carrillo Decimabilla (2023), en su estudio, Incidencia de la satisfaccion laboral en el
compromiso organizacional en servidores administrativos de una institucion publica,
quien reportd que en instituciones donde se promueve la participacion activa del
trabajador, mas del 60% manifiestan confianza en sus capacidades para resolver
problemas laborales. La teoria de Araujo, Benavides y Lizarraga (2024) Relacion entre
compromiso organizacional y satisfaccion laboral en empresas publicas y privadas,
respalda esta situacion al sefialar que el rendimiento de tareas estd directamente
influenciado por el nivel de autonomia, formacién continua y clima de confianza en la
toma de decisiones que perciben los trabajadores. Por lo tanto, se recomienda que
SERPOST desarrolle programas de capacitacion orientados al fortalecimiento de
habilidades técnicas y resolucion de problemas, ademés de fomentar un entorno de trabajo
que promueva la participacion activa y la toma de decisiones compartida. Esto contribuira
a mejorar el desempefio en las tareas, optimizar los procesos internos y elevar la

productividad institucional.

La empresa desafia a los trabajadores y les brinda estimulos: El 45% de los
trabajadores expreso estar totalmente en desacuerdo con la afirmacion de que su trabajo
les presenta desafios interesantes y estimulantes (Tabla 5). Este resultado revela un nivel
importante de monotonia o rutina percibida en las labores diarias, lo cual puede generar
desmotivacion, pérdida de compromiso y bajo rendimiento. Este hallazgo coincide con la
investigacion realizada por Gutiérrez (2022), en su investigacion Motivacion de servicio
publico en los funcionarios piiblicos, quien sostiene que la falta de estimulos y desafios
intelectuales en el puesto de trabajo es uno de los principales factores que reducen la

implicancia laboral y el sentido de propdsito en las organizaciones publicas. Asimismo,
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Llaure Ayala (2025) en su tesis La recompensa y satisfaccion laboral en contextos
organizacionales: Una revision, sefiala que los entornos laborales que promueven
actividades retadoras generan mayor satisfaccion laboral, desarrollo profesional y sentido
de logro. En contraste, Araujo, Benavides y Lizarraga (2024) Relacion entre compromiso
organizacional y satisfaccion laboral en empresas puiblicas y privadas. encontré que en
instituciones que ofrecen tareas variadas, oportunidades de innovacion y espacios para la
mejora continua, mds del 70% de los trabajadores consideran su trabajo interesante y
motivador, lo que eleva su rendimiento. De acuerdo con estas perspectivas, se puede
afirmar que la carencia de desafios laborales no solo disminuye el rendimiento de tareas,
sino que también afecta negativamente la creatividad, el compromiso y la motivacién
intrinseca del personal. Por lo tanto, se recomienda que SERPOST redisefie ciertos roles
o procesos de trabajo para incorporar mayor variedad de tareas, resolucion de problemas,
participaciéon en proyectos o metas retadoras. Esto permitird estimular a los

colaboradores, fortalecer su implicancia organizacional y mejorar el desempefio laboral.

La empresa contribuye al crecimiento personal presentando retos: El 40% de
los trabajadores manifestd estar totalmente en desacuerdo con que los desafios presentes
en su trabajo contribuyen a su crecimiento y desarrollo profesional (Tabla 5). Este
resultado refleja una desconexion entre las tareas asignadas y el aprendizaje significativo
o avance profesional que los colaboradores esperan lograr en su puesto de trabajo. Este
hallazgo se alinea con lo expuesto por Aguirre (2024), en su estudio Relacion entre
satisfaccion laboral y compromiso organizacional en el sector puiblico, quien sostiene
que cuando las tareas laborales no estdn disefiadas para estimular el desarrollo de nuevas
competencias o fortalecer habilidades existentes, los trabajadores tienden a sentirse
estancados, lo que impacta negativamente en su motivacion y compromiso
organizacional. En cambio, Carrillo Decimabilla (2023) en su tesis Incidencia de la
satisfaccion laboral en el compromiso organizacional en servidores administrativos de
una institucion publica, hall6 que en empresas que promueven la rotacion de funciones,
asignacién de proyectos especiales y retroalimentacién constante, el 68% de los
empleados perciben un crecimiento continuo en sus roles laborales. Desde una
perspectiva tedrica, Llaure Ayala (2025) en si investigacion La recompensa y satisfaccion
laboral en contextos organizacionales: Una revision sistemdtica. argumenta que el
rendimiento de tareas debe estar vinculado al desarrollo profesional, ya que los desafios

laborales no solo cumplen una funcién operativa, sino también formativa. En ese sentido,
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la falta de retos constructivos puede llevar a un deterioro progresivo del desempeiio y del
sentido de pertenencia institucional. Por ello, se recomienda que SERPOST revise los
perfiles de puesto y tareas asignadas, asegurdndose de incluir componentes que fomenten
el aprendizaje continuo, la innovacién y la mejora de capacidades. Esto contribuird a
generar un entorno laboral més estimulante y orientado al desarrollo profesional del

personal.

Respecto al objetivo especifico 6: Definir las caracteristicas del
comportamiento contraproducente de la empresa Servicios postales del Peru

sociedad anonima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.

La empresa brinda asesorias y pausas activas para eliminar el estrés por
trabajo El 35% de los trabajadores indicd estar totalmente de acuerdo con haber
experimentado emociones negativas, como frustracion o descontento, durante su jornada
laboral (Tabla 6). Este resultado evidencia una presencia significativa de malestar
emocional en el entorno de trabajo, lo que puede constituir una sefial de alerta respecto a
la calidad del clima organizacional, el liderazgo, la carga laboral y los mecanismos de
gestion emocional. Este hallazgo coincide con la investigacion de Escobar Pefa (2023),
quien en su estudio Clima organizacional en el personal administrativo de una empresa
publica concluy6 que la acumulacion de experiencias emocionales negativas en el trabajo
afecta no solo el estado animico del personal, sino también su rendimiento y
comportamiento organizacional. A su vez, sefiala que la falta de espacios para expresar
emociones, el estilo de liderazgo autoritario y la sobrecarga de tareas son factores clave
que intensifican este fendmeno. En contraste, Aliaga Condezo (2024) reporta que en
instituciones donde existen canales efectivos de comunicacién, liderazgo empético y
practicas de bienestar laboral, los niveles de frustracién y descontento son menores al
15 %, favoreciendo un mejor ambiente de trabajo. De acuerdo con lo planteado por Inga
Reyes (2023), las emociones negativas persistentes no solo afectan al individuo, sino
también a su entorno laboral, generando comportamientos contraproducentes como
ausentismo, baja productividad, conflictos interpersonales e incluso intencion de rotacién
laboral. En consecuencia, se recomienda que SERPOST implemente estrategias para la
gestion del bienestar emocional de sus trabajadores, tales como programas de salud

mental ocupacional, talleres de inteligencia emocional y mejora del liderazgo. Estas
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acciones permitirin reducir el malestar emocional, prevenir comportamientos
contraproducentes y promover un entorno laboral mas saludable y productivo.

Respecto al objetivo especifico 7: Describir las caracteristicas del rendimiento
en el contexto de la empresa Servicios postales del Peru sociedad anénima-Serpost

S. A., Huaraz, 2025.

Se sienten con ganas de trabajar en equipo: El 30% de los trabajadores adopt6
una postura diferente respecto a la afirmacion de que su participacion activa en el trabajo
en equipo contribuye al logro de los objetivos organizacionales (Tabla 7). Este dato refleja
una percepcion ambigua o neutra sobre el impacto del trabajo colaborativo, lo cual puede
estar asociado a una falta de integracion, escasa cohesion grupal o desconocimiento de
los resultados alcanzados en conjunto. Este hallazgo guarda relacion con lo encontrado
por Cabrera, et. al. (2023), quien en su estudio, Desempeiio laboral y cultura
organizacional seiial6 que cuando los trabajadores no perciben claridad sobre su rol
dentro del equipo o no se les retroalimenta adecuadamente sobre los logros grupales, su
compromiso con el trabajo colaborativo disminuye. En cambio, Zevallos de las Casas
(2025) en su articulo Actitudes hacia el trabajo en equipo y toma de decisiones en
estudiantes de administracion, destaca que en organizaciones con equipos bien
estructurados, comunicacion efectiva y liderazgo participativo, mas del 75% de los
trabajadores reconocen el valor de su contribucién al cumplimiento de los objetivos
institucionales. Asimismo, la teoria de Sandoval (2023) en su investigacion Estrategias
de Gestion Eficiente del Talento Humano y su Impacto en la Productividad en la EPS
Famisanar de Tunja, plantea que el rendimiento en el contexto no solo depende de las
tareas individuales, sino también del grado en que el trabajador se siente parte de un
equipo funcional. La falta de reconocimiento o visibilidad de su participacién puede
generar indiferencia y reducir la implicancia organizacional. Por ello, se recomienda que
SERPOST refuerce el trabajo en equipo a través de dindmicas de integracion, objetivos
compartidos y retroalimentacion periddica sobre los logros alcanzados de forma
colectiva. Esto fortalecerd el sentido de pertenencia, mejorard la coordinacién vy

aumentard el rendimiento organizacional en su conjunto

Respecto al objetivo especifico 8: Elaborar una propuesta de un plan de
mejora para el desempeiio laboral de la empresa Servicios postales del Peri sociedad

anénima-Serpost S. A., Huaraz, 2025.
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PLAN DE MEJORA
1. datos generales
Nombre de la empresa: Servicios Postales del Peri S.A. (SERPOST S.A.),
empresa publica de derecho privado adscrita al Ministerio de Transportes y
Comunicaciones, organizada segun la Ley de Actividad Empresarial del Estado y la
Ley General de Sociedades.
2. Mision
e Oficial
“Conectar a nuestros clientes con el resto del mundo, a través de un servicio
postal de calidad, permanente innovacion y un capital humano comprometido
en cumplir sosteniblemente con nuestro propdsito y promesa de valor.”
e Version historica (plan estratégico):
e “Garantizar a nuestros clientes un servicio postal oportuno y de calidad,
fortalecer la integracion social y contribuir al desarrollo del Pais.”
3. Vision
e Oficial (acuerdo institucional):
“Al 2026 ser reconocido como el servicio postal lider a nivel nacional que
ofrezca una experiencia satisfactoria a sus clientes, con la mas amplia
cobertura y que contribuye al desarrollo del pais.”
e Vision anterior (plan estratégico):
“Ser reconocida como la Empresa lider en el servicio postal del Pert y en
Latinoameérica.”
4. Objetivos organizacionales
o Prestar servicio postal en todas las modalidades, a nivel nacional e
internacional, como operador designado del Estado.
o Fortalecer la calidad de servicio, incorporar tecnologia, innovar en productos
y consolidar sistemas de gestion competitivos.
e Apoyar el desarrollo nacional, especialmente impulsando las exportaciones no
tradicionales y fortaleciendo a las micro y pequefias empresas.
e Mantener cobertura amplia (459 puntos de atencidn en todo el Pert) y tarifas
competitivas.
5. Productos o servicios
SERPOST ofrece una gama de productos y servicios postales nacionales e

internacionales:
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Envios nacionales e internacionales, incluyendo EMS (expreso),
econdomico y “Exporta Facil”

Servicios complementarios: apartados postales, cecogramas, correogiros y
productos de embalaje.

Filatelia y servicios relacionados (sellos, eventos filatélicos)

Herramientas de seguimiento en linea.
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6. Organigrama de la empresa
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6.1.Descripcion de las funciones

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Administrador postal

Nivel académico

e Bachiller en ingenieria industrial,
administracion, economia u otras carreras
afines (indispensable).

e Titulo universitario, especializacion en
Ley de contrataciones del estado y/o
certificacion en OSCE u otras
relacionadas al cargo y al giro de la
empresa (deseable).

e Curso relacionado al cargo o al giro de la
empresa.

Experiencia laboral

04 anos minimo en experiencia laboral en
general desde egresado, 2 afios minimo en
cargos equivalentes o 3 afios como
coordinador o supervisor en empresas
publicas o privadas (indispensable)

Competencia

e Centrales: vocacion de servicio,
innovacion, compromiso, integridad y
orientacion a resultados. liderazgo y
pensamiento estratégico.

¢ Funcionales: trabajo en equipo,
capacidad analitica, comunicacion
efectiva supervision efectiva y eficiencia.

Funciones

Realizar las acciones relacionadas con los
diversos procesos postales y/o aduaneros de
atencion, asignados a su cargo en las
administraciones postales de acuerdo a las
politicas de distribucion en la empresa.

Conocimientos necesarios

Inventarios, control de calidad, operaciones

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

CEDSUM (Oficial de servicios postales)

Nivel académico

e Educacion minima: Secundaria completa
(indispensable)

e Deseable: estudios técnicos en areas
relacionadas, como Produccién y Gestion
Industrial, Almacén, Produccién u otras
carreras afines.
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e Cursos relacionados al cargo o al giro de
la empresa (Serpost).

Experiencia laboral

eMinimo 6 meses en puestos similares, ya
sea en el sector publico o privado.

Competencia

o Centrales: Vocacion de servicio,
Innovacidon, compromiso, Integridad,
Orientacion a resultados.

o Funcionales: Trabajo en equipo,
Comunicacion efectiva, eficiencia,
Capacidad analitica en algunos casos.

Funciones

Realizar las acciones relacionadas con los
diversos procesos postales y/o aduaneros de
atencion asignados al cargo en las
Administraciones Postales, de acuerdo con
las politicas de distribucion en la empresa
Serpost.

Conocimientos necesarios

Procesos postales basicos, atencion al
cliente, normativa postal y aduanera
(deseable), gestion administrativa basica,
tecnologia y sistemas informaticos.

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Supervisor postal

Nivel académico

eEstudios técnicos en administracion u
otras carreras afines (indispensable).

eTitulo de instituto Superior Tecnoldgico en
Administracion u otras carreras afines a
las funciones del puesto (deseable).

eCursos relacionados al cargo o al giro de la
empresa (deseable).

Experiencia laboral

lafio minimo en cargos equivalentes en
empresas publicas o privadas.

Competencia

e(Centrales: vocacion de servicio,
innovacion, compromiso, integridad y
orientacion a resultados.

eFuncionales: trabajo en equipo, capacidad
analitica, comunicacion efectiva y
eficiencia.

Funciones

Supervisar, controlar y verificar el 6ptimo
cumplimiento de los procesos operativos
asignados a su cargo.

Conocimientos necesarios

Normativa postal, atencion al cliente,
logistica.
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INFORMACION GENERAL D

EL PUESTO

Nombre del puesto

Cajero

Nivel académico

eEstudios técnicos (duracion de estudios
minimo 01 afio) en Administracion,
administracién de negocios bancarios y
financieros, cajero bancario y comercial u
otras carreras afines a las funciones del
puesto (indispensable).

eTitulo de instituto Superior Tecnoldgico en
Administracion, administracion de
negocios bancarios y financieros, cajero
bancario y comercial u otras carreras
afines a las funciones del puesto
(deseable).

oCursos relacionados al puesto o al giro de
la empresa (deseable).

Experiencia laboral

01 afio minimo en puestos equivalentes en
empresas publicas o privadas
(indispensable).

Competencia

e(Centrales: vocacion de servicio,
innovacion, compromiso, integridad y
orientacion a resultados.

eFuncionales: trabajo en equipo, capacidad
analitica comunicacion efectiva y
eficiencia.

Funciones

Administrar, registrar y controlar los fondos,
valores y documentos financieros de la
administracion postal.

Conocimientos necesarios

e Manejo de caja chica

e Sistemas de facturacion

e Tarifarios postales nacionales e
internacionales

INFORMACION GENERAL D

EL PUESTO

Nombre del puesto

Control de cargo

Nivel académico

Técnico o universitario en Administracion,
Logistica o afine

Experiencia laboral

1 a 2 afios en areas de control de inventario
o logistica

Competencia Atencion al detalle, organizacion, manejo de
bases de datos
Funciones e Verificar el ingreso y salida de

encomiendas
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eRealizar inventarios diarios de carga
eReportar irregularidades o pérdida

Conocimientos necesarios

eManejo de Excel y sistemas de gestion
logistica.
eNormas de seguridad en carga y descarga.

INFORMACION GENERAL D

EL PUESTO

Nombre del puesto

Pre facturacion

Nivel académico

Técnico en Contabilidad, Administracion o
afines

Experiencia laboral

6 meses a 1 aflo en facturacion o cobranzas

Competencia Exactitud numérica, confidencialidad,
trabajo bajo presion
Funciones eElaborar pre-facturas para clientes

frecuentes o corporativos

eRevisar guias de remision y
documentacidn previa

eCoordinar con el drea de facturacion para
el cierre mensual

Conocimientos necesarios

eSistemas de facturacion electrénica
eNormativa SUNAT (si es en Peru

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Apertura y Despacho

Nivel académico

Técnico en Logistica, Transporte o carreras
afine

Experiencia laboral

1 a 2 afios en operaciones de despacho

Competencia

Organizacion, liderazgo, proactividad

Funciones

eOrganizar rutas de entrega

eCoordinar salidas con transportistas

e Verificar que la carga esté completa y
correctamente documentada

Conocimientos necesarios

eManejo de rutas y distribucion
Documentacion de carga (guias,
manifiestos)

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Empresarial

Nivel académico

Bachiller en Administracion, Marketing o
afine

Experiencia laboral

2 afios en ventas corporativas o atencion
B2B
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Competencia Comunicacion efectiva, negociacion,
orientacion al cliente
Funciones eCaptar y fidelizar clientes empresariales

eOfrecer soluciones logisticas
personalizadas
eGestionar contratos y convenios

Conocimientos necesarios

eTécnicas de ventas B2B
¢CRM vy analisis de datos comerciales

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Distribucion

Nivel académico

Secundaria completa

Experiencia laboral

1 afio en reparto o mensajeria

Competencia Puntualidad, responsabilidad, orientacion a
resulta
Funciones eEntregar correspondencia o paquetes en la

zona asignada
eRecoger firmas y verificar entregas
eReportar entregas fallidas o incidencias

Conocimientos necesarios

eRutas locales
eManejo de dispositivos moéviles o apps de
seguimiento

INFORMACION GENERAL DEL PUESTO

Nombre del puesto

Ventanilla

Nivel académico

Técnico en Administracion o afines

Experiencia laboral

6 meses a 1 ano en atencion al cliente,
centros de servicios

Competencia Empatia, comunicacion, tolerancia a
presion, solucion de conflictos.
Funciones eBrindar informacion sobre tarifas, tiempos

de entrega y servicios.
e Atender reclamos o solicitudes
eRegistrar envios y cobros en el sistema

Conocimientos necesarios

eSistemas de gestion postal, protocolo de
atencion.
eHerramientas de oficina (Word, Excel)

eManejo de caja 'y POS
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7. Diagnostico general

Analisis FODA

Oportunidades

Ol. Implementacion de
politicas publicas
orientadas al bienestar
laboral.

0O2. Acceso a programas
de formacion y desarrollo
profesional del Estado.

03. Avances tecnoldgicos
para mejorar la estructura
organizacional.

Amenazas

Al.
humano por
oportunidades
desarrollo.

Pérdida de talento
falta de
de

A2. Baja satisfaccion
laboral generalizada.

A3. Desconexion
generacional con la
identidad institucional.

A4, Desempeio
ineficiente y bajo logro de
objetivos institucionales.

Fortalezas

F1. Existencia de valores y
mision institucional claros.

F2. Presencia de
trabajadores con
disposicion al trabajo en
equipo

F3. Reconocimiento de la
importancia del liderazgo

Estrategias FO

FOLl. Fortalecer la
identidad institucional a
través de  programas
estatales de desarrollo
profesional

FO2. Fomentar equipos
de trabajo sOlidos
mediante el wuso de
tecnologias colaborativas

FO3. Capacitar a lideres

Estrategias FA

FAL. Reforzar la
identidad organizacional
para evitar la rotacién de
talento joven

FA2. Promover el trabajo
en equipo para
contrarrestar la  baja
satisfaccion laboral
FA3. Implementar
programas de liderazgo
positivo para prevenir la

intermedios con enfoque | caida del rendimiento
motivacional, usando
recursos externos

Debilidades Estrategias DO Estrategias DA

D1. Falta de claridad en
las estructuras
organizacionales.

D2. Sistemas de
recompensa ineficientes y
poco motivadores.

D3. Oportunidades
limitadas de desarrollo
profesional.

DOI. Reestructurar el
sistema de recompensas
aprovechando politicas
publicas de bienestar
laboral.

DO2. Implementar
plataformas de gestion
organizacional para
clarificar funciones y
estructuras.

DAI1. Rediseiiar las tareas
laborales para incluir
desafios formativos 'y
evitar el estancamiento
profesional.

DAZ2. Implementar
programas de  salud
emocional para reducir el
impacto de emociones
negativas en el
desempefio.
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D4. Estimulos laborales
poco desafiantes.

DO3. Disefiar planes de
carrera utilizando
recursos estatales o
alianzas educativas.

DA3. Establecer canales
de retroalimentacién y
reconocimiento para
mejorar la motivacién y
reducir el ausentismo

SERPOST S.A. enfrenta un contexto organizacional caracterizado por debilidades

significativas en aspectos estructurales, motivacionales y de liderazgo. No obstante, la

empresa cuenta con bases institucionales (mision, valores, disposicion al trabajo en

equipo) que pueden potenciarse si se aprovechan las oportunidades externas como

programas de capacitacion y mejoras tecnologicas. El principal reto sera revertir las

emociones negativas, mejorar las recompensas y redefinir el estilo de liderazgo, para

evitar que las amenazas se concreten en un deterioro organizacional mayor.

Las estrategias planteadas permiten a serpost no solo corregir sus debilidades y

mitigar amenazas, sino también aprovechar al maximo sus fortalezas institucionales y las

oportunidades externas del entorno publico actual. Con una correcta implementacion,

estas estrategias pueden conducir a un mejor clima organizacional, mayor motivacion del

personal y mejor desempefio laboral.
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8.

Indicadores de gestion

Variable | Indicadores Problemas Causas Consecuencias
El 35% de los | Percepcion de | Desmotivacion del
trabajadores injusticia y | personal:
estan ambigiiedad en las | Cuando los colaboradores
desacuerdo normas internas de | perciben que las reglas
creyendo que las | la  organizacion: | internas no son claras ni se
reglas existe una | aplican con justicia, se
establecidas comunicacion genera un sentimiento de
nuestra deficiente de las | inseguridad e
institucion politicas internas y | inconformidad constante.
son claras una falta de | Esto afecta directamente su
justas para todos | participacion  del | motivacidon para cumplir con
los miembros del | personal en la | sus funciones, ya que sienten
equipo. elaboracion de | que no existe un trato
reglas. equitativo ni condiciones
laborales estables
El 40% de los | Ausencia de | Descoordinacion operativa:
trabajadores esta | estructura clara de | Porque no  existe una
en una postura | jerarquias, estructura jerarquica bien
Estructura | diferente funciones y niveles | definida ni una delimitacion
considerando de responsabilidad | clara de funciones, se generan
queno existeuna | en las 4reas de | fallas en la asignacion y
Clima estructura clara | trabajo: la falta de | supervision de tareas. Esto
organizac de autoridad vy | liderazgo directivo | ocasiona que muchas
ional responsabilidad | visible. actividades se realicen de
en su area de forma improvisada, sin un
trabajo. orden logico ni seguimiento
adecuado.
Débil liderazgo y | Desinterés del personal:
comunicacion: Los | Porque los trabajadores no
directivos o jefes de | tienen claridad sobre su rol
area no ejercen un | dentro del equipo, ni a quién
liderazgo visible ni | deben reportarse o pedir
comunican apoyo, se sienten
claramente las | desorientados, frustrados e
expectativas y | inseguros en el desempefio de
responsabilidades a | sus funciones.
sus equipos.
El 30% de los | Falta de | Estrés 'y  agotamiento
trabajadores estd | planificacion y | laboral: Los trabajadores que
en desacuerdo | organizacion de | perciben un ritmo inadecuado
porque tareas: No se | experimentan fatiga y estrés,
Recompensa | Considera que el | establecen lo que afecta su salud fisica y
ritmo de trabajo | cronogramas claros | emocional.
en nuestra | ni prioridades para
institucion no es | las actividades
adecuado  para | diarias.
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alcanzar los
objetivos

establecidos

Procesos poco
eficientes: Las
actividades no estan
optimizadas,

generando retrasos
0 tiempos muertos.

Disminucion de la calidad
del trabajo: El
apresuramiento o la falta de
tiempo adecuado para las
tareas conduce a errores y
trabajo defectuoso

El 30% de los
trabajadores esta
en desacuerdo
porque  Siente
que su esfuerzo y
desempefio
laboral no son
reconocidos 'y
recompensados
de manera justa

Ausencia de
politicas claras de
reconocimiento y

recompensa: No
existen criterios
definidos ni
mecanismos

Desmotivacion 'y  baja
moral: Los trabajadores que
sienten que no se reconoce su
esfuerzo  disminuyen  su
entusiasmo y compromiso.

sistematizados para

valorar el esfuerzo

y logros del

personal.

Falta de | Disminucion del
comunicacion rendimiento: La falta de
sobre incentivos reduce la
reconocimientos: | productividad y la calidad del
Los logros o | trabajo.

méritos del

personal no se

comunican ni se

visibilizan

adecuadamente.

Falta de incentivos | Aumento de la rotacion y
motivacionales: ausentismo: El descontento
No se ofrecen | provoca que empleados
incentivos busquen otras opciones o
economicos o no | falten al trabajo.

economicos que

fomenten la

motivacion.

Subjetividad o | Clima laboral negativo: Se
favoritismo: Las | generan tensiones y
recompensas se | rivalidades, afectando el
asignan de forma | trabajo en equipo y el

poco transparente,
generando
desconfianza.

ambiente organizacional

El 45% de los
trabajadores estd
en diferente
porque cree que
los mecanismos
de recompensa
existentes en
nuestra

Limitada variedad
de incentivos: La
empresa solo ofrece

recompensas
economicas
basicas, sin
contemplar
incentivos no

Disminucion de la
motivacion y compromiso:
Al no sentirse adecuadamente

recompensados, los
trabajadores pierden interés en
alcanzar metas y en su

desempefio diario.
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institucion ~ no
son suficientes
para motivar a
los empleados

econdmicos  que

puedan aumentar la

motivacion.

Falta de | Baja productividad: La falta
actualizacion y | de incentivos adecuados
renovacion: Los | afecta la eficiencia y calidad
sistemas de | del trabajo.

recompensa no se
revisan ni adaptan a
las nuevas
necesidades y
expectativas del
personal.

Desconocimiento

de las preferencias
del personal: No se
realiza un
diagnéstico  para
conocer qué tipo de
incentivos valoran
mas los empleados.

Aumento de la rotacion
laboral: Los empleados
buscan mejores oportunidades
en otras organizaciones que si
valoran su esfuerzo.

El 45% de los | Ausencia de | Baja disposicion y moral:
trabajadores esta | programas de | Los trabajadores sienten que
en desacuerdo | capacitacion y | no se les apoya para mejorar,
porque no Siente | desarrollo: No | lo que reduce su compromiso.
que la institucion | existen planes
promueve su | estructurados  que
desarrollo permitan el
profesional y | crecimiento
personal profesional y

personal de los

trabajadores.

Deficiencias en la | Estancamiento profesional:

comunicacion La falta de desarrollo limita

Relaciones sobre las oportunidades de
laborales oportunidades de | promocion interna.

desarrollo: La

informacion sobre

cursos, talleres y

capacitaciones no

se difunde

adecuadamente.
El 35% de los | Deficiencia en | Baja motivacion y
trabajadores habilidades de | compromiso: Los
calificaria en | liderazgo: Los | trabajadores sienten que no
desacuerdo el | jefes  inmediatos | reciben el respaldo necesario
nivel de apoyo y | carecen de | para crecer.
orientacion capacitacion  para
recibido por | brindar apoyo vy
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parte de sus | asesoria adecuada.
superiores para
su crecimiento | Falta de tiempo y | Desarrollo profesional
profesional recursos: Los | limitado: Sin orientacion, los
superiores  tienen | empleados tienen dificultades
una alta carga | para planificar y alcanzar sus
laboral que limita | metas.
su disponibilidad
para apoyar a su
equipo.
Comunicacion Clima laboral tenso: Puede
deficiente: No | generarse  frustracion y
existen canales | desconfianza hacia los lideres.
claros para expresar
necesidades y
recibir
retroalimentacion
constructiva
El 35% de los | Toma de | Aumento del estrés 'y
trabajadores se | decisiones conflictos: La mala gestion
siente diferente | unilateral: Las | provoca tensiones y
en la motivacion | decisiones se toman | problemas interpersonales en
por las acciones | sin considerar las | el equipo.
y decisiones de | opiniones y
su jefe inmediato | necesidades del
en el trabajo | equipo, lo que
diario. genera descontento.
Falta de | Elevada  rotacion:  Los
reconocimiento: trabajadores  buscan otras
No se valora ni | opciones laborales debido a la
reconoce falta de motivacion y apoyo.
adecuadamente el
esfuerzo 'y los
logros de los
trabajadores.
El 40% de los | Falta de | Dificultades para realizar el
trabajadores estd | comunicacion: no | trabajo diario: esto provoca
en desacuerdo | hay una | que los resultados no sean
porque no | comunicacion Optimos para un dia de trabajo.
existen canales | fluida que permita a
efectivos de | los trabajadores
comunicacion informar
entre los | acontecimientos.
diferentes
miembros  del
equipo.
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El 45% de los
trabajadores  se
siente totalmente
en desacuerdo

Escasez de
capacitaciones: La
empresa no ofrece

Disminucion del
COmpromiso y
productividad: La falta de

porque no esta programas crecimiento profesional
satisfecho  con | . ntinuos de | impacta negativamente en el
las ‘ formacion que deserppeﬁo y el interés por el
oportunidades de | f talezcan las | trabajo.
crecimiento Y | competencias
desarrollo profesionales  del
profesional que personal.
ofrece  nuestra
institucion
El 30% de los | Falta de | Disminucion del sentido de
trabajadores comunicacion pertenencia, lo que afecta el
manifestd  una | interna sobre la | compromiso del trabajador
postura diferente | mision 'y vision | con los objetivos
respecto a su | institucional. organizacionales.
identificacion
Identidad | con los valores y | Escasa Aumento del desinterés por
la mision | participacién  de | contribuir  activamente  al
institucional. los trabajadores en | desarrollo de la empresa.
la cultura
organizacional.
Desempeii El 35% de los | Falta de | Persistencia de conflictos
o laboral trabajadores capacitacion  en | laborales: Los problemas no
estan en | resolucion de | resueltos afectan el ambiente
desacuerdo  en | conflictos: Los | laboral y la productividad.
Como calificaria | responsables
usted la | carecen de
efectividad de las | habilidades  para
soluciones  que | identificar y
Rendimient | ProPOne para | solucionar
resolver los | problemas de forma
o de tareas .
problemas eficiente.

laborales en su
area de trabajo

Comunicacion
deficiente: La
informacién sobre
problemas y
soluciones no fluye
adecuadamente
entre las  areas
involucradas.

Bajo rendimiento laboral: El
impacto negativo en el
ambiente laboral reduce la
eficiencia 'y calidad del
trabajo.
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El 45% de los
trabajadores esta
totalmente  en
desacuerdo

porque no siente

Tareas repetitivas
y rutinarias: Las
actividades

asignadas carecen
de variedad 'y

Desmotivacion y
aburrimiento: Los
empleados se sienten poco
estimulados y pierden interés
en sus funciones.

que su trabajo le | novedad que
presenta desafios | motiven al
interesantes  y | trabajador.
estimulantes
Ausencia de | Baja retencion del talento:
proyectos Los trabajadores buscan otras
innovadores: La | oportunidades que les
organizacion  no | ofrezcan mayor dinamismo
impulsa iniciativas | profesional.
que involucren
creatividad y
aprendizaje
El 40% de los | Falta de claridad | Baja motivacion y
trabajadores esta | en objetivos | compromiso: La falta de
en totalmente en | laborales: Los | conexidn entre el trabajo y el
desacuerdo  En | trabajadores no | desarrollo profesional reduce
qué medida cree | comprenden como | el interés por las tareas.
usted que los | sus tareas
desafios en su | contribuyen a su
trabajo crecimiento
contribuyen a su | profesional.

crecimiento 'y

desarrollo Ausencia de retos | Limitacion del crecimiento
profesional adecuados: No se | profesional: La percepcion
asignan  desafios | negativa frena el desarrollo de
acordes a  las | nuevas competencias.
capacidades y
potencial de los
empleados.
El 35% de los | Alta carga | Menor produccion: Las
trabajadores estd | laboral: Exceso de | emociones negativas afectan
totalmente  de | tareas y|la concentracion y
Cor.nportam acuerdo porque | responsabilidades | productividad.
lentos ha que generan estrés.
contraprodu experimentado
centes

usted emociones
negativas, como
frustracion 0
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descontento,
durante

jornada laboral

Falta de apoyo | Aumento del ausentismo:
su | emocional: Mayor incidencia de licencias

Ausencia de | por estrés o  malestar

canales para | emocional.

expresar y manejar

emociones

negativas.

trabajadores
adoptd

El 30% de los

una
postura diferente

Falta de integracion

y cohesion entre los | coordinacion en las tareas
miembros del | grupales, lo que afecta la
equipo. eficiencia operativa.

Bajo nivel de cooperacion y

en su | Escasez de espacios | Debilitamiento del sentido de
Rendimient | participacion para el didlogo y la | pertenencia y compromiso
o en el activa en el | cooperacion organizacional.
contexto trabajo en equipo
contribuye al
logro de los
objetivos
organizacionales
9. Problemas
Problemas Causas

El 35% de los trabajadores estan en
desacuerdo creyendo que las reglas
establecidas en nuestra institucion no
son claras y justas para todos los
miembros del equipo.

Percepcion de injusticia y ambigiiedad en las
normas internas de la organizacion: existe una
comunicacion deficiente de las politicas internas
y una falta de participacion del personal en la
elaboracion de reglas.

E140% de los trabajadores est4 en una
postura diferente considerando que no
existe una estructura clara de
autoridad y responsabilidad en su area
de trabajo.

Ausencia de estructura clara de jerarquias,
funciones y niveles de responsabilidad en las
areas de trabajo: la falta de liderazgo directivo
visible.

Débil liderazgo y comunicacion: Los directivos
o jefes de area no ejercen un liderazgo visible ni
comunican claramente las expectativas y
responsabilidades a sus equipos.

El 30% de los trabajadores estd en
desacuerdo porque Considera que el
ritmo de trabajo en nuestra institucion
no es adecuado para alcanzar los
objetivos establecidos

Falta de planificacion y organizacion de
tareas: No se establecen cronogramas claros ni
prioridades para las actividades diarias.

Procesos poco eficientes: Las actividades no
estan optimizadas, generando retrasos o tiempos
muertos.

El 30% de los trabajadores estd en
desacuerdo porque Siente que su
esfuerzo y desempeio laboral no son

Ausencia de politicas claras de reconocimiento
y recompensa: No existen criterios definidos ni
mecanismos sistematizados para valorar el
esfuerzo y logros del personal.
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reconocidos y recompensados de
manera justa

Falta de comunicacion sobre reconocimientos:
Los logros o méritos del personal no se
comunican ni se visibilizan adecuadamente.

Falta de incentivos motivacionales: No se
ofrecen incentivos econdmicos 0 no econdomicos
que fomenten la motivacion.

Subjetividad o favoritismo: Las recompensas se
asignan de forma poco transparente, generando
desconfianza.

El 45% de los trabajadores estd en
diferente porque cree que los
mecanismos de recompensa
existentes en nuestra institucion no
son suficientes para motivar a los
empleados

Limitada variedad de incentivos: La empresa
solo ofrece recompensas econdémicas basicas, sin
contemplar incentivos no econémicos que puedan
aumentar la motivacion.

Falta de actualizacion y renovacion: Los
sistemas de recompensa no se revisan ni adaptan
a las nuevas necesidades y expectativas del
personal.

Desconocimiento de las preferencias del
personal: No se realiza un diagnostico para
conocer qué tipo de incentivos valoran mas los
empleados.

El 45% de los trabajadores esta en
desacuerdo porque no Siente que la
institucion promueve su desarrollo
profesional y personal

Ausencia de programas de capacitacion y
desarrollo: No existen planes estructurados que
permitan el crecimiento profesional y personal de
los trabajadores.

Deficiencias en la comunicacion sobre
oportunidades de desarrollo: La informacion
sobre cursos, talleres y capacitaciones no se
difunde adecuadamente.

El 35% de los trabajadores calificaria
en desacuerdo el nivel de apoyo y

orientacion recibido por parte de sus
superiores para su crecimiento
profesional

Deficiencia en habilidades de liderazgo: Los
jefes inmediatos carecen de capacitacion para
brindar apoyo y  asesoria  adecuada.

Falta de tiempo y recursos: Los superiores
tienen una alta carga laboral que limita su
disponibilidad para apoyar a su equipo.

Comunicacion deficiente: No existen canales
claros para expresar necesidades y recibir
retroalimentacion constructiva

El 35% de los trabajadores se siente
diferente en la motivacion por las
acciones y decisiones de su jefe
inmediato en el trabajo diario.

Toma de decisiones unilateral: Las decisiones se
toman sin considerar las opiniones y necesidades
del equipo, lo que genera descontento.
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Falta de reconocimiento: No se valora ni
reconoce adecuadamente el esfuerzo y los logros
de los trabajadores.

El 40% de los trabajadores estd en
desacuerdo porque no existen canales
efectivos de comunicacion entre los
diferentes miembros del equipo.

una
los

Falta de comunicacion: no hay
comunicacion fluida que permita a
trabajadores informar acontecimientos.

El 45% de los trabajadores se siente
totalmente en desacuerdo porque no
esté satisfecho con las oportunidades

de crecimiento 'y  desarrollo
profesional que ofrece nuestra
institucion

Escasez de capacitaciones: La empresa no
ofrece programas continuos de formacion que
fortalezcan las competencias profesionales del
personal.

El 30% de los trabajadores manifesto
una postura diferente respecto a su
identificaciéon con los valores y la
mision institucional.

Falta de comunicacion interna sobre la mision
y vision institucional.

Escasa participacion de los trabajadores en la
cultura organizacional.

El 35% de los trabajadores estan en
desacuerdo en Como calificaria usted
la efectividad de las soluciones que
propone para resolver los problemas
laborales en su area de trabajo

Falta de capacitacion en resolucion de
conflictos: Los responsables carecen de
habilidades para identificar y solucionar
problemas de forma eficiente.

Comunicacion deficiente: La informacion sobre
problemas y soluciones no fluye adecuadamente
entre las areas involucradas.

El 45% de los trabajadores estd
totalmente en desacuerdo porque no
siente que su trabajo le presenta
desafios interesantes y estimulantes

Tareas repetitivas y rutinarias: Las actividades
asignadas carecen de variedad y novedad que
motiven al trabajador.

La
que

Ausencia de proyectos innovadores:
organizacion no impulsa iniciativas
involucren creatividad y aprendizaje

El 40% de los trabajadores estd en
totalmente en desacuerdo En qué
medida cree usted que los desafios en
su trabajo contribuyen a su
crecimiento y desarrollo profesional

Falta de claridad en objetivos laborales: Los
trabajadores no comprenden cOmo sus tareas
contribuyen a su crecimiento profesional.

Ausencia de retos adecuados: No se asignan
desafios acordes a las capacidades y potencial de
los empleados.
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El 35% de los trabajadores esta
totalmente de acuerdo porque ha
usted
como
durante

experimentado
negativas,
descontento,
laboral

emociones

Alta carga laboral:
responsabilidades que generan estrés.

Exceso de tareas

y

frustracion o
su jornada

Falta de apoyo emocional: Ausencia de canales
para expresar y manejar emociones negativas.

E130% de los trabajadores adopt6 una
postura diferente en su participacion
activa en el trabajo en equipo
contribuye al logro de los objetivos

organizacionales.

Falta de integracion y cohesion entre los
miembros del equipo.

Escasez de espacios para el didlogo y la
cooperacion

10. Establecer soluciones

Problemas Causas Accion de mejora
El 35% de los | Percepcion de | Elaborar y difundir un reglamento
trabajadores estan | injusticia y | interno actualizado, con
en desacuerdo | ambigiiedad en las | participacion del personal.
creyendo que las | normas internas de | Realizar talleres informativos

reglas
establecidas en
nuestra institucion

la organizacion:
existe una
comunicacion

sobre normas y derechos laborales.
Iniciar un proceso participativo
que involucre a representantes de

no son claras y | deficiente de las|todas las 4reas para la
justas para todos | politicas internas y | actualizacion del reglamento,
los miembros del | una falta de | asegurando que refleje la
equipo. participacion del | normativa vigente, valores
personal en  la | organizacionales y necesidades
elaboracion de | actuales. Una vez aprobado, se
reglas. debe realizar una campaia de
difusion interna mediante
reuniones, afiches, y medios
digitales, garantizando que todos
los colaboradores lo conozcan y

comprendan.
El 40% de los | Ausencia de | Disefiar, aprobar y difundir un
trabajadores estd | estructura clara de | organigrama funcional actualizado
en una postura | jerarquias, y adaptado a la realidad de la
diferente funciones y niveles | empresa. Crear un organigrama
considerando que | de responsabilidad en | que refleje con claridad las lineas

no existe una
estructura clara de
autoridad y
responsabilidad
en su area de
trabajo.

las areas de trabajo:
la falta de liderazgo
directivo visible.

jerarquicas, los departamentos y la
relaciéon funcional entre areas.
Debe ser aprobado por la direccion
y comunicado mediante medios
accesibles a todo el personal.

Débil liderazgo vy
comunicacion: Los
directivos o jefes de
area no ejercen un
liderazgo visible ni

Elaborar manuales de funciones
para cada puesto de trabajo,
definiendo  claramente  roles,
niveles de autoridad y lineas de
reporte.  Redactar  manuales
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comunican
claramente las
expectativas y

responsabilidades a
sus equipos.

detallados que
responsabilidades, competencias
requeridas, indicadores de
desempefio y relaciones laborales
clave. Distribuirlos y realizar
sesiones explicativas para su
correcta interpretacion.

incluyan

El 30% de los | Falta de | Capacitar a los jefes de area y
trabajadores estd | planificacién y | lideres de equipo en gestion
en desacuerdo | organizacion de | organizacional, liderazgo y toma
porque Considera | tareas: No se | de decisiones. Desarrollar un
que el ritmo de | establecen programa formativo que aborde
trabajo en nuestra | cronogramas claros | herramientas modernas de
institucion no es | ni prioridades para | liderazgo, manejo de equipos,
adecuado para | las actividades | resolucion de conflictos y toma de
alcanzar los | diarias. decisiones estratégicas. Evaluar
objetivos periodicamente  la  aplicacion
establecidos practica de lo  aprendido.
Procesos poco | Implementar un sistema de
eficientes: Las | planificacion y control de tareas
actividades no estan | con cronogramas claros.
optimizadas, Utilizar herramientas digitales o
generando retrasos o | formatos fisicos que permitan
tiempos muertos. asignar tareas, establecer tiempos,
responsables y fechas de entrega.
Esto mejorara la organizacion y el

cumplimiento de objetivos
El 30% de los | Ausencia de | Revisar y optimizar procesos para
trabajadores estd | politicas claras de | eliminar actividades innecesarias o
en desacuerdo | reconocimiento y | ineficientes. Realizar un mapeo de

porque Siente que
su esfuerzo vy
desempefio

laboral no son
reconocidos y
recompensados de
manera justa

recompensa: No | procesos con el equipo para
existen criterios | identificar tareas redundantes o de
definidos ni | bajo valor. Aplicar mejoras
mecanismos continuas para incrementar la
sistematizados para | eficiencia 'y reducir tiempos
valorar el esfuerzo y | muertos.

logros del personal.

Falta de | Disefiar y establecer politicas

comunicacion sobre
reconocimientos:
Los logros o méritos
del personal no se
comunican ni  se
visibilizan
adecuadamente.

claras y justas de reconocimiento y
recompensa. Crear un sistema
formal que defina criterios
objetivos para reconocer el
desempefio, la innovacion, el
compromiso y la antigliedad.
Asegurar su aplicacion
transparente en todos los niveles.

Falta de incentivos
motivacionales: No

de
y no

Implementar
incentivos

programas
econdémicos

117




se ofrecen incentivos

econdomicos O no
econdmicos que
fomenten la
motivacion.

economicos (bonos,
reconocimientos publicos,
capacitaciones). Disefiar un plan
de incentivos que incluya desde
bonos economicos hasta
reconocimientos publicos,
oportunidades de formacion y
acceso a beneficios adicionales,
generando motivacion y sentido de

pertinencia.

Subjetividad o | Comunicar  regularmente  los
favoritismo: Las | logros 'y contribuciones del
recompensas se | personal.

asignan de forma | Utilizar medios internos como
poco transparente, | boletines, reuniones o redes
generando sociales corporativas para destacar
desconfianza. el trabajo destacado del personal,

reforzando el compromiso y la
cultura de reconocimiento.

El 45% de los
trabajadores esta
en diferente
porque cree que
los mecanismos
de  recompensa
existentes en
nuestra institucion
no son suficientes
para motivar a los
empleados

Limitada variedad | Capacitar a los lideres en gestion
de incentivos: La | justa y transparente de
empresa solo ofrece | recompensas. Brindar
recompensas herramientas para que los lideres
econdmicas bdsicas, | sepan como otorgar
sin contemplar | reconocimientos de forma
incentivos no | objetiva, evitando favoritismos y
economicos que | generando confianza en el sistema.
puedan aumentar la

motivacion.

Falta de | Establecer politicas claras y
actualizacion y | desafiantes de reconocimiento y
renovacion: Los | recompensa.  Desarrollar  un
sistemas de | sistema de reconocimiento y

recompensa no se
revisan ni adaptan a

recompensa que esté basado en
criterios objetivos, medibles y

las nuevas | transparentes, alineado con los
necesidades y | valores y metas estratégicas de la
expectativas del | organizacion.

personal.

Desconocimiento de
las preferencias del

personal: No se
realiza un
diagnostico para

conocer qué tipo de
incentivos  valoran
mas los empleados.

Efectuar programas de incentivos
econdmicos y no econdomicos
(bonos, reconocimientos publicos,
capacitaciones). Motivar  al
personal e incrementar su
compromiso y productividad a
través de programas de incentivos
que valoren el rendimiento, la
innovacion, el cumplimiento de
metas y la actitud positiva en el
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entorno laboral.

El 45% de los | Ausencia de | Informar regularmente los logros y
trabajadores estd | programas de | contribuciones de los trabajadores.
en desacuerdo | capacitacion y | Fomentar una  cultura de
porque no Siente | desarrollo: No | reconocimiento 'y  motivacion
que la institucion | existen planes | mediante la comunicacion
promueve su | estructurados que | sistematica de los logros, aportes y
desarrollo permitan el | buenas practicas del personal en
profesional y | crecimiento todos los niveles de la
personal profesional y | organizacion

personal de los

trabajadores.

Deficiencias en la | Mejorar los canales de

comunicacion sobre | comunicacion  para  difundir

oportunidades de | oportunidades 'y  beneficios.

desarrollo: La | Establecer mecanismos claros,

informacion  sobre | como plataformas internas o

cursos, talleres y | tablones informativos, donde se

capacitaciones no se | publique con regularidad la oferta

difunde de cursos, becas, promociones

adecuadamente. internas u otros beneficios.
El 35% de los | Deficiencia en | Capacitar a los superiores en
trabajadores habilidades de | liderazgo, asesoria y comunicacioén
calificaria en | liderazgo: Los jefes | efectiva.
desacuerdo el | inmediatos carecen | Fortalecer las habilidades
nivel de apoyo y | de capacitacion para | interpersonales de los jefes
orientacion brindar apoyo vy | inmediatos para que puedan guiar,
recibido por parte | asesoria  adecuada. | motivar y orientar al personal de

de sus superiores
para su
crecimiento
profesional

manera efectiva y empatica.

Falta de tiempo y
recursos: Los
superiores tienen una
alta carga laboral que
limita su
disponibilidad para
apoyar a su equipo.

Establecer tiempos y espacios
dedicados para el apoyo vy
seguimiento  del  crecimiento
profesional. Programar reuniones
periodicas de desarrollo
individual, en las que se analice el
progreso, metas y planes de accion
para el desarrollo de carrera de
cada colaborador.

Comunicacion
deficiente: No
existen canales claros
para expresar
necesidades y recibir
retroalimentacion
constructiva

Implementar canales formales de
comunicacion y retroalimentacion
entre superiores y trabajadores.
Establecer sistemas como
reuniones uno a uno, encuestas
internas y plataformas digitales
para garantizar un flujo de
comunicacion claro, bilateral y
contintio.
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El 35% de los
trabajadores  se
siente diferente en
la motivacion por
las acciones 'y
decisiones de su
jefe inmediato en
el trabajo diario.

Toma de decisiones

Promover un estilo de liderazgo

unilateral: Las | participativo que incluya la
decisiones se toman | opinién del equipo.
sin considerar las | Fomentar espacios de escucha
opiniones y |activa y toma de decisiones
necesidades del | conjunta, donde se valoren las
equipo, lo que genera | ideas del personal, fortaleciendo
descontento. asi el compromiso y la confianza
en los lideres.
Falta de | Establecer sistemas de
reconocimiento: No | reconocimiento y
se valora ni reconoce | retroalimentacion constante para
adecuadamente el | motivar al personal. Integrar
esfuerzo y los logros | evaluaciones  frecuentes  con
de los trabajadores. | retroalimentacion  positiva y

constructiva, que contribuyan al
desarrollo del personal y a una
cultura de mejora continua.

El 40% de los
trabajadores esta
en desacuerdo
porque no existen

Falta de
comunicacion: no
hay una

comunicacion fluida

Definir canales de comunicacion
que sean efectivos para obtener
buenos resultados y hacer mejor el
trabajo. Mejorar la comunicacion

canales efectivos | que permita a los | interna para informar sobre
de comunicacion | trabajadores oportunidades y procesos de
entre los | informar promocion.

diferentes acontecimientos.

miembros del

equipo.

El 45% de los Desarrollar y promover programas
tr.abajadores € | Escasez de | de ca}pacitacién' continua y
siente totalmente capacitaciones: La formac%()n pr’ofe.s1onal. erecer
en desacuerdo empresa no ofrece formaciones técnicas, hab111da§1es
porque no esta blandas y programas de mentoring

satisfecho con las

programas continuos

o asesoria que favorezcan el

; de formacion que )
oportunidades de | ¢, rtalezcan las | desarrollo integral del talento
crecimiento Y | competencias humano.
desarrollo profesionales  del
profesional  que personal.
ofrece nuestra
institucion
El 30% de los | Falta de | Desarrollar un programa integral
trabajadores comunicacion de fortalecimiento de la identidad
manifesto una | interna sobre la | organizacional, que incluya
postura diferente | mision y  vision | charlas, talleres y dindmicas
respecto a su | institucional. orientadas a interiorizar los valores

identificacion con
los valores y la
mision
institucional.

y la misiébn de la empresa.
Incorporar espacios de
participacion activa donde los
trabajadores puedan opinar y
proponer mejoras alineadas con la
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vision institucional.
Escasa Crear campafas internas de
participacion de los | comunicacion visual y digital
trabajadores en la | (murales, boletines, redes internas)
cultura que refuercen constantemente los
organizacional. principios corporativos.
El 35% de los | Falta de | Capacitar a los lideres 'y
trabajadores estan | capacitacion en | trabajadores en técnicas efectivas
en desacuerdo en | resolucion de | de resolucion de conflictos.
Coémo calificaria | conflictos: Los | Implementar talleres practicos
usted la | responsables carecen | para ensefiar herramientas de
efectividad de las | de habilidades para | mediacion, comunicacion  no
soluciones  que | identificar y | violenta y manejo emocional,
propone para | solucionar problemas | previniendo  escalamiento  de
resolver los | de forma eficiente. conflictos.
problemas Comunicacion Mejorar los canales de
laborales en su | deficiente: La | comunicacién interna para reportar
area de trabajo informacion  sobre | y dar seguimiento a los conflictos.
problemas y | Habilitar sistemas accesibles para

soluciones no fluye
adecuadamente entre
las areas
involucradas.

que los trabajadores puedan
reportar situaciones de conflicto y
hacerles seguimiento con

transparencia y confidencialidad.

El 45% de los
trabajadores esta
totalmente en
desacuerdo

porque no siente

Tareas repetitivas y
rutinarias: Las
actividades

asignadas carecen de
variedad y novedad

Redisenar las tareas para incluir
variedad y retos adecuados al
perfil del trabajador. Revisar y
ajustar periddicamente las
funciones y tareas asignadas a cada

que su trabajo le | que  motiven  al | trabajador con el objetivo de evitar
presenta desafios | trabajador. la.  monotonia, aumentar el
interesantes y compromiso 'y promover el
estimulantes desarrollo de competencias
Ausencia de | Promover proyectos y actividades
proyectos innovadoras dentro del 4rea
innovadores: La | laboral. Fomentar una cultura de
organizacion no | innovacién dentro de los equipos,
impulsa iniciativas | donde los colaboradores puedan
que involucren | proponer y participar en proyectos
creatividad y | de  mejora, automatizacion,
aprendizaje eficiencia 0 nuevos
servicios/productos.
El 40% de los | Falta de claridad en | Definir y comunicar claramente
trabajadores estd | objetivos laborales: | los objetivos y su relacion con el
en totalmente en | Los trabajadores no | crecimiento profesional.
desacuerdo  En | comprenden cémo | Establecer objetivos especificos,
qué medida cree | sus tareas | medibles, alcanzables y alineados
usted que los | contribuyen a su|con los planes de carrera y
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desafios en su | crecimiento desarrollo del personal. Cada
trabajo profesional. trabajador debe comprender como
contribuyen a su sus metas individuales contribuyen
crecimiento y al cumplimiento de los objetivos
desarrollo organizacionales y al mismo
profesional tiempo potencian su crecimiento
profesional.
Ausencia de retos | Asignar tareas y proyectos que
adecuados: No se | representen retos adecuados para
asignan desafios | cada trabajador. Disefiar y asignar
acordes a las | tarecas o proyectos que estén
capacidades y | alineados con el nivel de
potencial de los | experiencia y las capacidades del
empleados. colaborador, pero que también
representen un desafio que motive
su mejora continua.
El 35% de los | Alta carga laboral: | Implementar  programas de
trabajadores estd | Exceso de tareas y | bienestar emocional y manejo del
totalmente de | responsabilidades estrés.  Disefar y  ejecutar
acuerdo porque ha | que generan estrés. programas de salud mental que
experimentado incluyan talleres de manejo del
usted emociones estrés, pausas activas, actividades
negativas, como recreativas, y campafias sobre
frustracion 0 autocuidado.
descontento, Falta de apoyo | Establecer espacios de
durante su jornada | emocional: Ausencia | comunicacion abiertos y apoyo
laboral de canales para | psicologico.
expresar y manejar | Crear espacios formales vy
emociones negativas. | confidenciales donde los
trabajadores puedan expresar sus
preocupaciones  personales 0

laborales. Esto puede incluir la
habilitacion de lineas de apoyo
psicoldgico, sesiones de escucha
activa con RR.HH. o jefes
capacitados, o alianzas con
profesionales de salud mental.

El 30% de los | Faltadeintegraciony | Implementar  programas de
trabajadores cohesiéon entre los | capacitacion en  habilidades
adopto una | miembros del | blandas (comunicacion efectiva,
postura diferente | equipo. empatia, trabajo colaborativo y
en su resolucion de conflictos) para
participacion todos los niveles jerarquicos.
activa en el | Escasez de espacios | Promover campafas internas que
trabajo en equipo | para el dialogo y la | comuniquen historias de éxito y
contribuye al | cooperacion buenas practicas de equipos dentro
logro de los de la organizacion como modelo
objetivos inspirador para otros grupos.
organizacionales.
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11. Recursos para la implantacion de estrategias

Accion de mejora

Responsable

Tecnoldgico

Tiempo

Econdomico

Elaborar y difundir wun
reglamento interno
actualizado, con participacion
del personal.

Realizar talleres informativos
sobre normas y derechos
laborales. Iniciar un proceso
participativo que involucre a
representantes de todas las
areas para la actualizacion del
reglamento, asegurando que
refleje la normativa vigente,
valores organizacionales y
necesidades actuales. Una vez
aprobado, se debe realizar una
campana de difusion interna
mediante reuniones, afiches, y
medios digitales, garantizando
que todos los colaboradores lo
conozcan y comprendan.

Administrador

Computadoras
0

Tablets y
materiales.

10 dias

S/.300.00

Disefiar, aprobar y difundir un
organigrama funcional
actualizado y adaptado a la
realidad de la empresa. Crear
un organigrama que refleje
con claridad las lineas
jerarquicas, los departamentos
y la relacion funcional entre
areas. Debe ser aprobado por
la direccion y comunicado
mediante medios accesibles a
todo el personal.

Elaborar manuales de
funciones para cada puesto de
trabajo, definiendo claramente
roles, niveles de autoridad y
lineas de reporte. Redactar
manuales  detallados que
incluyan  responsabilidades,
competencias requeridas,
indicadores de desempefio y
relaciones laborales clave.
Distribuirlos y  realizar
sesiones explicativas para su
correcta interpretacion.

Capacitar a los jefes de area y
lideres de equipo en gestion

Administrador

Computadoras
0
Tablets.

7 dias

Computadoras
0
Tablets.

30 dias

Computadoras
0

15 dias

S/.400.00
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organizacional, liderazgo y
toma de decisiones.
Desarrollar un  programa
formativo que aborde
herramientas modernas de
liderazgo, manejo de equipos,
resolucion de conflictos y
toma de decisiones
estratégicas. Evaluar
periodicamente la aplicacion
practica de lo aprendido.

Tablets

Implementar un sistema de
planificacion y control de
tareas con  cronogramas
claros.

Utilizar herramientas digitales
o formatos fisicos que
permitan  asignar  tareas,
establecer tiempos,
responsables 'y fechas de
entrega. Esto mejorara la
organizacion y el
cumplimiento de objetivos

Revisar y optimizar procesos
para eliminar actividades
innecesarias o ineficientes.
Realizar un mapeo de
procesos con el equipo para
identificar tareas redundantes
o de bajo wvalor. Aplicar
mejoras  continuas  para
incrementar la eficiencia y
reducir tiempos muertos.

Administrador

7 dias

15 dias

S/.350.00

Disenar y establecer politicas
claras y justas de
reconocimiento y
recompensa. Crear un sistema
formal que defina criterios
objetivos para reconocer el
desempefio, la innovacion, el
compromiso y la antigliedad.
Asegurar  su  aplicacion
transparente en todos los
niveles.

Implementar programas de
incentivos econdémicos y no
economicos (bonos,
reconocimientos publicos,

Administrador

Computadoras
0
Tablets

15 dias

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.450.00

124




capacitaciones). Disefiar un
plan de incentivos que incluya
desde bonos econdmicos hasta
reconocimientos publicos,
oportunidades de formacion y
acceso a beneficios
adicionales, generando
motivacion y sentido de
pertinencia.

Comunicar regularmente los
logros y contribuciones del
personal.

Utilizar medios internos como
boletines, reuniones o redes
sociales corporativas para
destacar el trabajo destacado
del personal, reforzando el
compromiso y la cultura de
reconocimiento.

Capacitar a los lideres en
gestion justa y transparente de
recompensas. Brindar
herramientas para que los
lideres sepan cémo otorgar
reconocimientos de forma
objetiva, evitando
favoritismos y  generando
confianza en el sistema.

Establecer politicas claras y
desafiantes de reconocimiento
y recompensa. Desarrollar un
sistema de reconocimiento y
recompensa que est¢ basado
en criterios objetivos,
medibles y transparentes,
alineado con los valores y
metas estratégicas de la
organizacion.

Efectuar  programas de
incentivos econdémicos y no
economicos (bonos,
reconocimientos publicos,
capacitaciones). Motivar al
personal e incrementar su
compromiso y productividad a
través de programas de
incentivos que valoren el
rendimiento, la innovacion, el
cumplimiento de metas y la
actitud positiva en el entorno

Administrador

Computadoras | 15 dias
0
Tablets

7 dias
Computadoras | 30 dias
0
Tablets

30 dias

S/.250.00
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laboral.

Informar regularmente los
logros y contribuciones de los
trabajadores.

Fomentar una cultura de
reconocimiento y motivacion
mediante la comunicacion
sistematica de los logros,
aportes y buenas practicas del
personal en todos los niveles
de la organizacion

15 dias

Disefiar e implementar un
plan integral de capacitacion y
desarrollo profesional.
Diagnosticar necesidades
formativas y crear un plan
anual de capacitaciones
alineado con los objetivos
organizacionales y el
desarrollo de carrera del
personal.

Mejorar los canales de
comunicacion para difundir
oportunidades y beneficios.
Establecer mecanismos
claros, como plataformas
internas 0 tablones
informativos, donde se
publique con regularidad Ia
oferta de cursos, becas,
promociones internas u otros
beneficios.

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.450.00

Capacitar a los superiores en
liderazgo, asesoria y
comunicacion efectiva.
Fortalecer las habilidades
interpersonales de los jefes
inmediatos para que puedan
guiar, motivar y orientar al
personal de manera efectiva y
empatica.

Establecer tiempos y espacios
dedicados para el apoyo y
seguimiento del crecimiento
profesional. Programar
reuniones  periddicas  de
desarrollo individual, en las
que se analice el progreso,
metas y planes de accion para

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

Computadoras
0
Tablets

10 dias

S/.400.00
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el desarrollo de carrera de
cada colaborador.

Implementar canales formales
de comunicacion y
retroalimentacion entre
superiores y trabajadores.
Establecer sistemas como
reuniones uno a  uno,
encuestas internas y
plataformas digitales para
garantizar un flujo de
comunicacion claro, bilateral
y contintio.

Computadoras
0
Tablets

15 dias

Promover wun estilo de
liderazgo participativo que
incluya la opinién del equipo.
Fomentar espacios de escucha
activa y toma de decisiones
conjunta, donde se valoren las
ideas del personal,
fortaleciendo asi el
compromiso y la confianza en
los lideres.

Establecer  sistemas de
reconocimiento y
retroalimentacion  constante
para motivar al personal.
Integrar evaluaciones
frecuentes con
retroalimentacion positiva 'y
constructiva, que contribuyan
al desarrollo del personal y a
una cultura de mejora
continua.

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

Computadoras
0
Tablets

10 dias

S/.350.00

Definir canales de
comunicacion  que  sean
efectivos para obtener buenos
resultados y hacer mejor el
trabajo. Mejorar la
comunicacion interna para
informar sobre oportunidades
y procesos de promocion.

Administrador

Computadoras
0
Tablets

10 dias

S/.100.00

Desarrollar 'y promover
programas de capacitacion
continua y formacion
profesional. Ofrecer
formaciones técnicas,
habilidades blandas y

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.300.00
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programas de mentoring o
asesoria que favorezcan el
desarrollo integral del talento
humano.

Desarrollar un  programa
integral de fortalecimiento de
la identidad organizacional,
que incluya charlas, talleres y
dindmicas  orientadas a
interiorizar los valores y la
mision de la  empresa.
Incorporar  espacios de
participacion activa donde los
trabajadores puedan opinar y
proponer mejoras alineadas
con la visién institucional.

Crear campafias internas de
comunicacion visual y digital
(murales, boletines, redes
internas) que  refuercen
constantemente los principios
corporativos.

Administrador

S/.250.00

Capacitar a los lideres y
trabajadores en  técnicas
efectivas de resolucion de
conflictos.

Implementar talleres practicos
para ensefiar herramientas de
mediacién, comunicacion no
violenta y manejo emocional,
previniendo escalamiento de
conflictos.

Mejorar los canales de
comunicaciéon interna para
reportar y dar seguimiento a
los  conflictos.  Habilitar
sistemas accesibles para que
los  trabajadores  puedan
reportar  situaciones  de
conflicto y hacerles
seguimiento con transparencia
y confidencialidad.

Administrador

S/.150.00

Redisenar las tareas para
incluir variedad y retos
adecuados al perfil del
trabajador. Revisar y ajustar
periddicamente las funciones
y tareas asignadas a cada
trabajador con el objetivo de

Administrador

15 dias
30 dias
20 dias
10 dias
Computadoras | 15 dias
0
Tablets

S/.200.00
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evitar la monotonia, aumentar
el compromiso y promover el
desarrollo de competencias.

Promover proyectos y
actividades innovadoras
dentro del 4rea laboral.
Fomentar una cultura de
innovacion dentro de los
equipos, donde los
colaboradores puedan
proponer y participar en
proyectos de mejora,
automatizacion, eficiencia o
nuevos servicios/productos.

Computadoras
0
Tablets

20 dias

Definir y comunicar
claramente los objetivos y su
relacion con el crecimiento
profesional. Establecer
objetivos especificos,
medibles, alcanzables 'y
alineados con los planes de
carrera 'y desarrollo del
personal. Cada trabajador
debe comprender cémo sus
metas individuales
contribuyen al cumplimiento
de los objetivos
organizacionales y al mismo
tiempo potencian su
crecimiento profesional.

Asignar tareas y proyectos
que representen retos
adecuados para cada
trabajador. Disefiar y asignar
tareas o proyectos que estén
alineados con el nivel de
experiencia y las capacidades
del colaborador, pero que
también  representen  un
desafio que motive su mejora
continua.

Administrador

30 dias

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.100.00

Implementar programas de
bienestar emocional y manejo
del estrés. Disefiar y ejecutar
programas de salud mental
que incluyan talleres de
manejo del estrés, pausas

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.400.00
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activas, actividades
recreativas, y campafas sobre
autocuidado.

Establecer espacios de
comunicaciéon  abiertos y
apoyo psicologico.
Crear espacios formales y
confidenciales donde los
trabajadores puedan expresar
sus preocupaciones
personales o laborales. Esto
puede incluir la habilitacion
de lineas de apoyo
psicologico,  sesiones  de
escucha activa con RR.HH. o
jefes capacitados, o alianzas
con profesionales de salud
mental.

Computadoras
0
Tablets

30 dias

S/.100.00

Implementar programas de
capacitacion en habilidades
blandas (comunicacion
efectiva, empatia, trabajo
colaborativo y resolucion de
conflictos) para todos los
niveles jerarquicos.

Promover campanas internas
que comuniquen historias de
éxito y buenas practicas de
equipos dentro de la
organizacion como modelo
inspirador para otros grupos.

Administrador

Computadoras
0
Tablets

30 dias

Computadoras
0
Tablets

15 dias

S/.400.00
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12. Cronograma de actividades

Actividades Inicio Termino 2025

N.° Junio Julio Agosto Setiembre

1 /2 (3 |4 |12 |3 (4|12 3 (41 |2 |3 |4

Elaborar y difundir un reglamento| 01-06-25 15-06-25 | x |x
interno actualizado, con participacion
del personal. Realizar talleres
informativos sobre normas y derechos
laborales.  Iniciar un  proceso
participativo  que  involucre 4
representantes de todas las dreas para]
la actualizaciéon del reglamento,
asegurando que refleje la normativa
vigente, valores organizacionales Y|
necesidades actuales.

Disefiar, aprobar y difundir un| 01-06-25 31-06-25 |[x |x |x |X
I jorganigrama funcional actualizado Y|
adaptado a la realidad de la empresa.
Crear un organigrama que refleje con
claridad las lineas jerarquicas, los
departamentos y la relaciéon funcional
entre dreas. Debe ser aprobado por la
direccion y comunicado mediante
medios accesibles a todo el personal.
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Elaborar manuales de funciones para
cada puesto de trabajo, definiendo
claramente roles, niveles de autoridad|
y lineas de reporte. Redactar manuales
detallados que incluyan
responsabilidades, competencias
requeridas, indicadores de desempefio
y  relaciones  laborales  clave.
Distribuirlos 'y realizar sesiones
explicativas  para  su  correcta
interpretacion.

01-06-25

31-06-25

Capacitar a los jefes de area y lideres
de equipo en gestién organizacional,
liderazgo y toma de decisiones.
Desarrollar un programa formativo
que aborde herramientas modernas de
liderazgo, manejo de equipos,
resolucion de conflictos y toma de
decisiones  estratégicas.  Evaluar
periddicamente la aplicacion préctical
de lo aprendido.

01 -06 -25

31-06 -25

Implementar  un sistema  de
planificacion y control de tareas con
cronogramas claros.
Utilizar herramientas digitales o
formatos fisicos que permitan asignar
tareas, establecer tiempos,
responsables y fechas de entrega. Esto

mejorard la organizacién y el

01 -06 -25

15 -06 -25
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cumplimiento de objetivos

Distribuir equitativamente la carga
laboral  segin  capacidades |
disponibilidad. Analizar la carga de
trabajo individual mediante
diagndsticos periddicos para evitar
sobrecarga y favorecer  una
distribucion  justa, acorde a la
experiencia y habilidades de cada
colaborador.

16 -06 -25

30 -06 -25

Revisar y optimizar procesos para
eliminar actividades innecesarias o
ineficientes. Realizar un mapeo de
procesos con el equipo para identificar
tareas redundantes o de bajo valor.
Aplicar mejoras continuas para
incrementar la eficiencia y reducir
tiempos muertos.

01 -07 -25

30-07 -25

Disefar y establecer politicas claras y
justas de reconocimiento V|
recompensa. Crear un sistema formal
que defina criterios objetivos para
reconocer el  desempefio, la
innovacién, el compromiso y la
antigiiedad. Asegurar su aplicacion
transparente en todos los niveles.

01 -07 -25

30-07 -25
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Implementar programas de incentivos
econémicos y no econémicos (bonos,
reconocimientos publicos,
capacitaciones). Disefiar un plan de
incentivos que incluya desde bonos
econdmicos hasta reconocimientos
publicos, oportunidades de formacion
y acceso a beneficios adicionales,
generando motivacion y sentido de
ertinencia.

01-07 -25

15 -07 -25

Comunicar regularmente los logros y|
contribuciones del personal.
Utilizar medios internos como
boletines, reuniones o redes sociales
corporativas para destacar el trabajo
destacado del personal, reforzando el
compromiso 'y la cultura de
reconocimiento.

01 -07 -25

30-07 -25

Capacitar a los lideres en gestion justa
y transparente de recompensas.
Brindar herramientas para que los
lideres sepan cOmo otorgar
reconocimientos de forma objetiva,
evitando favoritismos y generando
confianza en el sistema.

01 -07 -25

30-07 -25
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Establecer  politicas  claras vy
desafiantes de reconocimiento 'y
recompensa. Desarrollar un sistema de
reconocimiento y recompensa que esté
basado en criterios objetivos, medibles
y transparentes, alineado con los
valores y metas estratégicas de la
organizacion.

01-07 -25

30-07 -25

Efectuar programas de incentivos
econdmicos y no econdmicos (bonos,
reconocimientos publicos,
capacitaciones). Motivar al personal e
incrementar su  compromiso Y|
productividad a través de programas
de incentivos que valoren el
rendimiento, la innovacidén, el
cumplimiento de metas y la actitud
positiva en el entorno laboral.

01 -07 -25

15 -07 -25

Informar regularmente los logros vy
contribuciones de los trabajadores.
Fomentar una cultura dej
reconocimiento y motivacion|
mediante la comunicacion sistemdtical
de los logros, aportes y buenas
practicas del personal en todos los

niveles de la organizacién

16 -07 -25

30-07 -25
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Instruir a los lideres en gestion justa y
transparente de recompensas.
Fortalecer las capacidades de los
lideres y jefaturas en la administracion
equitativa, objetiva y transparente de
los sistemas de reconocimiento Yy
recompensa, promoviendo la
confianza del equipo y la motivacion
organizacional.

01 -08 -25

15 -08 -25

Disefiar e implementar un plan integral
de  capacitacion y  desarrollo
profesional.

Diagnosticar necesidades formativas y
crear un plan anual de capacitaciones
alineado con los objetivos
organizacionales y el desarrollo de
carrera del personal.

01 -08 -25

30 -08 -25

Mejorar los canales de comunicacion
para  difundir  oportunidades |
beneficios.

Establecer mecanismos claros, como
plataformas internas o tablones
informativos, donde se publique con
regularidad la oferta de cursos, becas,
promociones  internas u  oOtros
beneficios.

01 -08 -25

30 -08 -25
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Crear incentivos para la participacion
activa en programas de desarrollo.
Reconocer la  participacion  en
formaciones con certificados, puntos
para ascensos, o prioridad en
promociones, fomentando asi el
aprendizaje continuo.

01 -08 -25

30 -08 -25

Capacitar a los jefes inmediatos en
liderazgo, asesoria y comunicacion
efectiva.

Fortalecer las habilidades
interpersonales de los jefes inmediatos
para que puedan guiar, motivar Y|
orientar al personal de manera efectiva
y empética.

01 -08 -25

15 -08 -25

Establecer tiempos y  espacios
dedicados para el apoyo y seguimiento
del crecimiento profesional.
Programar reuniones periddicas de
desarrollo individual, en las que se
analice el progreso, metas y planes de
accion para el desarrollo de carrera de
cada colaborador.

16 -08 -25

30 -08 -25
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Implementar canales formales de
comunicacién y retroalimentacion
entre  superiores |y trabajadores.
Establecer sistemas como reuniones
uno a uno, encuestas internas Yy
plataformas digitales para garantizar
un flujo de comunicacién claro,
bilateral y continuo.

01 -08 -25

30 -08 -25

Capacitar a los jefes inmediatos en
habilidades de liderazgo,
comunicacion y gestion de equipos.
Desarrollar las competencias clave de
los jefes inmediatos para liderar con
eficacia, mejorar la comunicacién con
sus equipos y gestionar personas de
forma  empatica, estratégica Y|
orientada a resultados

01 -08 -25

30 -08 -25

Promover un estilo de liderazgo
participativo que incluya la opinién del
equipo.

Fomentar espacios de escucha activa y
toma de decisiones conjunta, donde se
valoren las 1ideas del personal,
fortaleciendo asi el compromiso y la

confianza en los lideres.

01 -09 -25

30 -09 -25
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Establecer sistemas de reconocimiento
y retroalimentacion constante para]
motivar al  personal. Integrar
evaluaciones frecuentes con
retroalimentacién positiva y
constructiva, que contribuyan al
desarrollo del personal y a una cultura
de mejora continua.

01 -09 -25

15 -09 -25

Implementar un plan de carrera formal
y transparente que permita a los
empleados visualizar su desarrollo.
Definir  rutas de  crecimiento
profesional y los requisitos para
avanzar, comunicandolos de maneral
clara. Esto motivard al personal a
superarse 'y permanecer en la
organizacion

01 -09 -25

30 -09 -25

Mejorar la comunicacion interna paraj
informar sobre oportunidades 'y
[procesos de promocion.
Asegurar que todos los empleados
conozcan las vacantes, promociones
internas 'y procesos de evaluacion
mediante  canales accesibles 'y

oportunos.

01 -09 -25

30 -09 -25
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Desarrollar y promover programas de
capacitacion continua y formacién
profesional. ~ Ofrecer formaciones
técnicas, habilidades blandas 'y
programas de mentoring o asesoria
que favorezcan el desarrollo integral
del talento humano.

01 -09 -25

30 -09 -25

Crear  campafias  internas  de
comunicacion  visual y  digital
(murales, boletines, redes internas)
que refuercen constantemente los
principios corporativos.

01 -09 -25

30 -09 -25

Implementar un  sistema  de
reconocimiento que premie las
acciones y comportamientos.
alineados con los valores
institucionales.

01 -09 -25

30 -09 -25

Capacitar a los lideres y trabajadores
en técnicas efectivas de resolucion de
conflictos.

Implementar talleres practicos para
enseflar herramientas de mediacion,
comunicaciéon no violenta y manejo
emocional, previniendo escalamiento

de conflictos.

01 -09 -25

30 -09 -25
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Capacitar a los lideres y trabajadores
en técnicas efectivas de resolucion de
conflictos.

Implementar talleres practicos para
ensefiar herramientas de mediacion,
comunicaciéon no violenta y manejo
emocional, previniendo escalamiento
de conflictos.

01 -09 -25

15 -09 -25

Establecer protocolos claros para la
identificacion y solucion de problemas
laborales. Crear rutas de accion
definidas para tratar conflictos, desde
su deteccion hasta su resolucidn,
involucrando mediadores o areas de
recursos humanos cuando sea
necesario.

16-09-25

30-09-25

Mejorar los canales de comunicacion
interna para reportar y dar seguimiento
a los conflictos. Habilitar sistemas
accesibles para que los trabajadores
puedan reportar  situaciones de
conflicto y hacerles seguimiento con
transparencia y confidencialidad.

01-10-25

30-10-25
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Redisefiar las tareas para incluir
variedad y retos adecuados al perfil del
trabajador.  Revisar y  ajustar
periédicamente las funciones y tareas
asignadas a cada trabajador con el
objetivo de evitar la monotonia,
aumentar el compromiso y promover
el desarrollo de competencias.

01-10-25

30-10-25

Delegar responsabilidades que
fomenten el aprendizaje y la
autonomia. Asignar responsabilidades
a los colaboradores mds alld de sus
tareas habituales, ddndoles espacio
para tomar decisiones, resolver]
problemas y liderar  pequefas
iniciativas.

01-10-25

30-10-25

10

Promover proyectos y actividades
innovadoras dentro del drea laboral.
Fomentar una cultura de innovacion
dentro de los equipos, donde los
colaboradores puedan proponer Yy
participar en proyectos de mejora,
automatizacion, eficiencia o nuevos

servicios/productos.

01-10-25

30-10-25
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Definir y comunicar claramente los
objetivos 'y su relacibon con el
crecimiento profesional. Establecer
objetivos especificos, medibles,
alcanzables y alineados con los planes
de carrera y desarrollo del personal.
Cada trabajador debe comprender
como sus metas individuales
contribuyen al cumplimiento de los
objetivos organizacionales y al mismo
tiempo potencian su crecimiento
profesional.

01-10-25

30-10-25

Asignar tareas y proyectos que
representen retos adecuados para cadaj
trabajador. Disefiar y asignar tareas o
proyectos que estén alineados con el
nivel de experiencia y las capacidades
del colaborador, pero que también
representen un desafio que motive su
mejora continua.

01-10-25

30-10-25

11

Implementar  un sistema  de
retroalimentaciéon  continua  para]
motivar y guiar al personal. Establecer
un sistema de retroalimentacién
regular, estructurada y constructiva
que permita orientar el desempefio de
los trabajadores, identificar dreas de

mejora y reforzar logros.

01-11-25

30-11-25
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Implementar programas de bienestar
emocional y manejo del estrés.
Disefiar y ejecutar programas de salud
mental que incluyan talleres de manejo
del estrés, sesiones de mindfulness,
pausas activas, actividades recreativas,
y campafias sobre autocuidado.

01-11-25

30-11-25

Establecer espacios de comunicacién
abiertos 'y apoyo  psicoldgico.
Crear espacios formales y
confidenciales donde los trabajadores
puedan expresar sus preocupaciones
personales o laborales. Esto puede
incluir la habilitacién de lineas de
apoyo  psicoldogico, sesiones de
escucha activa con RR.HH. o jefes
capacitados, 0 alianzas con
rofesionales de salud mental.

01-11-25

30-11-25

Promover un ambiente laboral positivo
y colaborativo. Fomentar un entorno
de trabajo basado en el respeto, la
empatia, la colaboraciéon y el
reconocimiento mutuo. Esto se logra aj
través de acciones como: establecer
normas de convivencia claras,
reconocer logros de forma transversal,
resolver conflictos de forma oportuna,
promover el trabajo en equipo y alinear|

a los lideres con un estilo de gestion

01-11-25

30-11-25
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cercano y participativo

12

Implementar programas dej
capacitacion en habilidades blandas
(comunicacién  efectiva, empatia,
trabajo colaborativo y resolucion de
conflictos) para todos los niveles
jerarquicos.

01-11-25

30-11-25

Promover campaifias internas que
comuniquen historias de éxito 'y
buenas pricticas de equipos dentro de
la  organizacibn como  modelo
inspirador para otros grupos.

01-11-25

30-11-25
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VI. Conclusiones

Se determin6 las caracteristicas del Clima organizacional para mejorar el
desempefio laboral de la empresa Servicios postales del Pert sociedad andnima-Serpost
S. A., Huaraz, se evidenciaron dificultades como la falta de comunicacion entre el
personal y sus trabajadores, la falta de capacitacion a los empleados, la falta de incentivos
y motivacion para desempefarse en el trabajo, ante ese motivo se propuso un plan de
propuesta de mejora que promuevan un buen clima organizacional mejorando la
comunicacion y cada punto débil que presentd la empresa. De esta manera se obtendra

buenos resultados en cuanto al desempefio laboral.

En este estudio se identifico las caracteristicas de la estructura de SERPOST S.A.,
sede Huaraz, donde presenta ciertas limitaciones en cuanto a la claridad de funciones,
jerarquias y canales formales de comunicacion. La ausencia de un organigrama
actualizado y de manuales de funciones definidos genera confusion en los roles asignados,
duplicidad de tareas y falta de coordinacion entre areas, lo cual impacta negativamente

en la eficiencia operativa y en la percepcion de orden interno por parte del personal.

La investigacion definid que las caracteristicas de recompensa en la empresa no
estan debidamente estructurado ni alineado con el desempefio individual o colectivo. Los
trabajadores manifestaron que existen pocas oportunidades de reconocimiento, tanto
econdmico como simbolico, y que no se cuenta con criterios claros para otorgar
incentivos. Esta falta de equidad reduce la motivacion del personal y afecta directamente

su compromiso con los objetivos organizacionales.

La tesis describio que las caracteristicas de las relaciones laborales en SERPOST
S.A. se desarrollaron en un ambiente mayormente cordial, aunque con debilidades en la
comunicacion entre niveles jerarquicos. Si bien existe respeto entre los compaferos de
trabajo, se evidencia una escasa cultura de trabajo colaborativo y limitada participacién
del personal en la toma de decisiones, lo que reduce la cohesion interna y el sentido de

pertenencia.

El estudio determiné las caracteristicas de la identidad no esta suficientemente
fortalecida entre los trabajadores. Muchos de ellos no se sienten plenamente identificados

con los valores y objetivos de la empresa, debido a la falta de comunicacion institucional,
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escasas actividades de integracion y un débil reconocimiento del aporte individual al
logro de metas colectivas. Esta situacion limita el compromiso y la vision compartida

entre el personal y la institucion.

La investigacion identificd que las caracteristicas del rendimiento de tareas en
SERPOST S.A. son aceptable en términos generales; sin embargo, existen deficiencias
en la productividad y en la calidad del servicio que ofrece la empresa. Estas deficiencias
estan asociadas a la desmotivacion del personal, la sobrecarga laboral y la falta de
reconocimiento al esfuerzo. También se identifico la necesidad de implementar

herramientas que permitan monitorear el desempefio de manera mas objetiva y constante.

El estudio defini6 que las caracteristicas de los comportamientos
contraproducentes leves dentro de la organizacion, tales como demoras innecesarias, poca
iniciativa, o falta de compromiso en ciertas areas. Estas conductas se relacionan con un
clima organizacional poco estimulante, falta de liderazgo efectivo y deficiente gestion del
talento humano. Aunque no son generalizadas, estas conductas pueden afectar el ambiente

laboral si no se intervienen oportunamente.

La investigacion describio que las caracteristicas del rendimiento en el contexto
se caracterizan por una disposicion general al cumplimiento de normas, asistencia puntual
y colaboracion basica. Sin embargo, los trabajadores requieren mayores oportunidades de
capacitacion, participacion y desarrollo profesional para incrementar su desempefio
contextual. También se detectd la necesidad de fortalecer la cultura del feedback y la

mejora continua.

La investigacion elaboro, una propuesta de plan de mejora orientada a fortalecer
el clima organizacional con el fin de impactar positivamente en el desempefio laboral.
Dicha propuesta incluyo acciones enfocadas en la mejora de la estructura organizativa,
establecimiento de politicas de reconocimiento y recompensa, fortalecimiento de la
identidad institucional, promocién del trabajo en equipo, y desarrollo de habilidades de
liderazgo. Su implementacion permitid elevar la motivacion, productividad y satisfaccion

del personal en la empresa Serpost S.A., sede Huaraz.
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VII. Recomendaciones

Vigilar que las propuestas de mejora del clima organizacional y el desempefio
laboral sean efectivas, se recomienda que la empresa sociedad anonima-serpost S.A.
incluya un programa de seguimiento y continua evaluacion de las estrategias
implementadas. Como hacer simulacros de encuestas a todos sus trabajadores, ademas
seria de provecho implementar un programa de capacitaciones sobre liderazgo y trabajo
en equipo, de esta manera se podra asegurar un ambiente de aprendizaje y mejora

continua.

Actualizar el organigrama institucional y elaborar manuales de funciones
detallados para cada puesto de trabajo. Esto permitird definir claramente los roles,
responsabilidades y lineas de reporte, mejorando la eficiencia operativa y reduciendo la

duplicidad de tareas.

Establecer una politica de reconocimiento que incluya incentivos tanto
econémicos como no econdmicos (bonos, felicitaciones publicas, oportunidades de
capacitacion). Estos deben aplicarse con criterios justos, transparentes y alineados al

desempeiio individual y grupal para mejorar la motivacion laboral.

Fortalecer la comunicacion interna mediante reuniones periddicas, encuestas de
clima laboral y canales formales de retroalimentacion. Ademas, fomentar una cultura
colaborativa mediante dindmicas de integracion, trabajo en equipo y espacios

participativos de toma de decisiones.

Implementar estrategias para reforzar la identidad institucional, como campafias
internas sobre mision, vision y valores, jornadas de integracién organizacional y
reconocimiento de buenas practicas. Esto contribuira a fortalecer el sentido de pertenencia

y el compromiso del personal.

Capacitar constantemente al personal en técnicas de productividad, uso de
herramientas digitales y manejo del tiempo. Asimismo, establecer indicadores de
desempefio claros que permitan monitorear los avances y promover la mejora continua

en la ejecucion de tareas.
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Desarrollar politicas preventivas para identificar y corregir comportamientos
inadecuados en el ambiente laboral. Se deben promover valores como la responsabilidad,
respeto y ética, asi como contar con un reglamento interno actualizado y mecanismos de

supervision adecuados.

Implementar programas de formacion en habilidades blandas (comunicacion,
liderazgo, trabajo en equipo) y generar espacios donde los trabajadores puedan asumir
nuevos roles y desafios, fortaleciendo asi su compromiso con la organizacién mas alla de

sus funciones basicas.

Ejecutar la aplicacion gradual del plan de mejora propuesto, iniciando con las
areas criticas identificadas. Asi, como como monitorizar y evaluar las estrategias del plan
de mejora. Este plan al contar con el respaldo de la gerencia general, es factible para la
realizacién de un cronograma de ejecucion claro y la participacion activa del personal.
Asimismo, se debe establecer un sistema de monitoreo y evaluacion que permita medir el

impacto de las acciones en el clima organizacional y el desempefio laboral.
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Personales).

Agradecemos su compromiso con la investigacion formativa y quedamos a disposicion
para cualquier consulta adicional,

Nuestra Mglép:+#Contribulr al desarrollo dol pals brindando a nuostros cllontes serviclos postales opartunos y de
calldad; asogurando ol méximo acercamlento a través de la mayor red de atenclén y entrega”
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Anexo 3. Matriz de consistencia y operacionalizacion

Matriz de consistencia

Titulo: Clima organizacional para mejorar el desempefio laboral en la empresa de Servicios Postales del Pert Sociedad Andnima — Serpost S.A.,

Huaraz, 2025.

FORMULACION DEL
PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTES IS

VARIABLES

METODOLOGIA

Problema general

(Cual es la propuesta de mejora del
clima organizacional para el
desempefio laboral en la empresa
Servicios portales del Pert sociedad
andnima-Serpost S. A., Huaraz,
20257

Problemas especificos

Variable 1. Clima organizacional
e ;Cuales son las caracteristicas de
las estructuras de la empresa
Servicios portales del Pera
sociedad andnima-Serpost S.
A., Huaraz, 2025?
(Cuales son las caracteristicas de
la recompensa en la empresa
Servicios portales del Pera
sociedad andnima-Serpost S. A.,
Huaraz, 2025?

Objetivo general

Establecer una propuesta de
mejora del clima organizacional
para el desempefio laboral de la
empresa Servicios portales del
Pert sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025.

Objetivos especificos

Variable 1.

Clima

organizacional

Identificar las caracteristicas
de las estructuras de la
empresa Servicios portales
del Peru sociedad andénima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Definir las caracteristicas de
la recompensa de la empresa
Servicios portales del Perti
sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025.

Describir las caracteristicas
de las relaciones laborales de

El presente estudio
denominado Clima
organizacional  para

mejorar el desempefio
laboral en la empresa
de Servicios Postales
del Perd Sociedad
Andnima—Serpost
S.A., Huaraz, 2025., no
se planted hipotesis,
debido a que fue una
investigacion de nivel
descriptivo.

Clima organizacional

Dimensiones:
e Estructura
e Recompensa
e Relaciones laborales
e Identidad

Desempeiio laboral

Dimensiones
e Rendimiento de la
tarea.
e Comportamiento
contraproducente
e Rendimiento en el
contexto

Tipo de investigacion:
Aplicada

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel de investigacién:
Descriptivo de propuesta

Diseiio de
investigacion:
Transversal-no
Experimental

Poblacién y muestra:
Poblacion: 20 trabajadores
de la empresa.

Muestra: 20 trabajadores

Técnica e instrumento:
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario
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(Cuales son las caracteristicas de
las relaciones laborales en la
empresa Servicios portales del
Peri sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025?

(Cuales son las caracteristicas de
la identidad de Ila empresa
Servicios portales del Peru
sociedad anénima-Serpost S. A.,
Huaraz, 2025?

Variable 2. Desempeifio laboral.
(Cuales son las caracteristicas del
rendimiento de tareas de la
empresa Servicios portales del
Perti sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025?

(Cudles son las caracteristicas del
comportamiento
contraproducente de la empresa
Servicios portales del Pert
sociedad andnima-Serpost S. A.,
Huaraz, 20257

(Cuales son las caracteristicas del
rendimiento de contexto de la
empresa Servicios portales del
Peri sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025?

la empresa Servicios portales
del Peru sociedad anonima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Determinar las caracteristicas
de la identidad de la empresa
Servicios portales del Peru
sociedad anénima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025.

Variable 2.
Laboral
Identificar las caracteristicas
del rendimiento de tarcas de
la empresa Servicios portales
del Pera sociedad andénima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Definir las caracteristicas del
comportamiento
contraproducente de la
empresa Servicios portales
del Pera sociedad andénima-
Serpost S. A., Huaraz, 2025.
Describir las caracteristicas
del rendimiento en el
contexto de la empresa
Servicios portales del Perti
sociedad anonima-Serpost
S. A., Huaraz, 2025.

Desempeiio
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Operacionalizacion de las variables

ESCALADE | CATEGORIAS
VARIABLE DEFINICION OPERATIVA DIMENSIONES INDICADORES MEDICION (0]
VALORACION
El clima organizacional se entiende Normatividad
como la percepcion compartida | Estructura Establecimiento de reglas
que tienen los colaboradores sobre Orden
las condiciones, normas, relaciones Ritmo de trabajo
interpersonales y ambiente que Mecanismo de recompensas
predominan en su entorno laboral. Recompensa
Se compone de dimensiones tales Resultados  de  tareas vy
L ividades Totalmente  en
como la comunicacion interna, la activida
. . desacuerdo : 1
calidad de las  relaciones
: : - Desarrollo personal y Desacuerdo: 2
Clima interpersonales, la claridad en las . . )
. o profesional Likert Diferente: 3
organizacional metas organizacionales, el ) - — -
s Relaciones Capacidad para dirigir del jefe De acuerdo: 4
reconocimiento 'y el apoyo laboral i mediat Totalmente  de
recibido. Para medir esta variable, | '2°0T81¢S inmediato acuerdo: 5
se consideran indicadores como: Re1a.c1on_efs humanas ’
satisfaccion con la comunicacion, Motivacion .
nivel de confianza entre colegas, Comunicacion
percepcion de justicia _
organizacional, y el ambiente Identidad Sentido de pertenencia
emocional del grupo de trabajo.
(Vargas y Garcia, 2018)
El desempeio laboral se refiere al Capacidad para realizar el
nivel de eficacia con que un Rendimiento  de trabajo. Totalmente  en
trabajador cumple las tareas y tatea Capacidad para solucionar desacuerdo : 1
Desempefio responsabilidades asignadas en su problemas. Desacuerdo: 2
laboralp puesto, incluyendo tanto la calidad Desafio en el trabajo Likert Diferente: 3
como la cantidad del trabajo Quejas laborales De acuerdo: 4
realizado. Se evalla mediante | Comportamiento | Sobredimensionamiento de los Totalmente  de
indicadores como la puntualidad, | contraproducente | problemas acuerdo: 5

cumplimiento de metas, calidad del

Aspectos negativos en el trabajo
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trabajo, iniciativa 'y actitud
proactiva. Ademas, considera tanto
el desempefio técnico como las
conductas  contextuales  que
favorecen el ambiente laboral y la
productividad general. (Lopez y
Martinez, 2019)
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Anexo 4. Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:

DR. SERGIO OSWALDO ORTIZ GARCIA

Presente. -

Asunto: Validacion de instrumento de recoleccion de datos

Reciba un cordial saludo. Me comunico con usted para informarle que yo, Yelinda
Hercila Durand Valenzuela, egresada del programa de estudio de Administracién de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo llevar a cabo el proceso de validacién

de mi instrumento de recoleccidon de informacidn. Por este motivo, recurro a usted para

solicitar su participacion en calidad de Experto.

Mi proyecto se titula: Clima organizacional para mejorar el desempeino

laboral en la empresa Servicios Postales del Peru Sociedad anénima-
serpost S.A., Huaraz, 2025. Es una investigacion pre experimental, por lo que le
adjunto el expediente de validacién que contiene:

Carta de presentacion
Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
Ficha de validacion

Matriz de consistencia

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 71562592

Firma del egresado
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Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Sergio Oswaldo Ortiz Garcia
N° DNI/ CE: 00021588 Edad: 56

Teléfono / celular: 945434709 Email:

Titulo Profesional: Licenciado en Administracion
Grado Académico: Maestria () Doctorado (X)

Especialidad: Administracion

Institucion que labora: Essalud

Identificacion del proyecto de Investigacion o tesis

Titulo: Clima organizacional para mejorar el desempefio laboral en la empresa

Servicios Postales del Peru Sociedad anénima-Serpost S.A., Huaraz, 2025

Autor: Yelinda Hercila Durand Valenzuela

Programa académico: Taller de titulacion en Administracion

—

—

# io Osudldo Ortiz Gercio.
A\ " DR-ADMUUSTRADOR
CLAD CLAD N" 02304

Firma

Huella digital
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TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA SERVICIOS POSTALES

FICHA D

VALIDACION*

DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA — SERPOST S.A., HUARAZ, 2025.

| Variable dependiente: Clima organizacional Relevancia Pertinencia Claridad
[Dimensién 1: Estructura No No No Observaciones
Cumple cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

(Considera usted que en nuestra institucion se
establecen claramente las normas y
procedimientos de trabajo?

,En qué medida cree que se respetan y aplican
as normas claramente establecidas de trabajo?

i, Se siente usted bien informado(a) sobre las
reglas y politicas que rigen nuestra instituciéon?

(Cree usted que las reglas establecidas en
nuestra instituciéon son claras y r;|ustas para
todos los miembros del equipo?

(Considera que existe una estructura clara de
autoridad y responsabilidad en el area de
trabajo?

(En qué medida percibe usted un ambiente de
orden y organizacién en el desarrollo de las
actividades laborales?

e L RO

KR A K K

imension 2: Recompensa

,Se siente usted comodo con el ritmo de
trabajo actual en nuestra institucion?

(Considera que el ritmo de trabajo en nuestra
mstitucion es adecuado para alcanzar los
objetivos establecidos?

;Siente que el esfuerzo y desempeno laboral
son reconocidos y compensados de manera
justa?

10

(Cree que Tos mecanismos de recompensa
existentes en nuestra institucion son suficientes
e incentivan el desemperio de los empleados?

14

(,Como calificaria usted la efectividad de las
evaluaciones de desempeiio realizadas en
nuestra institucion?

12

LEn qué medida cree usted que Ia distribucion
ae responsabilidades y beneficios en nuestra
institucion?

><><><><XX KX XX XA

XX X | [%

{Dimension 3: Relaciones laborales

13

¢, Piensa usted que la institucién promueve su
desarrollo profesional?

X IR XX XK
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14

;, Como calificaria usted el nivel de apoyo y
orientacion recibido por parte de sus superiores
jerarquicos?

15

¢ Considera usted que su jefe inmediato posee
las habilidades necesarias para guiar
eficientemente al equipo de trabajo?

16

;. Se siente usted motivado(a) por las acciones y
decisiones de su jefe inmediato en el trabajo
diario?

b a e et

17

;,Como describiria usted el ambiente de
relaciones interpersonales en su lugar de
trabajo?

18

(,Qué tan efectivos son los canales de
comunicacion entre los diferentes miembros del
equipo?

S5

19

. Se siente usted motivado(a) para dar lo mejor
de si en su trabajo?

20

;,Qué tan satisfecho(a) se siente con las
oportunidades de crecimiento y desarrollo
rofesional que ofrece nuestra institucion?

e S B S a8

oA

A AL L K R

Dimension 4: Identidad

21

; Considera usted que la comunicacion entre los
diferentes niveles y autoridades de la institucion
es fluida y efectiva?

22

¢ En qué medida cree usted que la comunicacion
interna contribuye al cumplimiento y logro de
los objetivos organizacionales?

23

., Se siente usted identificado(a) con los valores
la mision de nuestra institucién?

24

(En qué medida considera usted que el sentido
de pertenencia y compromiso con la institucion
entre los miembros del equipo es alto?

=< x| X| =

ZN A KR

b T SRR 4
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Variable 2: Desempeiio laboral Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Rendimiento en la tarea No No No
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple | cumple

Observaciones

;Se siente usted capaz de cumplir con eficacia las
tareas asignadas en su puesto de trabajo?

X

X

X

( En qué medida cree usted que su capacidad para
realizar el trabajo contribuye al logro de los objetivos
organizacionales?

/
A

; Considera usted que posee las habilidades necesarias
para identificar y resolver los problemas que surgen en
su trabajo?

,Como calificaria usted la efectividad de las
soluciones que propone para resolver los problemas
laborales en su area de trabajo?

<

;Siente usted que su trabajo le presenta desafios
interesantes y estimulantes?

A

A

/En qué medida cree usted que los desafios en su
trabajo contribuyen a su crecimiento y desarrollo
profesional?

N

y
X
X

IDimension 2: Comportamientos contraproducentes

Ha expresado usted alguna vez quejas o reclamos
sobre las condiciones laborales en nuestra institucion?

X

; Considera usted que las quejas laborales afectan de
alguna manera el ambiente de trabajo y el desempefio
de los empleados?
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,Suele usted magnificar o exagerar los problemas
cotidianos que enfrenta en su trabajo?

(Cree usted que el sobredimensionamiento de los
problemas afecta su capacidad para concentrarse y
desempeniarse eficazmente en el trabajo?

X

11

Ha experimentado usted emociones negativas, como
i’rustracwn o descontento, durante su jornada laboral?

X

XK K

12

(En qué medida cree usted que los aspectos negativos
en su trabajo influyen en su desempeno y bienestar
laboral?

pad

X

X X | X [

IDimension 3: Rendimiento en el contexto

13

;. Suele usted planificar y organizar sus actividades
laborales de manera eficiente?

14

;, Como calificaria usted la efectividad de la
iplanificacién del trabajo en su area de responsabilidad?

15

; Considera usted que posee las habilidades y
competencias necesarias para cumplir con éxito las
exigencias de su puesto de trabajo?

16

;, Como cree usted que la mejora continua de sus
habilidades laborales puede contribuir al éxito de la
institucion?

17

¢, Se siente usted involucrado(a) en la toma de
decisiones relacionadas con su trabajo?

18

¢ Considera usted que su participacion activa en el
trabajo en equipo contribuye al logro de los objetivos

organizacionales?

R SR

e A GRS S

AN AL R

Aumentar filas segion la necesidad de] instrumento de recoleccidn

Opinion de experto- Aplicable (X} Aplicable despucss de modificar {

HMombres v Apellidos de experto: Dr. Sergic Oswvraldo Orti= Garcia

Mo aplicabls 3}

DI ooozZ1588

Hu=IlIa digital




Formato de Carta de Presentacion al Experto

CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:
Econ. Milagros Del Pilar Horna Oliva Presente. -
Presente. -

Asunto: Validacion de instrumento de recoleccion de datos

Reciba un cordial saludo. Me comunico con usted para informarle que yo, Yelinda
Hercila Durand Valenzuela, egresada del programa de estudio de Administracién de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo Ilevar a cabo el proceso de validacién
de mi instrumento de recoleccién de informacién. Por este motivo, recurro a usted para
solicitar su participacion en calidad de Experto.

Mi proyecto se titula: Clima organizacional para mejorar el desempeino
laboral en la empresa Servicios Postales del Peri Sociedad Anénima-
Serpost S.A., Huaraz, 2025. Es una investigacion pre experimental, por lo que le
adjunto el expediente de validacién que contiene:

- Carta de presentacién

- Ficha de Identificacién de experto para proceso de validacién
- Ficha de validacion

- Matriz de consistencia

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 71562592

Firma del egresado
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Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Econ. Milagros Del Pilar Horna Oliva
N° DNI/ CE: 71266801 Edad: 32

Teléfono / celular: 943816610 Email: mhornao@unprg.edu.pe

Titulo Profesional: Economista
Grado Académico: Maestria (X) Doctorado ()

Especialidad: Maestra en Ciencias con mencion en Proyectos de Inversion

Institucion que labora: Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo

Identificacion del proyecto de Investigacion o tesis

Titulo: Clima organizacional para mejorar el desempefio laboral en la
empresa Servicios Postales del Peru Sociedad Anénima—Serpost S.A.,
Huaraz, 2025

Autor: Yelinda Hercila Durand Valenzuela

Programa académico: Taller de titulacion en Administracion

C@
A\, /
P t' oAU -

Firma
Huella digital
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FICHA DE

VALIDACION*
TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA SERVICIOS POSTALES
DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA — SERPOST S.A., HUARAZ, 2025.

| Variable dependiente: Clima organizacional

Relevancia

Pertinencia

Claridad

[Dimensién 1: Estructura

Cumple

No
cumple

No
Cumple | cumple

No

Cumple cumple

Observaciones

(Considera usted que en nuestra institucion se
establecen claramente las normas y
procedimientos de trabajo?

X

,En qué medida cree que se respetan y aplican
fas normas claramente establecidas de trabajo?

7 Se siente usted bien informado(a) sobre las
reglas y politicas que rigen nuestra institucion?

(Cree usted que las reglas establecidas en
nuestra institucién son claras y (}ustas para
todos los miembros del equipo?

(Considera que existe una estructura clara de
autoridad y responsabilidad en el area de
trabajo?

(En qué medida percibe usted un ambiente de
orden y organizacién en el desarrollo de las
actividades laborales?

i

PR PR PK

IDimension 2: Recompensa

,Se siente usted comodo con el ritmo de
trabajo actual en nuestra institucion?

(Considera que el ritmo de trabajo en nuestra
mstituciéon es adecuado para alcanzar los
objetivos establecidos?

(Siente que el esfuerzo y desempeno Iaboral
son rgconomdos y compensados de manera
justa’

10

(Cree que los mecanismos de recompensa
existentes en nuestra institucion son suficientes
e incentivan el desempefio de los empleados?

11

(Cbémo calificaria usted la efectividad de las
cvaluaciones de desempeiio realizadas en
nuestra institucion?

12

(En qué medida cree usted que la distribucion
ae responsabilidades y benetficios en nuestra
institucion?

SClsel x| xR X IR IR X

R R R e

[Dimension 3: Relaciones laborales

13

¢ Piensa usted que la institucion promueve su
desarrollo profesional?
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14

;,Como calificaria usted el nivel de apoyo y
orientacion recibido por parte de sus superiores
jerarquicos?

15

i, Considera usted que su jefe inmediato posee
las habilidades necesarias para guiar
eficientemente al equipo de trabajo?

16

(,Se siente usted motivado(a) por las acciones y
decisiones de su jefe inmediato en el trabajo
diario?

17

;,Como describiria usted el ambiente de
relaciones interpersonales en su lugar de
trabajo?

18

., Qué tan efectivos son los canales de
comunicacion entre los diferentes miembros del
equipo?

S e R

19

;. Se siente usted motivado(a) para dar lo mejor
de si en su trabajo?

20

; Qué tan satisfecho(a) se siente con las
oportunidades de crecimiento y desarrollo
rofesional que ofrece nuestra institucion?

Pl e e G s AR

oA

A K R K

Dimension 4: Identidad

21

 Considera usted que la comunicacién entre los
diferentes niveles y autoridades de la institucion
es fluida y efectiva?

22

. En qué medida cree usted que la comunicacion
interna contribuye al cumplimiento y logro de
los objetivos organizacionales?

23

. Se siente usted identificado(a) con los valores
la mision de nuestra institucion?

24

( En qué medida considera usted que el sentido
de pertenencia y compromiso con la institucion
entre los miembros del equipo es alto?

Ll e

b

5 o T S
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I Variable 2: Desempeﬂo laboral Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Rendimiento en la tarea No No No
: Cumple cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

Observaciones

(Se siente usted capaz de cumplir con eficacia las
tareas asignadas en su puesto de trabajo?

X

-

X

X

(, En qué medida cree usted que su capacidad para
realizar el trabajo contribuye al logro de los objetivos
organizacionales?

X

X

; Considera usted que posee las habilidades necesarias
para identificar y resolver los problemas que surgen en
su trabajo?

<

,Como calificaria usted la efectividad de las
soluciones que propone para resolver los problemas
laborales en su drea de trabajo?

7

K

<

; Siente usted que su trabajo le presenta desafios
interesantes y estimulantes?

X

8

(,En qué medida cree usted que los desafios en su
trabajo contribuyen a su crecimiento y desarrollo
rofesional?

\/

> Pat

[Dimensién 2: Comportamientos contraproducentes

¢ Ha expresado usted alguna vez quejas o reclamos
sobre las condiciones laborales en nuestra institucion?

¢

A

; Considera usted que las quejas laborales afectan de
alguna manera el ambiente de trabajo y el desempefio
de los empleados?

X
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(Suele usted magnificar o exagerar los problemas
cotidianos que enfrenta en su trabajo?

10

(Cree usted que el sobredimensionamiento de los
problemas afecta su capacidad para concentrarse y
desempeniarse eficazmente en el trabajo?

X X

11

/Ha experimentado usted emociones negativas, como
?rustracmn o descontento, durante su jornada laboral?

12

,En qué medida cree usted que los aspectos negativos
&8 edi 'y :

en su trabajo influyen en su desempeno y bienestar
laboral?

X XX X
X X | X |X

IDimension 3: Rendimiento en el contexto

13

¢/ Suele usted planificar y organizar sus actividades
laborales de manera eficiente?

14

; Como calificaria usted la efectividad de la
planificacion del trabajo en su area de responsabilidad?

15

; Considera usted que posee las habilidades y
competencias necesarias para cumplir con éxito las
exigencias de su puesto de trabajo?

16

; Como cree usted que la mejora continua de sus
habilidades laborales puede contribuir al éxito de la
institucion?

17

; Se siente usted involucrado(a) en la toma de
decisiones relacionadas con su trabajo?

18

; Considera usted que su participacion activa en el
trabajo en equipo contribuye al logro de los objetivos
rganizacionales?

X
x
X
X
X
<.

CEE S R
ARG KK

Laprrentar flas seoin la necesidad d=l instrumasnts de recoleocico

Dpimmon de expesrboc A pEcshle () Spliicshil=s despaiaes de rmeodiicar a o sslicabdb=

ormibtres y Aresilidos g asegmearto: Cooene Fafilaproes Dl Filoe Fdorrmes Cliea Okl F1ZESam1

Mowacl

Finm=
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CARTA DE PRESENTACION

Magister / Doctor:

Mg. Wilber Quispe Medina. -

Asunto: Validacion de instrumento de recoleccion de datos

Reciba un cordial saludo. Me comunico con usted para informarle que yo, Yelinda
Hercila Durand Valenzuela, egresada del programa de estudio de Administracién de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, debo Ilevar a cabo el proceso de validacién

de mi instrumento de recoleccién de informacién. Por este motivo, recurro a usted para

solicitar su participacion en calidad de Experto.

Mi proyecto se titula: Clima organizacional para mejorar el desempeiio

laboral en la empresa Servicios Postales del Peri Sociedad Anénima-
Serpost S.A., Huaraz, 2025. Es una investigacion pre experimental, por lo que le
adjunto el expediente de validacién que contiene:

Carta de presentacion
Ficha de Identificacion de experto para proceso de validacién
Ficha de validacion

Matriz de consistencia

Agradezco anticipadamente su atencion y participacion, me despido de usted.

Atentamente,

DNI: 71562592

Firma del egresado
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Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacion del Experto para proceso de validacion
Nombres y Apellidos: Mg. Wilber Quispe Medina
N° DNI/ CE: 25760824 Edad: 32

Teléfono / celular: 981605064 Email: wilber.quispe.medina@gmail.com

Titulo Profesional: Economista
Grado Académico: Maestria (X) Doctorado ()

Especialidad: Administracion

Institucién que labora: Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote

Identificacion del proyecto de Investigacion o tesis

Titulo: Clima organizacional para mejorar el desempefio laboral en la
empresa Servicios Postales del Peru Sociedad An6nima—Serpost S.A.,
Huaraz, 2025

Autor: Yelinda Hercila Durand Valenzuela

Programa académico: Taller de titulacion en Administracion

Huella digital
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FICHA D
VALIDACION*
TITULO: CLIMA ORGANIZACIONAL PARA MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA SERVICIOS POSTALES
DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA — SERPOST S.A., HUARAZ, 2025.

| Variable dependiente: Clima organizacional Relevancia Pertinencia Claridad

P)imensién 1: Estructura No No No Observaciones
Cumple | cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

1 | (Considera usted que en nuestra institucion se
establecen claramente las normas y
procedimientos de trabajo?

2 | ¢En qué medida cree que se respetan y aplican
as normas claramente establecidas de trabajo?

3 |;Se siente usted bien informado(a) sobre las
reglas y politicas que rigen nuestra instituciéon?

4 | ¢(Cree usted que las reglas establecidas en
nuestra institucion son claras y r,!ustas para
todos los miembros del equipo?

5 | ¢Considera que existe una estructura clara de
autoridad y responsabilidad en el area de
trabajo?

AT KR I ¢

6 | (En qué medida percibe usted un ambiente de
orden y organizacién en el desarrollo de las
actividades laborales?

KPR P K

imension 2: Recompensa

7 | ¢Se siente usted comodo con el ritmo de
trabajo actual en nuestra instituciéon?

¢ Considera que el ritmo de trabajo en nuestra
institucién es adecuado para alcanzar los
objetivos establecidos?

9 | (Siente que el esfuerzo y desempenio Iaboral
son reconocidos y compensados de manera
justa?

10 | ¢Cree que los mecanismos de recompensa
existentes en nuestra institucion son suficientes
e incentivan el desempeiio de los empleados?

11 | (Cbémo calificaria usted la efectividad de Ias
evaluaciones de desempefio realizadas en
nuestra institucién?

Xlsel | XXX XX XX KA

PR X XX P<
A K

12 | ¢En qué medida cree usted que Ia distribucion
ae responsabilidades y beneficios en nuestra
institucion?

[Dimension 3: Relaciones laborales

13 |;Piensa usted que la institucion promueve su
desarrollo profesional?

el
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14

;,Como calificaria usted el nivel de apoyo y
orientacion recibido por parte de sus superiores
jerarquicos?

15

¢ Considera usted que su jefe inmediato posee
las habilidades necesarias para guiar
eficientemente al equipo de trabajo?

16

. Se siente usted motivado(a) por las acciones y
decisiones de su jefe inmediato en el trabajo
diario?

P

17

¢, Como describiria usted el ambiente de
relaciones interpersonales en su lugar de
trabajo?

18

;,Qué tan efectivos son los canales de
icomunicacién entre los diferentes miembros del
lequipo?

s

19

. Se siente usted motivado(a) para dar lo mejor
de si en su trabajo?

P4

20

¢, Qué tan satisfecho(a) se siente con las
oportunidades de crecimiento y desarrollo
rofesional que ofrece nuestra institucion?

i el | e R

pod

LB SR Bl R R

Dimension 4: Identidad

21

 Considera usted que la comunicacién entre los
diferentes niveles y autoridades de la institucion
es fluida y efectiva?

22

¢, En qué medida cree usted que la comunicacion
interna contribuye al cumplimiento y logro de
los objetivos organizacionales?

25

¢, Se siente usted identificado(a) con los valores
la mision de nuestra institucion?

24

¢ En qué medida considera usted que el sentido
de pertenencia y compromiso con la institucion
entre los miembros del equipo es alto?

wT K

R

SR KA
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Variable 2: Desempeifio laboral Relevancia Pertinencia Claridad
Dimension 1: Rendimiento en la tarea No No No
: Cumple cumple | Cumple | cumple | Cumple cumple

Observaciones

. Se siente usted capaz de cumplir con eficacia las
tareas asignadas en su puesto de trabajo?

X

-

X

X

(En qué medida cree usted que su capacidad para
realizar el trabajo contribuye al logro de los objetivos
organizacionales?

; Considera usted que posee las habilidades necesarias
para identificar y resolver los problemas que surgen en
su trabajo?

;,Como calificaria usted la efectividad de las
soluciones que propone para resolver los problemas
laborales en su area de trabajo?

Siente usted que su trabajo le presenta desafios
interesantes y estimulantes?

2
X
X

X

A

. En qué medida cree usted que los desafios en su
trabajo contribuyen a su crecimiento y desarrollo
profesional?

R

V4
4
4

i 4

IDimension 2: Comportamientos contraproducentes

. Ha expresado usted alguna vez quejas o reclamos
sobre las condiciones laborales en nuestra institucion?

X

; Considera usted que las quejas laborales afectan de
alguna manera el ambiente de trabajo y el desempefio
de los empleados?

P
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(Suele usted magnificar o exagerar los problemas
cotidianos que enfrenta en su trabajo?

Pl

10

(Cree usted que el sobredimensionamiento de los
problemas afecta su capacidad para concentrarse y
desempefiarse eficazmente en el trabajo?

11

.Ha experimentado usted emociones negativas, como
stracion o descontento, durante su jornada laboral?

12

¢En qué medida cree usted que los aspectos negativos
en su trabajo influyen en su desempeno y bienestar
laboral?

X x| X |x

ALK
PR W s

Dimension 3: Rendimiento en el contexto

13

;Suele usted planificar y organizar sus actividades
laborales de manera eficiente?

14

; Como calificaria usted la efectividad de la
planificacion del trabajo en su 4rea de responsabilidad?

15

; Considera usted que posee las habilidades y
competencias necesarias para cumplir con éxito las
exigencias de su puesto de trabajo?

16

;, Como cree usted que la mejora continua de sus
habilidades laborales puede contribuir al éxito de la
institucion?

17

 Se siente usted involucrado(a) en la toma de
decisiones relacionadas con su trabajo?

18

; Considera usted que su participacion activa en el
trabajo en equipo contribuye al logro de los objetivos

organizacionales?

C e e R

S A e S SRS
LR AN LR

g e e presarhec SonEs sk he ON 0 Apdacable deerease s de reeocdifio=ar

Fhoemicres 5w SAumesllichoes che =oqrresrhoe . Fofgs Wlilbeesr e ses press P-lesrfirne

S22

g

[ e )

CLAD W &1

o o =mlicabd=s

Car-dl - == 1 e S e
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Anexo 5. Formato técnico de los instrumentos (descripcion, propiedades métricas: validez, confiabilidad u otros)

Paraticipante |

Paraticipante 2

Paraticipante 3

Paraticipante 4

Paraticipante 5

Paraticipante 6

Paraticipante 7

Paraticipante §

Paraticipante 9

Paraticipante 10

Paraticipante 11

Paraticipante 12

Paraticipante 13

Paraticipante 14

Paraticipante 15

Alfa de CRONBACH
Diemsion 1 Estructura

tem!  Item2  ltem3  ltem4  ltem5  ltemb

1 3 1 1 1 1

1 3 3 3 1 3

1 1 1 1 1 1

1 3 1 3 1 1

1 3 3 1 3 1

1 3 1 1 1 1

1 3 3 3 1 3

1 1 1 1 1 3

1 3 1 3 1 3

1 3 3 1 3 3

1 1 1 1 1 3

1 2 1 1 1 3

1 1 1 1 1 3

3 3 1 3 1 1

3 3 3 1 3 1

Varianza

Item7
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

1

(Clima organizacional para mejorar el desempefio laboral en [a empresa de Servicios Postales del Perd Sociedad Andnima- Serpost S.A., Huaraz, 2025,
Cuestionario de Clima Organizacional

Item8

[ L T e N R e N L S

046222220 (77333333 032838889 051555556 046222222 024888889 0220222 (0.4

politorica

SIMBOLO SUMATORIO

a(Alfa)= 0893055
K (Numero de Items) = U
Vi (Varianza de cada tem) = 817177778
Vit (Varianza Total) = 567288389

Diemsion 2 Recompensa

Item9

[ N R T N N T N S N N N

0.4

Item 10
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
3

3

046222222 (77333333 032838889 0.51555556 048888889 0.19555556 (0.115555% 037333333 037333333 0.38121212

[tem 11
3

3
1
3
3
3
3
1
3
3
1
1
1
3

3

[tem 12
1

[ N T N T N ey

}

ltem 13
1

[ N N T N e N TC N ATy

1

[tem 14
2

1
1
1
]
1
1
1
1
3
3
3
]
]

3

ltem 15
2

3
1
1
1
1
3
1
1
1
1
1
1
1

1

Dimension 3 Relaciones laborales

Item 16
1

L N R N S E N E R EE Y

1

[tem 17
3

[ N T S R T I e T I 7eY

3

[tem 18
3

[ N N St N K T I N SRR T RN FC R SR S e

3

[tem 19
3

[ N T N R T I T R T Y Y

3

ltem 20
1

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

0.16

Item 21
1

[ N N S S S N S

04

Dimesion 4 ldentidad
tem2  ltem23
1 1
1 |
2 |
2 |
2 |
1 1
1 1
1 1
1 1
1 1
1 |
2 |
2 |
2 |
1 1
0115556 0

[tem 24
)

[ R T N S S R O S =Y

016

SUMA
L
5
%
5
5
L
53
3
52
5
B
4%
|
5
%
56.7283889



Paraticipante |

Paraticipante 2

Paraticipante 3

Paraticipante 4

Paraticipante 5

Paraticipante 6

Paraticipante 7

Paraticipante 8

Paraticipante 9

Paraticipante 10

Paraticipante 11

Paraticipante 12

Paraticipante 13

Paraticipante 14
Paraticipante 13

Varianza

ltem 1
1

W = e e e e e S s

3

046222222 (.77333333 (.32888889 051555556 046222222 (.24888889 0.22222222
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Diemsion 1Rendimiento en la tarea

tem 2
3

W N W W W W

3

[tem3 ltem 4 tem 5 ltem 6

1 1 2 1
3 3 2 3
1 2 1 1
2 3 2 1
3 2 3 1
2 1 2 1
3 3 2 3
1 2 1 3
1 3 2 3
3 1 3 3
1 1 1 3
2 2 2 3
2 2 1 3
1 3 2 1
3 2 3 1

politomica

SIMBOLO SUMATORIO

a(Alfa)= 089855942
K (Numero de Items) = 18
Vi (Varianza de cada tem) = 112

Vt(Varianza Total) = 47.04

ltem 7
1

[ I N e S e e e

2

Diemsion 2 Comportamientos contraproducentes

ltem 8
1

[ R N R L et = I T S N R S N R N R e ]

0.4

Cuestionario del desempenio laboral

ltem 9
1

[ R N e L T e T B O R S G R S N N R N R S }

0.4

046222222 (.77333333 (.32888889 051555556 (0.48888389 (0.19555556 (0.11555556 0.37333333 (37333333
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ltem 10
1

(S e e e e e e

3

[tem 11
3

(O N e E B U B N UL N UL N L B UL B ]

3

ltem 12
2

Mo PO MO W RO W oW NN W

3

ltem 13
1

GO MO N N W N W N W N W

2

Dimension 3 Rendimiento en el contexto

Item 14
2

O W W W W N W N N

3

[tem 15
2

RO PO PO PO PO W MO MO O~ w

2

Item 16
1

[ R I R R N S = E R I SN )

2

ltem 17
3

O O N W YW N W

3

Item 18
3

GO O O W W DWW N W

3

SUMA

47.04

3
4
27
39
4
3
4
3

Q
L
3
3
4
4



Anexo 6. Formato de consentimiento informado y declaracion jurada
PROTOCOLO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA ENCUESTAS
(ciencias sociales)

La finalidad de este protocolo en ciencias sociales, es informarle sobre el proyecto de
investigacion y solicitarle su consentimiento. De aceptar, el investigador y usted se

quedaran con una copia.

La presente investigacion se titula:

Y es dirigido por

investigador de la

Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote.

El propésito de la investigacion es:

Para ello, se le invita a participar en una encuesta que le tomard _ minutos de su tiempo.
Su participacion en la investigacion es completamente voluntaria y anénima. Usted puede
decidir interrumpirla en cualquier momento, sin que ello le genere ningun perjuicio. Si
tuviera alguna inquietud y/o duda sobre la investigacion, puede formularla cuando crea
conveniente. Al concluir la investigacion, usted serd informado de los resultados

Si desea, también podrd escribir al correo

para recibir mayor informacién. Asimismo, para

consultas sobre aspectos éticos, puede comunicarse con el comité de ética de la
investigacién de la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote. Si estd de acuerdo

con los puntos anteriores, complete sus datos a continuacion:

NOMDIE: -~ oo e

Correo electrénico: ----- e - e

Firma del participante: -------------=--=-=-----—- T -

Firma del investigador (o encargado de recoger informacion): ----- e
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DECLARACION JURADA

Yo, Valenzuela VYelinda, identificado (a) con DNI, 562592 con
domicilio real en, 1IcoS/N Cochabamba Distrito chabamba
Provincia caybamba , Departamento Huanuco

DECLARO BAJO JURAMENTO,

En mi condicién de bachiller con cédigo de estudiante 1121046 del Programa de
Estudio de Administraci(’n} de la Facultad de Humanidades, Ciencias y salud de la
Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2025-11:

Los datos consignados en la tesis titulada: CLIMA ORGANIZACIONAL PARA
MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL EN LA EMPRESA DE SERVICIOS
POSTALES DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA-SERPOST S.A., HUARAZ,
2025.

Firmo la presente declaracion y doy fe que esta declaracion corresponde a la verdad.

fiembre/2025

Firma del estudiante/bachiller
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