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RESUMEN

A lo largo del tiempo, dentro del pensamiento de la correcta gestion de una empresa,
se ha pensado que lo mas importante en la busqueda de los objetivos de una
companiia es la generacidon de ingresos y generacion de un buen nombre. Esto, no
esta nada equivocado, pero para poder lograr esto se deben contemplar muchos mas
factores, uno de ellos es el talento humano y la cultura organizacional que la compafia

brinda ante ellos a como también lo es el compromiso por parte de los empleados.

A hoy, muchas empresas han comenzado a adoptar una posicidn mas responsable
donde se cuidan estos factores y se reconocen como factores que impulsan la
obtenciéon de metas. Algo que se puede comprender claramente con la famosa frase
de (Ziglar) la cual indica que “Si ayudas a las personas a obtener lo que quieren, te

ayudaran a conseguir lo que quieres.”

Ante esto, el objetivo de esta investigacion es analizar las caracteristicas de la cultura
organizacional y su influencia en el engagement de los colaboradores del
departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia. La
investigacion se llevara a cabo bajo una metodologia cuantitativa, a través de un
cuestionario con el objetivo de poder entender como es la cultura organizacional en el
departamento a estudiar y como esta influye en el compromiso de los colaboradores.
La poblacion a la cual se le aplicara el instrumento consta de 19 hombres y 19 mujeres,
para un total de 36 colaboradores que tienen un rango de edad entre los 18 a los 49

anos. El método de muestro sera probabilistico.
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Como resultado de la investigacion, se logra identificar que la cultura organizacional
que existe en el departamento de OpEx de Intel de Costa Rica mantiene a los
colaboradores comprometidos a medida que sus necesidades se ven cubiertas.
Ademas que la misma si afecta en gran manera en el “engagement” y sus dimensiones
en la mayoria de los colaboradores del departamento, algunos colaboradores
indicaron que existe un deseo por mejorar la manera en la que se trabajan las
comunicaciones y la rotacidon de los colaboradores tanto internas como externas, asi
como un deseo de poder participar mas en la toma de decisiones importantes con

respecto a las funciones asignadas.

Pero si bien es cierto, existen muchas areas las cuales pueden trabajarse para poder
mejorar la cultura generando que sus colaboradores estén altamente comprometidos

con los objetivos del departamento.

Palabras clave: Cultura organizacional, dimensiones, engagement, compromiso

necesidades.
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ABSTRACT

Over time, within the thinking of the correct management of a company, it has been
thought that the most important thing for a company in the pursuit of the goals is to
make revenue and creating a good name. This is not wrong at all, but in order to
achieve this, many factors must be considered, one of them is the human talent and
the organizational culture that the company offers to them as well as the commitment

employees have with company.

Today, many companies have begun to adopt a more responsible position, they are
considering more these factors as they are considered key to drive the achievement of
goals. Something that can be clearly understood with the famous phrase of (Ziglar)
which indicates that "If you help people to get what they want, they will help you get

what you want."

Given this, the objective of this research is to analyze the characteristics of the
organizational culture and its influence on the engagement of the collaborators of the
OpEx department at Intel Costa Rica located in Belén, Heredia. The research will be
carried out under a quantitative methodology, through a questionnaire with the aim of
being able to understand how the organizational culture is like in the department and
how it influences the commitment of the collaborators. The population to which the
instrument will be applied consists of 19 men and 19 women, for a total of 36 employees
who have an age range between 18 and 49 years. The sampling method will be

probabilistic.
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As a result of the research, it was possible to identify that the organizational culture
that exists in the OpEx department of Intel in Costa Rica keeps the collaborators
engaged as their needs are met. In addition to the fact that it does greatly affect
engagement and its dimensions in most of the department's collaborators, some
collaborators indicated that there is a desire to improve the way in which
communications and employee turnover are worked. both internal and external, as well
as a desire to be more involved in making important decisions regarding assigned

duties.

But although it is true, there are many areas which can be worked on to improve the
culture by generating that its collaborators are highly committed to the objectives of the

department.

Keywords: Organizational culture, dimensions, engagement, commitment, needs.
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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

Actualmente, son muchas mas las empresas que buscan analizar la estructura de su
cultura organizacional con el objetivo de poder mejorar aspectos como el clima laboral,
sensibilizar al personal, promover el trabajo en equipo, realizar tareas de manera mas
eficiente, entre otras acciones que lleven a la compaiia a crecer e incrementar su
reputacion. Y no solo por esos hechos, sino que también todo esto repercute en el
compromiso que pueda generar en los empleados, el cual puede ser de gran beneficio,

si se trabaja de manera correcta.

(Llacchua, 2015) en su investigacion “Cultura organizacional y bienestar laboral de los
trabajadores administrativos de la universidad nacional José Maria Arguedas”, realizo
un estudio aplicado a 73 colaboradores seleccionados como muestra para la
investigacion. Los resultados fueron medidos por medio de la escala tipo Likert, a
través de un analisis descriptivo que permitio demostrar que la cultura organizacional
es promovida por la organizacién y gracias a esto, la misma esta presente en la
mayoria de los colaboradores. Ademas, se determina que existe correlacion positiva
moderada de acuerdo con los resultados obtenidos a través del coeficiente de
Spearman (0,415), el cual demuestra que existe un vinculo directo entre la cultura

organizacional con los sentimientos y emociones de los colaboradores.

Esto indica lo importante que es para una empresa poder establecer claramente, como
esta conformada su cultura organizacional, de paso, poder brindar un bienestar laboral

a los colaboradores para que estos se sientan bien y puedan identificarse con la misma
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de manera que genere un sentido de pertenencia el cual es reflejado en los resultados

de las actividades que se realizan dia con dia.

Muchas veces, algunas empresas pasan por alto la importancia de una cultura
organizacional robusta y bien empleada, la cual sea ya que piensan que esto no
genera impacto alguno en los empleados. Debido a esto, (Bayeh,2016) nos introduce
un analisis sobre qué tan afectado puede ser el desempefo de la organizacion y el
retorno de los accionistas en su investigacion llamada “The Impact of Organizational

Culture on Corporate Performance”.

Se estudié a 20 diferentes colaboradores experimentados con mas de 5 anos de
laborar en la compania Ethiopia, y a través de un método de muestreo intencional. En
lo que respecta al estudio, Bayeh se enfocd en cuatro principales temas como lo son
la buena definicion de la misién y vision, en tener valores corporativos centrales, en
tener un liderazgo enfocado en el empleado y en la consistencia, y determina que, si
una empresa no cuenta con estos elementos, le sera muy dificil mejorar el rendimiento

y poder operar de manera Optima y ordenada.

Si se indaga mas profundo, ese impacto generado por una cultura organizacional
puede traer consecuencias indirectas en el rendimiento de los equipos de trabajo. Tal
como lo demuestra (Melian,2017) en su estudio titulado “La Cultura Organizacional y
su Impacto en el Rendimiento de los equipos de Trabajo: El Papel Mediador del Clima
y la Reflexividad” en la que se tomd como poblacion a distintas oficinas de la entidad
bancaria de Uruguay a través del territorio uruguayo. En esta investigacion se
demostro que si existe una relacion entre la cultura organizacional y el rendimiento de

los equipos de trabajo, pero la misma es indirecta. Dicha exploracion propone que
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aquellos equipos de trabajo que se establezcan objetivos altos o exigentes van a poder
desenvolverse mejor a la hora de mejorar las estrategias que se planteen para poder

lograr dichos objetivos ya establecidos.

Por otro lado, (Calderéon, 2013) demuestra en su estudio titulado “La cultura
organizacional en la estabilidad laboral en Lubricantes La Calzada S.A.”, el cual se
realizé a una poblacion de 26 personas de clase media, con un rango de edad de los
22 a 68 afnos. Calderdn indico cédmo a través del uso del instrumento de la escala de
Likert, donde un 46.15% de probabilidad de que exista rotacion de colaboradores
provocado por un sentido de inestabilidad laboral entre los mismos, dicho sentimiento
es impulsado por factores como no sentirse comprometidos con la empresa, no
sentirse satisfechos con las labores que realizan y no existir una comunicacion abierta

con los jefes inmediatos.

Es por esto por lo que hace unos afios se ha empezado a escuchar el término
“‘Engagement”, (compromiso en espafol), el cual puede ser obtenido de muchas
maneras por parte de los empleados. (Weston, 2016) en su estudio llamado “Employee
Engagement: Understanding The Construct’s Stability” donde tomé como poblaciéon un
total de 49 colaboradores de dos diferentes empresas y tras usar un método de
muestreo aleatorio simple aplicado durante 5 semanas, nos habla sobre cémo el estrés
tiene relacion con el compromiso que pueda tener un empleado en la empresa. En su
caso, indica que el compromiso representa una construccion, y este junto al estado de

animo positivo fluctuan juntos.

Desde el punto de vista (Grados, 2018), en su analisis llamado “El engagement y su

impacto en el desempefio laboral del personal administrativo en una institucion
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educativa superior privada — Lima Norte, Lima — Peru, 2018”, el cual tomé como
poblacion a 3 personas por medio de entrevistas semiestructuradas, demostré que las
empresas que cuentan con empleados comprometidos suelen tener un nivel de
energia elevado, actitud positiva y logran metas. Ademas, estos colaboradores son

auto motivados y tienen sentido de pertenencia.

Esto demuestra que si se cuenta con personal no comprometido, éstos muy
probamente vayan a querer rotar o bien, dejar de laborar para la compaiiia tal y como
lo describe (Candia, Castro y Sanchez, 2017) en su investigacion con el nombre
“Relacion entre la satisfaccion laboral y el engagement en la intencion de rotar en una
empresa minera” donde se estudio a 107 colaboradores, hombres y mujeres a través
de un cuestionario dirigido con el que se determin6 que el compromiso esta altamente
relacionado con la satisfaccion laboral hasta un 95%. Por ende, debe cuidarse cada
detalle para que los colaboradores se sientan comprometidos con los objetivos

corporativos.

Por este mismo hecho, (Raj'ati, Jazaeri, 2016) en su estudio llamado “Exploring The
Effect Of Organizational Culture On Job Satisfaction”, implementaron un estudio a una
poblacién de gerentes de la empresa “Namvaran Consulting Engineers Managers
Company” a través de un método cualitativo descriptivo y aplicacion de entrevistas. En
la misma, ellos indicaron que en general, la cultura organizacional y sus diferentes
dimensiones estan relacionados con la satisfaccion de los empleados, y por ende, al

compromiso que los mismos tengan con la compainia.

Por eso, es sumamente importante para las empresas tener una buena estructura en

su cultura organizacional, la cual permita que los empleados se sientan
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comprometidos con las metas y objetivos que se quieran alcanzar, y asi, ambas partes

sean exitosas.

1.1.2 Delimitacién del problema

La presente investigacion se realizara durante el primer semestre del afio 2021 en el
departamento de OpEXx en Intel Costa Rica con instalaciones en la provincia y canton
de Heredia, distrito la Ribera de Belén. Para la realizacion de esta investigacion se
seleccionan a 56 colaboradores que laboran en el departamento que cuentan con
edades comprendidas entre los 20 y 55 anos, los cuales en su totalidad residen en la

gran area metropolitana costarricense y en su mayoria son del género femenino.

1.1.3. Justificaciéon
Durante muchos anos, miles de empresas se han creado bajo un mismo objetivo,
lograr la obtenciéon de metas y poder obtener ganancias a través de los bienes o

servicios que estas brinden ante millones de clientes.

Sin embargo, en el camino establecido para lograr esas metas, muchas veces se han
cometido errores como el hecho de solo enfocarse en vender y se descuida algunos
asuntos internos que tarde o temprano, van a generar dolores de cabeza a la
administracién de la compaiia por simples hechos como lo es que no haya una
estructura que permita tener una buena cultura organizacional que traiga orden, guia
y marque el norte a seguir a un personal que quiza, se encuentre desmotivado y no

esté comprometido con la misidn y objetivos establecidos.

Es por esto, que esta investigacion se realiza con el objetivo de mostrar la relacion que

existe entre los factores de la Cultura Organizacional y su influencia en el Engagement
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y sus dimensiones, y como la union de estos dos elementos tiene un gran impacto en
una organizacion. Por lo cual, una buena estructura detras de cualquier cultura
organizacional puede ayudar a que una compafia tenga éxito en la obtencion de sus

objetivos.

Esto es sumamente importante para una empresa, ya que el hecho de tener esto claro
permite obtener un panorama de la situacion actual que se vive en el ambiente laboral
y asi, determinar qué tan robusta es la estructura organizacional y tras un analisis,
poder determinar si se deben realizar ajustes los cuales se veran reflejados en el
compromiso y sus dimensiones, lo cual, a su vez tendra un efecto en cada uno de los

colaboradores de la compaiiia.

Ante esto, hablando desde una perspectiva micro, los gerentes, administradores,
jefaturas podran estar atentos antes necesidades y cambios necesarios por atender,
y asi, tomar medidas para poder generar una mejor cultura organizacional en su
empresa, no solo enfocandose en los resultados numéricos que se vayan a obtener,
sino también en uno de los activos mas valiosos de las empresas, como los es su

fuerza laboral.

Esto a su vez, puede aportar una gran ayudar a la hora de gestionar empleados y
también permite poder tomar medidas de contingencia ante posibles hechos por
ocurrir, mitigando riesgos que pueden traer severas complicaciones a un simple

equipo de trabajo o en el peor de los casos, a la compariia en general.
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1.2 PREGUNTA DE LA INVESTIGACION

A continuacion, se detalla la pregunta de investigacion por estudiar:

¢, Como afectan los factores de la cultura organizacional el engagement de los

colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General
Analizar las caracteristicas de la Cultura Organizacional y su influencia en el
Engagement de los colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica

ubicado en Belén, Heredia en los meses de marzo a agosto del 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) ldentificar las caracteristicas de la cultura organizacional presentes del
departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia

b) Determinar las dimensiones del engagement presentes en los
colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en
Belén, Heredia.

c) Conocer las caracteristicas de la cultura organizacional que influyen en las
dimensiones del engagement de los colaboradores del departamento de

OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Historia de Intel
Basado en la historia de Intel compartida en la pagina, en el afio 1968, los ingenieros
Robert Noyce y Gordon Moore decidieron renunciar a sus trabajos para fundar Intel,
una compania que reflejaba la creencia que tenian de una continua innovacion.
Segun (Bellis, 2019), la compaifiia inicio debido a que:
Robert Noyce escribié una idea de una pagina de lo que queria hacer con la
nueva empresa, y eso fue suficiente para convencer al capitalista de riesgo de
San Francisco Art Rock de respaldar la nueva empresa de Noyce y Moore. Rock
recaudo $2.5 millones de ddélares en menos de dos dias mediante la venta de

obligaciones convertibles. Art Rock se convirtid en el primer presidente de Intel.

La compafia comenzd a tener bajo la categoria de una empresa creadora de
semiconductores de circuitos para computadoras con sede en Santa Clara,
California. A través de las décadas fueron creciendo y consolidandose, siempre
manteniendo su mentalidad de innovacién, contribuir a un mejor estilo de vida y

mantener a los clientes felices con los distintos productos que brinda.
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Figura N°1 Fotografia capturada en Santa Clara, 1971
Fuente: (Intel Corp., s. f.)

En sus inicios, la empresa comenzd unicamente con la produccion de chips de

memoria, en el articulo de (Hall, 2021), el autor comenta como fue este proceso:
Los productos iniciales de Intel fueron chips de memoria, incluyendo el primer
semiconductor de 6xido metalico del mundo, el 1101, que no se vendid bien.
Tiempo después, salié el 1103, un chip de memoria dinamica de acceso fue el
primer chip en almacenar una cantidad significativa de informacién. Fue
comprado por primera vez por la compafia de tecnologia estadounidense
Honeywell Incorporated en 1970 para reemplazar la tecnologia de memoria

central en sus computadoras. Debido a que las DRAM eran mas baratas y
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consumian menos energia que la memoria central, rapidamente se convirtieron

en los dispositivos de memoria estandar en las computadoras de todo el mundo.

Figura N°2 Técnica de fabrica operando un detector de fugas Veeco
Fuente: (Intel Corp., s. f.)
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Esto fue muy beneficioso para Intel, ya que, con tan solo tener 3 afios de existencia,
ya habian superado su etapa de establecimiento y estaban logrando obtener
bastante progreso en su busqueda de establecerse como la mejor compafia
tecnoldégica con un énfasis en la manufactura de procesadores con mucho éxito.

(Hall, 2021), comenta sobre el siguiente pas6 que tomo la compaiia:

Tras su éxito con DRAM, Intel se convirti6 en una empresa publica en 1971.
Ese mismo ano, Intel introdujo el chip de memoria de so6lo lectura programable
y borrable (EPROM), que fue la linea de productos de mayor éxito de la
empresa hasta 1985.

En 1981, el fabricante estadounidense de computadoras International Business
Machines (IBM) eligié el 8088 de 16 bits de Intel para ser la CPU de su primera
computadora personal (PC) producida en serie. Intel también proporcion6 sus
microprocesadores a otros fabricantes que fabricaban "clones" de PC que eran
compatibles con el producto de IBM. IBM PC y sus clones encendieron la
demanda de computadoras portatiles y de escritorio. IBM habia contratado a
una pequena empresa en Redmond, Washington, Microsoft Corporation, para
proporcionar el sistema operativo de disco (DOS) para su PC. Finalmente,
Microsoft suministré su sistema operativo Windows a las PC de IBM, que, con
una combinacion de software de Windows y chips Intel, se denominaron

maquinas "Wintel" y han dominado el mercado desde sus inicios.
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Esta union ha sido una fortaleza para las 3 compainias, hoy, Intel, IBM y Microsoft
siguen con lazos de union apoyandose entre si para poder tener éxito en conjunto
con los productos que cada una de ellas ofrece. De hecho, hace unos meses Intel

anuncid un nuevo convenio el cual se planea que traera mucho éxito.

Aunque las empresas todavia compraban la mayoria de las PC, las maquinas
Pentium de mayor rendimiento hicieron posible que los consumidores usaran las PC
para aplicaciones graficas multimedia, como juegos que requerian mas potencia de
procesamiento.

A hoy, Intel sigue luchando por estar entre los grandes lideres productores de
procesadores de microprocesadores, pero la competencia ha incrementado y ha
obligado a la compafiia a tomar decisiones de suma importancia. Por mencionar
algunos competidores, existen compafiias como; Samsung, Altera, NVIDIA, Apple,
AMD, entre otros. Estas empresas siguen generando nuevas ideas, nuevos
conceptos y productos que llaman la atencion de muchos clientes que Intel ha tenido
por afos. Es por esto por lo que, el pasado 15 de febrero Intel anuncié la contratacién
de un nuevo CEO, Pat Gelsinger, ingeniero eléctrico que tuvo sus inicios en Intel, y
este afo regreso a liderar a la compafia bajo su experiencia y conocimiento técnico

el cual va a aportar mucho a la obtencion de los objetivos.
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Intel

Figura N°3 Logo Intel
Fuente: (Intel Corp., s. f.)

(Intel, 2021) en su pagina web informa la siguiente informacion de elementos que
forman parte de su planeacion estratégica organizacional:

2.1.2 Mision Intel

“Creamos soluciones para los mayores desafios de nuestros clientes con informatica
fiable, de nube a borde, inspirada en la ley de Moore.”

2.1.3 Vision Intel

“Estamos en un camino para ser el lider de rendimiento de confianza que libera el

potencial de los datos.”

2.1.4 Valores

Nuestros valores guian la forma en que tomamos decisiones, nos tratamos y
servimos a nuestros clientes. Son la base de cdmo logramos nuestro propésito: crear
tecnologia que cambie el mundo y que enriquezca la vida de todas las personas en
la tierra. Mas que simples palabras, nuestros valores son el hilo conductor que nos

une.
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Todo esto, se resume en 6 valores que resaltan a través de toda la compaiiia, los
cuales son:

e Obsessed de cliente

e One Intel

e Intrépidos

e Verdad

o Esta

e C(Clasifica

e Compra

2.1.5 Departamento OpEx

El departamento Illamado OpEx (Operational Expenditure) forma parte del
departamento de Finanzas de la compafiia bajo el centro de servicios de Costa Rica.
Su principal funcion es pronosticar, controlar, ejecutar el gasto de diferentes
unidades de negocio dentro de la compaiia

En la actualidad la unidad se encuentra conformada por 21 colaboradores con
edades comprendidas entre los 24 y los 57 afios que residen en su totalidad en el

Gran Area Metropolitana en su mayoria del género femenino.
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2.2 CONCEPTO TEORICO - CONCEPTUAL

2.2.1 Cultura Organizacional

Hoy, muchas compafiias se identifican facilmente por ser lugares de trabajo donde
se cuenta con caracteristicas que las identifican, estas pueden ser visibles o no
dentro de la organizacion. La suma de estas cualidades forma la cultura
organizacional de las compainiias y las hacen ser unicas entre las demas.

Por mencionar algunas de estas caracteristicas, se pueden mencionar los valores,
las costumbres, los comportamientos, las percepciones, las creencias, entre otras.
Una cultura organizacional dentro de una empresa puede ser robusta o fragil segun

el trabajo que los lideres hayan hecho dentro de las organizaciones.

Si se trata de una cultura bien establecida, esto ayuda a que la obtencién de los
objetivos sea mas facil de lograr y permite que muchos colaboradores puedan
sentirse identificados con la cultura de la institucion, en caso contrario, impulsa a que
otras personas no se sienten identificadas, esto puede promover a crear subculturas
dentro de la existente. Ante situaciones como estas, los lideres deben de ser capaces
de poder identificar y evaluar las organizaciones. De acuerdo con el autor

(Chiavenato, 2017):

Cada sociedad o nacion tiene una cultura que influye en el comportamiento de
las personas y las organizaciones. La cultura comprende valores compartidos,
habitos, usos y costumbres, codigos de conducta, politicas de trabajo,

tradiciones y objetivos que se transmiten de una generacion a otra. Las
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generaciones viejas buscan que las nuevas adopten sus pautas culturales, pero
éstas se resisten y reaccionan, lo que produce transformaciones graduales.

(p.301)

El sector empresarial se constituye por una gran cantidad de organizaciones, cada
una al igual que las personas, con su propia cultura. Y cada una contara con
tradiciones, practicas y valores distintos segun se crea que es lo mejor para la
obtencion de metas. Otra definicion que permite comprender de manera mas simple
lo que es la cultura organizacional es la que definen (Griffin, Phillips, Gully, 2020),
donde indican que se trata de:

Un sistema de valores, normas y supuestos compartidos que guian las

actitudes y conductas de los miembros de una organizacion que influye en la

forma en que perciben y reaccionan a su entorno o ambiente.

La cultura de una organizacion se refleja en la forma en que el trabajo se lleva

a cabo y los empleados interaccionan entre si. (p. 526)

Segun Chiavenato (2017), para conocer la cultura de una empresa, es decir, la forma
en que interactuan las personas, las actitudes predominantes, las aspiraciones y los
asuntos relevantes de las interacciones humanas es necesario trabajar en la
organizacion, formar parte de ella y sus actividades. Y como ya se sabe, toda
empresa tiene distintas cualidades y caracteristicas que las diferencia de las demas
en el mercado, ese factor diferenciador de cada empresa le permite ser firme y

proporcionar estabilidad, es conocido como la cultura organizacional.
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Tal y como lo menciona el autor (Robbins, Judge, 2017), la cultura organizacional se

refiere a un sistema de significado compartido por los miembros, el cual distingue a

una organizacion de las demas y que se caracteriza por otros factores que también

son importantes de considerar:

1.

Innovaciéon y toma de riesgos: Grado en que se estimula a los
trabajadores a que sean innovadores y corran riesgos.

Atencion a los detalles: Grado en que los individuos muestran precision,
analisis y atencion por los detalles.

Orientacién a los resultados: Grado en que la gerencia se centra en los
resultados o eventos, y no en las técnicas y procesos utilizados para
lograrlos.

Orientacion a la gente: Grado en que las decisiones de la gerencia toman
en cuenta el efecto de los resultados sobre el personal de la organizacion.
Orientacién a los equipos: Grado en que las actividades laborales estan
conformadas por equipos en vez de por individuos.

Dinamismo: Grado en que las personas son dinamicas y competitivas en
lugar de faciles de complacer.

Estabilidad: Grado en que las actividades organizacionales hacen énfasis

en mantener el statu quo y no en el crecimiento. (p. 527)

2.2.1.1 Caracteristicas de la cultura organizacional

La cultura organizacional es un conjunto complejo, y es por este mismo hecho que

realizar un analisis de esta puede ser algo complejo a simple vista. La cultura
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organizacional indica la manera en la que una compafia interactua con el entorno

que la rodea. (Chiavenato, 2017), menciona 6 caracteristicas de una cultura

organizacional, las cuales son las siguientes:

Regularidad de los comportamientos observados. Las interacciones
entre los miembros se caracterizan por un lenguaje comun, terminologia
propia y rituales relativos a las conductas y diferencias que se mantienen a
lo largo del tiempo.

Normas. Pautas de comportamiento y lineamientos sobre la manera de
hacer las cosas. Las personas siguen esas normas.

Valores dominantes. Son los principios que defiende la organizacion y que
espera que sus miembros compartan, como calidad de los productos, bajo
ausentismo y elevada eficiencia.

Filosofia. Las politicas que reflejan las creencias sobre el trato que deben
recibir los empleados o los clientes.

Reglas. Guias establecidas que se refieren al comportamiento dentro de la
organizacion. Los nuevos miembros deben aprenderlas para ser aceptados
en el grupo.

Clima organizacional. La sensacién que transmite el local, la forma en que
interactuan las personas, el trato a los clientes y proveedores y que definen

el calor humano dentro de la organizacion. (p.307)
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2.2.1.1.1 Regularidad de los comportamientos observados

Esta primera caracteristica trata sobre todas aquellas interrelaciones que ocurren
entre los miembros de una compaifiia. Indica cdmo es que se interrelacionan los
miembros de la compafia. Segun Chiavenato (2017), cuando se habla sobre
comportamientos observados, se pueden mencionar elementos cédmo el lenguaje en
comun que exista entre los colaboradores, frases, términos o acronimos propios de
la compaiia. También, aqui se puede observar como interactuan los colaboradores,
cuales son esas practicas que se vuelven propias de la empresa codmo tal y hace que

se distinga de los demas. (p.307)

Estos comportamientos influyen mucho en como laboran dia a dia los grupos de
trabajo y como estos interactuan entre si. Ante esto, (Robbins, Judge, 2017) muestra
una explicacion de los rituales que se pueden observar en una cultura organizacional.
Lo define de la siguiente manera:
Los rituales son secuencias repetitivas de actividades que expresan y refuerzan
los valores fundamentales de la organizacion: qué metas son las mas
importantes, cuales personas importan y de quiénes se puede prescindir. (p.

541-542)

Por ende, es sumamente importante que existan estos elementos en la cultura
organizacional de una empresa, y no solo que existan, sino también que puedan ser

observados y aprendidos por nuevos miembros para que dia a dia, el lenguaje de
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comunicacion sea el mismo, la relacién de cada colaborador sea efectiva y optima,

y asi, se pueda lograr la obtencion de los objetivos planteados por la compafiia.

2.2.1.1.2 Normas
Este segundo elemento comprende aspectos que permiten a las empresas poder
aclarar a los empleados como deben realizar las tareas y a su vez, impulsan a crear
un ambiente donde no debe existir una firme y constante revision de cémo se
comportan los colaboradores, debido a que estos funcionan en labor a ese marco
establecido. (Chiavenato, 2017), describe las normas como:
Pautas de comportamiento que aceptan y comparten todos los miembros. Las
normas especifican aquello que los miembros deben hacer o evitar en ciertas
circunstancias y son medios que permiten influir en el comportamiento de las
personas con un minimo control externo. Los grupos definen o imponen normas
para cada situacion. Las normas son importantes por las siguientes razones:
e Facilitan la supervivencia de un grupo
e Aumentan la posibilidad de prever el comportamiento de sus
miembros
e Reducen los problemas interpersonales embarazosos
e Permiten que sus miembros expresen los valores centrales del grupo.

(p. 164)
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Por otro lado, las normas ayudan a evitar acciones o comportamientos no deseados,
lo cual permite a la empresa poder asegurar un ambiente laboral éptimo acorde a las

necesidades de sus colaboradores.

2.2.1.1.3 Valores Organizacionales

En esta caracteristica, se pueden ver todos aquellos valores que la compania espera

ver en sus colaboradores. Estos suelen ser generales y no imposibles, aqui la

empresa debe asegurarse de que sean claros y brinden los medios posibles para

que cada miembro los pueda entender y mostrar. (Campos, Quijaite, Huamani, 2020)

definen los valores organizacionales como:
Los valores organizacionales (...) pueden orientar el comportamiento del
colaborador, considerandose, asi como las convicciones y actitudes que
enmarcan en la vida de los que integran una empresa. Estos valores
organizacionales se derivan de algunos supuestos basicos de naturaleza
humana, los cuales, trabajan como el nucleo de las organizaciones, permitiendo
asi, provocar una marcada tendencia de direccion, integridad y autodisciplina

en las personas. (p. 7)

Con la definicion anterior, es facil comprender la importancia de que existan valores
en la organizacion, ya que los mismo definen el coraz6n de la compafia y marca el
rumbo. Es por esto, que los valores son muy importantes y es vital que las companias

procuren mantenerlos presentes ante sus colaboradores.
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Basado en los comentarios de Chiavenato, (2017), los valores permiten a los
colaboradores tener la potestad de solucionar problemas, unificar equipos, dar
apertura a conversaciones de las cuales se pueda tener mucho aprendizaje. (p. 315-

316)

2.2.1.1.4 Filosofia

Esta cuarta caracteristica es muy parecida a las normas que ya se han visto, pero

aca, la filosofia o ética empresarial busca generar ese pensamiento sobre cémo

deben ser tratados los colaboradores o clientes de la empresa. (Laasch & Conaway,

2017), indican lo siguiente sobre la ética empresarial:
Tomar decisiones moralmente correctas en los negocios, que es el elemento
central de la ética empresarial, es la base de cualquier buena relacion con los
grupos de interés, y la administracion de estos ultimos debe informarse con
base a principios éticos. No obstante, la ética empresarial no debe entenderse
como sindnimo o incluso como superior a la responsabilidad empresarial. La
ética empresarial pretende alcanzar la decision y el comportamiento correcto
en cierto problema ético, dilema o situacion. En la teoria, la ética empresarial
pretende estudiar la forma en que las personas deben actuar en los negocios y

la razon por la que actuan o no de cierta manera. (p. 91-118)

Esta cita mencionada anteriormente, ejemplifica que la filosofia o ética empresarial
permite crear un ambiente en donde se puede identificar el ADN de la compaiiia, no

solamente ante sus colaboradores, sino a sus clientes. Esto define quién es y cdmo
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es ser parte de la empresa, pero no solo esto, también permite cumplir una funcion

de guia ante un problema, indicando cual es la mejor actitud y manera de poder

contrarrestar esa situacion y resolverla.

2.2.1.1.5 Reglas

Esta quinta caracteristica, permite traer orden a la compaiiia. Las reglas, establecen

lo que es permitido y lo que no. Estas vienen a establecer el marco que rige el

comportamiento que deben tender los colaboradores.

Algunos ejemplos de la compania Intel segun el Cédigo de Conducta del 2021 son:

Llevar a cabo las actividades empresariales con honestidad e integridad.
No hacer uso indebido de activos

Responsabilidad corporativa

Proteger la informacion confidencial

Proteger los activos fisicos

Actuar en beneficio de Intel y evitar conflicto de intereses

Violencia

Respeto por los derechos humanos

Lugar de trabajo libre de acoso

Se prohibe el soborno

Leyes antimonopolio
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2.2.1.1.6 Clima organizacional

Esta ultima caracteristica, envuelve el ambiente en que se rodean todos los

miembros que son parte o se relacionan con la empresa. (Chiavenato, 2017), define

el clima organizacional como:
El clima organizacional es la calidad o la suma de caracteristicas ambientales
percibidas o experimentadas por los miembros de la organizacion, e influye
poderosamente en su comportamiento. El concepto de clima organizacional
abarca una amplia gama de factores ambientales que influyen en la motivacion.
(...) Asi, el clima organizacional es favorable cuando satisface las necesidades
personales de las personas y mejora su animo. En cambio, es desfavorable
cuando produce frustracion porque no satisface esas necesidades. El clima
organizacional y la motivacion de las personas influyen y se realimentan entre

si. (p. 138)

Basado en esta definicion, hay una fuerte relacion entre el clima organizacional y la
motivaciéon de los empleados. Es por esto que buscar tener al personal motivado es
muy importante en cualquier empresa, porque esto va a generar un ambiente alegre,
sano, donde habra equipos dispuestos a conseguir metas y superarse y esto va a
generar que se contagie a través de los demas departamentos que conforman la
compainiia. Chiavenato (2017), explica que sobre algunas ecuaciones basicas de la

motivacién de las personas:
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2.2.1.2 Dimensiones de la cultura organizacional
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Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas susceptibles de ser

medidas en una organizacién y que influyen en el comportamiento de los individuos.

Por esta razon, para llevar a cabo un diagnostico del clima organizacional es

conveniente conocer las diversas dimensiones que han sido investigadas por

estudiosos interesados en definir los elementos que afectan el ambiente de las

organizaciones (Caraveo, 2021).

Litwin y Stringer resaltan que el clima organizacional depende de seis dimensiones:

1. Estructura: Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas

que se encuentran en una organizacion.

2. Responsabilidad individual: Sentimiento de autonomia, sentirse su propio

patrén.
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3. Remuneracién: Percepcién de equidad en la remuneracion cuando el
trabajo esta bien hecho.

4. Riesgos y toma de decisiones: Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal
y como se presentan en una situacion de trabajo.

5. Apoyo: Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo.

6. Tolerancia al conflicto: Es la confianza que un empleado pone en el clima
de su organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de

opiniones. (p. 85)

Basado en estos puntos anteriores, se puede entender que aparte de las
caracteristicas de la cultura organizacional las cuales vienen a traer estructura, las
dimensiones son importantes porque permiten determinar ciertos elementos que
pueden afectar la cultura, esto permite poder obtener métricas que a su vez, habiliten
realizar estudios y analisis para la toma de acciones que permitan implementar

mejoras.

2.2.1.3 ;Cémo aprenden la cultura los empleados?

Ya que se ha hablado sobre qué es una cultura organizacional, su importancia y que
conforma la misma, es importante tomar un tiempo y poder entender cémo las
compaiias pueden tomar acciones que le permitan impulsar la cultura a través de los

empleados que pasen por la organizacion durante el periodo de tiempo que exista.



50

Para (Robbins, Judge, 2017), la cultura se transmite a los trabajadores de varias

formas. Las mas poderosas son las historias, los rituales, los simbolos materiales y el

lenguaje, a como se detallan a continuacion:

Historia: Historias de superacion, motivaciones o de crecimiento personal
de las empresas circulan en muchas organizaciones, anclando el presente
con el pasado, y dando legitimidad a las practicas actuales. Por lo general,
contienen la narrativa de eventos acerca de los fundadores de la
organizacion, la transgresion de las reglas, casos de pobres convertidos en
ricos, reducciones de la fuerza laboral, reubicacion de empleados, reaccion
ante errores del pasado y dificultades organizacionales.

Rituales: Son secuencias repetitivas de actividades que expresan y
refuerzan los valores fundamentales de la organizacion: qué metas son las
mas importantes, cuales personas importan y de quiénes se puede
prescindir. Algunas compafias tienen rituales poco tradicionales que
ayudan a respaldar los valores de su cultura.

Simbolos materiales: Lo que indica a los empleados quién es importante,
el grado de igualdad que busca la alta gerencia y los tipos de conductas que
son adecuados como tomar riesgos, o bien, ser conservador, autoritario,
participativo, individualista o social.

Lenguaje: Muchas organizaciones y unidades dentro de ellas utilizan un
lenguaje para que los miembros se identifiquen con la cultura, manifiesten
que la aceptan y ayudan a preservarla. Existen términos unicos para

describir al equipo, funcionarios, individuos clave, proveedores, clientes o
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productos que se relacionan con el negocio. Es probable que al principio los
nuevos empleados se sientan abrumados por los acronimos vy la jerga, los
cuales, una vez asimilados, acttian como un denominador comun que une

a los miembros de una cultura o subcultura determinadas. (p. 541-543)

2.2.1.4 ; Cémo influir en la cultura organizacional?

La cultura organizacional es construida y desarrollada en funcion del tiempo a través
de cada trabajador y trabajadora. Esto quiere decir que para influir en una cultura
organizacional el enfoque debe encontrarse en aquellos a través de los cuales se

modifica: los trabajadores.

La manera de influir en los trabajadores, basado en (Robbins, Judge, 2017), menciona
que se logra por medio de una cultura ética, positiva y espiritual. Cada una de estas

formas de cultura posee caracteristicas especificas como se detalla a continuacion.

e Una cultura ética:
e Ser un modelo de roles notorio
e Comunicar las expectativas éticas
e Proporcionar capacitacion en ética
e Recompensar de forma explicita los actos éticos y sancionar los

actos carentes de ética

Ofrecer mecanismos de proteccion

e Una cultura positiva:
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e Basarse en las fortalezas de los empleados: Alentar a los
trabajadores a que reconozcan y potencien las fortalezas que
poseen.

e Recompensar en vez de castigar: En parte, crear una cultura
organizacional positiva implica “atrapar a los trabajadores haciendo
algo bueno. Muchos gerentes evitan los elogios, ya sea porque teman
que los trabajadores reduzcan su desempefio o porque no los
valoren.

e Enfasis en la vitalidad y el crecimiento: Ninguna organizacion
obtendra lo mejor de una fuerza laboral que se considera a si misma
como el simple engrane de una maquina. Una cultura positiva

reconoce la diferencia entre un trabajo y una carrera.
e Cultura espiritual:
Las caracteristicas observadas de este tipo de cultura son:

e Generosidad: Las organizaciones espirituales valoran tanto las
demostraciones de amabilidad hacia otras personas, como la
felicidad de los trabajadores y de otros asociados de la organizacion.

e Un intenso sentido de propdsito: Las organizaciones espirituales
construyen sus culturas en torno a un proposito significativo. Aunque
las utilidades son importantes, no son los valores principales de la

organizacion.
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e Confianza y respeto: Las organizaciones espirituales se
caracterizan por la confianza, honestidad y apertura mutuas. A los
trabajadores se les trata con aprecio y estima, de manera consistente
con la dignidad de cada individuo.

e Apertura: Las organizaciones espirituales valoran a los empleados

qgue son creativos y que tienen un pensamiento flexible. (p. 544-548)

Los ejemplos anteriores, son claramente recomendaciones practicas que permiten
poder modelar una cultura organizacional. Desde el punto ético, este es primordial, y
requiere un fuerte compromiso de alta gerencia para que los subordinados puedan ver
el ejemplo. También, su reconocimiento hacia los mismo es es vital, ya que permite
mantener a los empleados con ese espiritu de importancia y que estos sean positivos
y por ende, exista un ambiente laboral como tal. Por ultimo, la cultura espiritual permite
a los colaboradores poder ser parte de algo, les permite conectarse con una

comunidad conformada por otros seres humanos.

2.2.2 Engagement

Hoy, los seres humanos estan en una constante exigencia por aprender, crecer,
superarse, desempenarse laboralmente y ser exitosos. Dia a dia, millones de
personas se enfrentan a un ritmo de vida acelerado con altas expectativas.
Laboralmente, esto se puede incrementar ya que hay mucha competencia y el
rendimiento en el trabajo es algo que determina el poder conseguir oportunidades

que brindaran un mejor futuro.
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Pero, a su vez, las empresas también se encuentran en una posicion donde deben
brindar distintos recursos y beneficios para poder adquirir a quienes ellos consideren,
la mejor fuerza laboral posible. Una vez que consiguen los mejores colaboradores,
deberan poder obtener el compromiso o bien “engagement” (nombre en inglés), por
parte de estos, tarea que no es sencilla. (Peters, 2019) indica lo siguiente:
No existe una definicion unica de compromiso de los empleados, pero existe un
amplio acuerdo de que es un compromiso emocional con el trabajo de uno y la
voluntad de dar lo mejor de uno en el trabajo. Es como se sienten las personas
con respecto a su trabajo lo que determina sus niveles de energia, propiedad,

perseverancia, compromiso e iniciativa.” (p. 9)

Basado en esta definicion, se puede entender que el engagement como un
pensamiento el cual va a estar ligado en los empleados, si existen colaboradores con
este pensar, la compafia claramente se va a ver beneficiada ya que estos
empleados van a impulsar el logro de los objetivos establecidos. Para (Salanova,
2019), este concepto se define como:
Un indicador de bienestar o felicidad relacionado con el trabajo. Es mas, se
relaciona con un tipo de felicidad (...) El engagement se relaciona con un
concepto de bienestar mas focalizado en lo eudaimonico, la busqueda de la
buena vida, una vida plena en el trabajo fuente de satisfaccion y desarrollo
personal, y que merezca la pena ser vivida. (Seccion ¢ Qué es el engagement?,

parrafo 1).
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Ademas, (Salanova, 2019), termina definiendo el engagement como un estado
positivo, relacionado con el trabajo, que se caracteriza por vigor, dedicacion y
absorcion. (Seccion ¢Qué es el engagement?, parrafo 2)

Segun el articulo de (Avila, Duque, Portalanza, 2017) como se citdé en (Schaufeli &

Bakker, 2010), indican lo siguiente:

Asocian también el término engagement con el involucramiento, compromiso,
pasion entusiasmo, absorcion, esfuerzo y energia de la persona. Mientras
Shuck and Wollard definen el engagement como “un estado cognitivo,
emocional y de comportamiento propio del trabajador que se dirige hacia el
bienestar organizacional” (p. 103). En la practica, muchos profesionales
también conceptualizan engagement como una “vieja terminologia en un nuevo

envase... (p 7).

En otras palabras, el engagement es ese estado que permite a cada colaborador poder
estar comprometido con todas las metas que se han establecido dentro del equipo o
departamento en el cual labora. Siempre y cuando el colaborador se sienta feliz y pleno
con las tareas que realiza, habra engagement, caso contrario con un colaborador
desmotivado, el mismo no estara comprometido y dificilmente busque el hecho de

superarse y cumplir objetivos.

2.2.3.1 Dimensiones del engagement
El engagement se caracteriza por estar constituido por tres diferentes elementos o
bien, dimensiones que facilitan el estudio de este. En el trabajo realizado por

(Arizmendi, Moyano, 2019) describen los 3 elementos como:
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e Vigor: Considerando que el vigor guarda relacion con altos niveles de
energia y la voluntad para hacer esfuerzo y no fatigarse facilmente ante
cualquier circunstancia.

e Dedicacion: La dedicacion esta relacionada con sentirse entusiasmado y
orgulloso por la actividad laboral lo cual se traduce en inspiracion y cierto
grado de reto por el trabajo.

e Absorcion: La absorcion por su parte tiene que ver con el presentar
dificultad para dejar la actividad laboral ya que se encuentra inmerso en su
trabajo y concentrado, de tal manera que se pierde la nocién del tiempo. (p.

56)
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VARIABLE - ENGAGEMENT
Dimension Indicador Preguntas
: 1. En mi trabajo me siento lleno de energia
Altos niveles de energia : 2 :
4, Soy fuerte y vigoroso en mi trabajo
. . 8. Cuando me levanto por las mafianas tengo
Resistencia mental ganas de ir a trabajar
V' . v
igor Esfuerzo 12. Puedo continuar trabajando durante largos
periodos de tiempo
15. Soy muy persistente en mi trabajo
Persistencia 17. Incluso cuando las cosas no van bien,
continuo trabajando
Significado 2. Ml trabajo esta lleno de significado y
proposito
Entusiasmo 5. Estoy entusiasmado con mi trabajo
Dedicacion | Orgullo 7. Mi trabajo me inspira
Reto 10. Estoy orgulloso del trabajo que hago
Inspiracion que le X :
provoca su empleo 13. Mi trabajo es retador
3. El tiempo vuela cuando estoy trabajando
6. Cuando estoy trabajando olvido todo lo que
Felicidad pasa alrededor de mi
o 9. Soy feliz cuando estoy absorto en mi trabajo
Absorcién
11. Estoy inmerso en mi trabajo
Situacién placentera en | 14. Me "dejo llevar” por mi trabajo
el trabajo
16. Me es dificil 'desconectarme’ de mi trabajo

Figura N°5 Operacionalizacion de las dimensiones del Engagement y sus preguntas
Fuente: (Mendoza, Gutiérrez, Relacion del Engagement en el Desempefio Laboral del
personal del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, 2017)

2.2.3.2 Motivacion

Cuando se habla de engagement, no se puede dejar de lado el tema de la motivacion.
Esto juega un papel muy importante, ya que es ese impulso que encuentran los
colaboradores a pesar de tener que ejecutar una tarea compleja. La motivacion
permite sacar o mejor de cada uno de los empleados, potenciando su rendimiento y

manejo de habilidades que aportan y suman en la obtencion de los objetivos
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establecidos. De acuerdo con el autor (Robbins, Judge, 2017) la motivacion se define

como:

Se define la motivacion como los procesos que inciden en la intensidad,
direccién y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para alcanzar una
meta. Si bien la motivacion en general se relaciona con el esfuerzo para lograr

cualquier meta, nosotros nos limitaremos a las metas organizacionales. (p. 209)

Aqui, el autor menciona tres puntos a destacar:

e Intensidad: El maximo esfuerzo que emplea un colaborador para la
obtencion de un objetivo.

e Direccién: Es el camino establecido a seguir por el que se cree que se
podra conseguir objetivos.

e Persistencia: Es aquella constancia de seguir trabajando y luchando hasta

la obtencidon de una meta.

Si se unen los tres términos, se puede entender que un empleado motivado, muy
probablemente incluya estos factores. Ya que al estar impulsado va a llevar esa
persistencia con una intensidad alta, siempre manteniéndose dentro del camino

establecido.

2.2.3.2.1 Proceso de motivacion
Como seres humanos, se tienen diferentes necesidades y se procura cubrir estas de
la mejor manera posibles y conforme al alcance que se tenga. “El concepto de

necesidades o carencias es importante para abordar el comportamiento humano
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dentro de las organizaciones. Por tanto, es preciso saber como funciona el proceso de

motivacion” (Chiavenato, 2017, p.119-120).
El proceso de motivacién se divide en tres puntos, los cuales son:

1. Las necesidades y las carencias provocan tension e incomodidad en la
persona, lo que desencadena un proceso que busca reducir o eliminar esa
tension.

2. Los impulsos son el curso de accion para satisfacer determinada
necesidad o carencia y surge el comportamiento enfocado en esa meta
(impulso).

3. Los incentivos vienen a eliminar esa necesidad o bien, reducir el impulso

con el que se venia trabajando.

Necesidades —® Impulsos —»{ Incentivos

Figura N°6 Esquema simple del proceso de motivacion
Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)

Los seres humanos, siempre estaran en busqueda de motivaciones para poder
emprender sueios y metas, muchos de estos estaran basados en necesidades como
se explicd anteriormente. Segun (Chiavenato, 2017), indica que el proceso de

motivacion es ciclico y el mismo se demuestra de esta manera:

1. El organismo esta tranquilo y en estado de equilibrio.
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Las necesidades y carencias rompen el equilibrio y provocan un estado de
tension e incomodidad en la persona, como en el caso del hambre.

Para resolver el estado de tensién e incomodidad, la persona desencadena
un proceso que busca reducir o eliminar esta tension por medio de un
comportamiento orientado a la satisfaccion de la necesidad (impulso). En
nuestro ejemplo la persona busca comida.

Si el comportamiento de la persona logra satisfacer la necesidad, el proceso
motivacional tiene éxito y el ciclo vuelve al estado de equilibrio anterior. La
satisfaccion elimina o reduce la necesidad o carencia. Si la persona come,
el hambre se satisface y la persona se queda tranquila.

Sin embargo, si por algun obstaculo, barrera o impedimento no se logra la
satisfaccion, surgen la frustracion, el conflicto o el estrés, y el estado de
tensidn permanece e incluso se puede aumentar. Si la persona no consigue
comer por alguna razon, permanece hambrienta.

Se desencadenan nuevos ciclos motivacionales y los patrones circulares
continuan indefinidamente. EI comportamiento individual es una secuencia
continua e incesante de ciclos motivacionales. Necesidades o motivos
surgen a cada instante y provocan los mas diversos ciclos motivacionales

en el comportamiento humano. (p. 120).
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1
B Cetario ¢ i [
- Estado de equilibrio ~

e >0

Necesidad
que surge

(impulso)

Figura N°7 Modelo simple del proceso de motivacion
Fuente: (Chiavenato, Comportamiento Organizacional, 2017)

2.2.3.3 Burnout

Basado en esto, se puede decir que el engagement sirve de escala para poder
determinar qué tan enfocado esta un empleado en la busqueda de cumplir su trabajo
de la mejor manera posible. Pero, conseguirlo no es sencillo, ya que hay un elemento
contrario al engagement, el cual es el burnout. En la publicacion académica realizada

por (Seijas, 2019) comenta sobre el trabajo y cdmo deberia ser uno saludable:

El trabajo ocupa un lugar central en la vida de muchas personas, las personas
trabajan para sobrevivir, pero el trabajo es mucho mas que tan sélo devengar
un ingreso, el trabajo es una necesidad humana. Para entender mas claramente
las circunstancias que pueden generar danos y enfermedades en el lugar de
trabajo, es importante comprender la naturaleza del trabajo, su relacion social,

y el contexto econémico en que se encuentra inmerso (1).
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Para la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) un trabajo saludable es aquel
en que la presion sobre un empleado se corresponde con sus capacidades y
recursos, el grado de control que ejerce sobre su actividad y el apoyo que recibe
de las personas importantes para él. Dado que la salud es un estado de
completo bienestar fisico, mental y social, y no solamente la ausencia de
afecciones o enfermedades, un entorno laboral saludable no es unicamente
aquel en que hay ausencia de circunstancias perjudiciales, sino abundancia de

factores que promueven la salud. (p. 103)

Basado en este texto, es claro entender que no existe un trabajo saludable para todas
las personas, el sindrome de burnout ha tomado su lugar en una sociedad, donde el
area laboral es cada vez mas exigente, nuevas economias, mayores ritmos, jornadas
mas complicadas, todo esto ha sumado a la aparicion de este sindrome creando un

dano laboral.

Es por esto, que es sumamente importante comenzar a prestar atencion al mismo y
tomar acciones que permitan disminuirlas al maximo punto. Este sindrome tiene una
alta relacion con niveles de estrés, pero también se puede relacionar a cansancio,
frustracion, desanimo e incompetencia laboral. Basado en lo anterior, otra definicion
que se le puede dar al burnout es esa fatiga o agotamiento fisico, mental y/o emocional
que se combina con alto niveles de estrés. Aqui, con el tiempo se empieza a perder la

motivacion y ya no existe interés en participar o cooperar en el logro de objetivos.

Herbert Freudenberger en 1974 definio el sindrome de Burnout como "una sensacion
de fracaso y una experiencia agotadora que resulta de una sobrecarga por exigencias

de energia, recursos personales o fuerza espiritual del trabajador”. El burnout, también
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conocido como sindrome del desgaste profesional o del trabajador quemado, empieza

a convertirse en un problema de gran relevancia actualmente. (Guerrero, 2019, p. 9)

Segun Guerrero en su tesis Sindrome de" Burnout" en el trabajo, define Burnout como

un sindrome tridimensional que esta caracterizado por factores fundamentales:

e Cansancio emocional: esta refiriéndose a la falta de recursos emocionales
y al sentimiento de que nada se puede ofrecer a otras personas.

e Despersonalizaciéon: hacen alusién a actitudes negativas e insensibles
hacia los destinatarios de los servicios que se prestan.

e Reducida realizacion personal: es la percepcion de oclusion de las
posibilidades de logro personal en el trabajo, que hace que disminuyan las
expectativas personales e implica una propia evaluacion negativa donde se
incluyen el rechazo de si mismo y hacia los logros personales, asi como

sentimientos de fracaso y baja autoestima. (p. 9)

Los sintomas son diversos, como pueden ser la falta de ilusion o motivacién por el
trabajo, agotamiento fisico y psiquico que no remite con el descanso, bajo rendimiento
laboral, ausentismo, sentimientos de frustracion y descontento, etc. También se dan
una serie de sintomas fisicos, entre los que encontramos insomnio, alteraciones
gastrointestinales, taquicardias, aumento de la presién arterial y cefaleas, entre otros.

(Guerrero, 2019)

En un estudio sobre el engagement realizado por (Salanova, 2019), se analiz6é una

muestra de 786 colaboradores de diferentes campos laborales. El estudio establece
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la relacion que existe entre el hecho de estar “engaged” y estar en un estado

completamente contrario, llamado “burnout”, el mismo indica:

Con el objetivo de delimitar con mayor detalle las relaciones entre el
engagement y otros perfiles de bienestar/malestar, realizamos un estudio para
establecer una tipologia del bienestar de los empleados junto con sus
antecedentes psicosociales. Empleados de 9 a 5 (relajados), trabajadores
engaged (entusiasmados), adictos al trabajo (tensos), y empleados burnout
(fatigados), cada uno con diferentes relaciones con el trabajo y las
caracteristicas personales. La clasificacion en uno u otro perfil vino determinada
por variables tales como la activacion fisiologica, el placer, el reto que supone
la actividad, las destrezas para llevarla a cabo y el grado de identificacion con
el trabajo. Esto es muy interesante porque nos da pistas sobre cuales pueden
ser los desencadenantes de un determinado perfil de bienestar. Por ejemplo,
cuando tenemos baja energia y placer al realizar las tareas, no suponen retos,
ni tenemos destrezas suficientes para realizarlas y ademas no nos sentimos
identificados con nuestro trabajo, pues hay muchas probabilidades de que
acabemos desarrollando burnout. Ademas, también nos da algunas ideas de
cara a las potenciales intervenciones para mejorar el bienestar. Por ejemplo,
para pasar de un perfil de 9 a 5 (o relajado) a uno de engagement, se podria
incrementar el reto o desafios de las tareas del empleado, asi como el nivel de
energia o activacion, y el grado de identificacién con el trabajo. En la figura se
representan los cuatro perfiles de bienestar psicosocial a modo de cuadrantes,

y en qué medida cada perfil tiene puntuaciones altas o bajas (+ o -) en cada
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una de las variables clasificatorias.” (Seccion ¢ Qué es el engagement?, parrafo

10)

Reto (+)

x\
.bo\
= " ®
- R
o ‘g, T \O®
z
w
ADICTO
Placer (+)
|
|
BURNOUT DESAS

Figura N°8 Perfiles de bienestar psicosocial
Fuente: (Salanova, Del Libano, Llorens y Schaufeli 2014)

2.2.3.4 ; Es contagiable el engagement?

Los seres humanos estan constituidos por emociones, es facil ver como en un
ambiente de alegria, esta emocidn se contagia y la mayoria de las personas van a
sentir eso. Ya sea que se trate de un gol en un partido de futbol dentro de un estadio,
o bien, la tensidén en una sala de parto durante la labor la cual cambia a felicidad una
vez que el bebé nace y todos los que estén ahi, sentirdn esas emociones

probablemente. Tal como lo dijeron, (Hatfield, Cacioppo, y Rapson, 1994), como se

cito en (Salanova, 2019), indica que:

Destrezas (+)
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Este fendmeno se llama en Psicologia «contagio emocional», y se define como
«la tendencia a imitar y sincronizar automaticamente las expresiones faciales,
las vocalizaciones, las posturas y los movimientos con los de otra persona v,
por consiguiente, a converger juntos emocionalmente. (Seccion (Es

contagiable el engagement?, parrafo 2)

Para concluir, no se puede decir a ciencia cierta que el engagement es algo que se
contagia, pero sin duda alguna, si existe un lider en un ambiente laboral que esté
comprometido con la cultura organizacional y los objetivos de la empresa, este va a
modelar ante los demas y va a generar un impacto el cual puede ser aceptado por los
demas y ahi, es cuando los demas colaboradores van a tomar practicas similares que

ayudaran en el dia a dia.
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3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

3.1.1 Enfoque cuantitativo
El presente trabajo, pretende demostrar las caracteristicas que conforman la cultura
organizacional y cémo ésta influye en el engagement de los colaboradores que forman

parte del departamento de OpEx de Intel Costa Rica.
Segun (Hernandez, Mendoza, 2018), el enfoque cuantitativo es un:

Conjunto de procesos organizado de manera secuencial para comprobar
ciertas suposiciones. Cada fase precede a la siguiente y no podemos eludir
pasos, el orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna
etapa. Parte de una idea que se delimita y, una vez acotada, se generan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un
marco o perspectiva teorica. De las preguntas se derivan hipotesis y determinan

y definen variables (p. 5-6)

Es por esto por lo que, esta investigacidon que se va a trabajar bajo un enfoque
cuantitativo, debido a que este enfoque permite tener un proceso que sera llevado en
secuencia con orden, construyéndose paso a paso a través de la recoleccion de datos
cuantificables o numeros los cuales, a su vez, se podran analizar y permitiran probar

las hipotesis establecidas, para finalmente generar conclusiones al respecto.

(Hernandez, Mendoza, 2018) presentan una grafica donde explican el proceso

cuantitativo de una manera muy sencilla.
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Revisién de la . . Elaboracion de
Planteamiento literatura y desarrollo MEgel sioade hipotesis
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Figura N°9 Proceso cuantitativo
Fuente: (Hernandez & Mendoza, Metodologia de la Investigacion, 2018)

3.2 ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El alcance de esta investigacion sera explicativo, ya que se pretende identificar las
caracteristicas de la cultura organizacional y determinar su relacion con el engagement
de los colaboradores a estudiar. (Hernandez y Mendoza, 2018) definen el alcance
explicativo de la siguiente manera:
Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de fendmenos,
conceptos o variables o del establecimiento de relaciones entre estas; estan
dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos de cualquier
indole (naturales, sociales, psicologicos, de salud, etc.). Como su nombre lo
indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué
condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables. (p. 110-

112)
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Basado en esta explicacion anterior, se puede determinar que los estudios explicativos
se convierten en trabajos que vienen a responder ante interrogantes y estudiar las

causas de éstas.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

(Hernandez y Mendoza, 2018) indican que el “disefio se refiere al plan o estrategia
concebida para obtener la informacion que deseas con el propdsito de responder al
planteamiento del problema” (p. 150). Por lo cual, esta investigacion sera elaborada
bajo un disefio no experimental transversal para poder obtener la informacion
requerida. (Hernandez y Mendoza, 2018) explican el disefio no experimental de la

siguiente manera:

Podria definirse como la investigacion que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios en los que no haces
variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto
sobre otras variables (...) En un estudio no experimental no se genera ninguna
situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la indagacion no
experimental las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas,
no se tiene control directo sobre dichas variables ni se puede influir en ellas,
porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. Y la investigacién no
experimental puede o no poseer un alcance explicativo: mas bien se trata de
un parteaguas de varios estudios cuantitativos, como las encuestas de opinion,

los estudios ex post facto retrospectivos y prospectivos, etc. (p. 174)
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Este disefio se divide en dos tipos; el transversal y el longitudinal. (Hernandez vy

Mendoza, 2018) lo ejemplifican del siguiente modo:

Transeccional o transversal (recoleccién de los datos
5 Un solo momento)

Investigacion no
experimental

Recoleccion de datos

Longitudinal {recoleccién de los datos
en varios momentos)

Recoleccion Recoleccion Recoleccion
de datos de daios de datos

Figura N°10 ;Cuales son los tipos de disefios no experimentales?
Fuente: (Hernandez & Mendoza, Metodologia de la Investigacion, 2018)

Debido a la naturaleza de este estudio, en el que solo se capturara datos a través del
instrumento una unica vez, es por lo cual se selecciona proceder con un disefho de

investigacion no experimental transversal.

3.4 UNIDADES DE ANALISIS U OBJETOS DE ESTUDIO

Hernandez & Mendoza, (2018) concretan que las unidades de analisis “son segmentos
de los datos narrativos para ir generando o descubriendo categorias que escriban los
conceptos de interés y sus vinculos, los cuales conforman el planteamiento del

problema y permiten entender el fendmeno del analisis.” (p.472)
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Es por esto por lo que las unidades de analisis seran construidas a partir de toda la
informacion que sea recolectada a través de los colaboradores del departamento de

OpEx de Intel de Costa Rica quienes son los que conforman la muestra del estudio.

3.4.1 Poblacién

Segun indican Hernandez & Mendoza, (2018) “la poblacién o universo es el conjunto
de todos los casos que concuerdan con determinadas especificaciones” (p.199). Es
decir, la poblacion esta conformada por el numero total de elementos que seran
estudiados de acuerdo con las unidades de analisis anteriormente establecidas.

La poblacién de esta investigacion estda compuesta por 38 colaboradores que
conforman el departamento OpEx de Intel Costa Rica, por lo cual, se decide trabajar

con la poblacion total. La poblacion esta conformada de la siguiente manera:

Tabla N°. 1 Género de la Poblacion

Total Hombres Total Mujeres

19 19

Fuente: Elaboracion propia (2021)

3.4.2 Tipos de muestra

La muestra es un elemento muy importante en cada investigacion a realizar, ya que
dependiendo de la cantidad y las caracteristicas que la conforman, permite que el
trabajo sea enriquecido y se logre obtener buenas conclusiones. Hernandez &

Mendoza, (2018) definen la muestra como “un subgrupo de la poblacion o universo
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que te interesa, sobre la cual se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser

representativa de dicha “. (p. 196)

Para este trabajo de investigacion, se trabajara con la poblacion total y se aplicara un

muestreo probabilistico, el cual (Hernandez y Mendoza, 2018) lo definen como:

En las muestras probabilisticas, todas las unidades, casos o elementos de la
poblacién tienen al inicio la misma posibilidad de ser escogidos para conformar
la muestra y se obtienen definiendo las caracteristicas de la poblacién y el
tamafo adecuado de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria de las

unidades de muestreo. (p. 200)

3.4.3 Criterios de inclusidn y exclusion

Tabla N°2 Criterios de inclusion y exclusion de la muestra

Criterios de inclusién Criterios de exclusion
Colaborador que realice tareas de Gerentes que realicen tareas
un Analista Financiero administrativas unicamente
Colaborador que labore a tiempo Colaborador que sea estudiante y
completo trabaje en horario reducido

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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3.4.4 Cuidados éticos para el manejo de la informacion y el contacto con
participantes

La ética es fundamental en todo ambito profesional. Cuando se trata de investigacion,
la misma debe estar presente para generar buenos resultados los cuales sean

confiable. Como lo argumentan (Hernandez y Mendoza, 2018):

No debemos plantear un proyecto que perjudique, dafie o tenga efectos
negativos sobre otros seres humanos o la naturaleza. Esto es parte
fundamental de la ética en la investigacion. La ciencia y sus procedimientos

siempre tienen que estar al servicio de la humanidad y el bien comun. (p.47)

Para cumplir con los cuidados éticos de manejo de la informacion, en el instrumento
por crear (cuestionario) se indicara al participante que la investigacion sera manejada
de manera discreta y bajo anonimato, donde se estipula que toda la informacién
proporcionada sera con fines investigativos y se mantendra la discrecion de
colaboradores participantes a la misma con el fin de no generar ningun conflicto ético

o laboral.

Los participantes del estudio al ser colaboradores de Intel seran contactados por medio
del correo electronico oficial de la compafiia. El instrumento sera aplicado de manera
virtual por medio de la herramienta Formularios de Google. Intel, requiere que un
tercero (sponsor) revise el instrumento a aplicar para corroborar de que no se
compartira ningun dato confidencial tanto de la compafiia como de un colaborador.
Por ultimo, en el encabezado del cuestionario sera explicado el objetivo del estudio y

se establecera que el colaborador esta en la disposicidon de contestar el instrumento.
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3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.5.1 El cuestionario (encuesta)

(Hernandez y Mendoza, 2018) indican que el cuestionario (encuesta) consiste en: “Un
conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir (Bourke, Kirby y
Doran, 2016). Debe ser congruente con el planteamiento del problema e hipétesis

(Brace, 2013)” (p. 250).

En esta investigacion, se utilizara una encuesta por medio de un cuestionario para
poder recolectar informacion de los colaboradores, dichas respuestas seran tomadas
y analizadas para poder comprobar la relacién de las variables, todo esto, basado en

aquella que cumplan con los criterios de inclusion y exclusion.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

De acuerdo con lo indicado por (Hernandez y Mendoza, 2018) “las categorias se
definen como las conceptualizaciones analiticas desarrolladas por el investigador para
organizar los resultados o descubrimientos relacionados con un fendémeno o

experiencia humana qué esta bajo investigacion” (p.474).

Estas categorias vienen a brindar una ayuda muy importante en el momento en el que
se hace el analisis de los datos obtenidos, ya que, al ordenar la informacién, permite

ir contestando las preguntas del problema.
Para esta investigacion, seran utilizadas las siguientes categorias:

e Cultura organizacional
e Engagement

e Influencia de las caracteristicas de la cultura organizacional
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Objetivo especifico Categoria Definicion conceptual Dimension Instrumento
Valores compartidos, habitos, cddigos
de conducta, politicas de trabajo, | Estructura
e tradiciones y objetivos que se transmiten | Responsabilidad
|dentificar las . L
_y de una generacion a otra. | individual ,
caracteristicas de la o . Encuesta aplicada a los
. Caracteristicas de una cultura | Remuneracion
cultura organizacional | Cultura AR o . colaboradores de OpEx en Intel
. organizacional son las siguientes; | Riesgos y toma :
presentes del | Organizacional : ) . Costa Rica, de la pregunta 4 a la
regularidad de los comportamientos | de decisiones
departamento de OpEx en 23
. observados, normas, valores | Apoyo
Intel Costa Rica ! ) ; . .
dominantes, filosofia, reglas, clima | Tolerancia al
organizacional. (Chiavenato, 2017, | conflicto
p.301-307)
Determinar las Un indicador de bienestar o felicidad
dimensiones del relacionado con el trabajo. Se Vigor Encuesta aplicada a los
engagement  presentes Engagement relaciona con un tipo de felicidad (...) Dedicacion colaboradores de OpEx en Intel
en los colaboradores del 9ag con un concepto de bienestar. Absorcion Costa Rica, de la pregunta 24 a
departamento de OpEx (Salanova, 2019, Seccién ¢Qué es el la 34
en Intel Costa Rica engagement?, parrafo 1).
Conocer las
caracteristicas de la
cultura organizacional Influencia  de
que influyen en las I Segun la Real Academia Espanola Encuesta aplicada a los
. . as « sy -
dimensiones del - la palabra “Relacion” es definida colaboradores de OpEx en Intel
caracteristicas . . Engagement )
engagement de los como conexion, correspondencia Costa Rica, de la pregunta 35 a
de la cultura
colaboradores del de algo con otra cosa. la 40

departamento de OpEx
en Intel Costa Rica

organizacional

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Cuadro N°1 Operacionalizacion de las variables
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3.7 ANALISIS DE DATOS

Para este estudio se iniciara con el analisis cuantitativo por medio de una encuesta a
las personas teletrabajadoras que cumplan con los criterios de inclusion con el fin de

obtener informacién relevante para el tema de investigacion.

Cuadro N°2 Analisis de Datos

Método Aplicacién

Contenido del Instrumento La encuesta aplicada permitira recolectar datos el
cual tiene un formato predisefiado conteniendo
preguntas convenientes y referentes a la

investigacion.

Realizacion de plan piloto Después de confeccionado el instrumento y ser
aprobado por la tutora, se procede a presentar la
encuesta ante el sponsor (empleado de Intel) con
el fin de comprobar si es necesario realizar
modificaciones al instrumento debido de que se

pueda comprometer la confidencialidad de Intel.

Analisis método Cuantitativo  Construcciéon de una encuesta donde se pueda

analizar por medio de Google Forms.

Sintesis y conclusiones Construir la conceptualizacion de la teoria,

después del analisis de informacion.

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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4.1 GENERALIDADES

En este capitulo se muestra el analisis de la informacion suministrada a partir de la
encuesta que se aplicé a los colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa

Rica ubicado en Belén, Heredia.

A continuacion, se detalla el analisis de los datos recolectados a través del instrumento
de medicion (encuesta), realizada a los treinta y ocho colaboradores quienes

cumplieron con los criterios de inclusion y exclusion.
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4.2 ENCUESTA APLICADA

A. DATOS GENERALES
Tabla N° 3. Género

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
i 0
Género de las personas Masculino 19 50%
encuestadas ,
Femenino 19 50%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Masculino Femenino

Grafico N° 1 Género de las personas encuestadas
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En este caso se puede observar que la poblacion esta equilibrada. 50% corresponde

al género masculino y un 50% al género femenino.
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Tabla N° 4. Rango de edad

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
De 18 a 29 afios 26 69%
Rango de edad de las personas De 30 a 39 afios 11 299
encuestadas °
De 40 a 49 afios 1 20
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

40 a 49 afos 1

30 a 39 afios

18 a 29 afos

Grafico N° 2 Rango de edad
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

La pregunta dos refleja los rangos de edad de los colaboradores del departamento de

OpEXx en Intel Costa Rica, dando como resultado que:

e 69% de los colaboradores oscilan entre los 18 a 29 anos
e 29% de los colaboradores oscilan entre los 30 a 39 anos

e 2% de los colaboradores oscilan entre los 40 a 49 arios
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Tabla N° 5. Tiempo tiene de laborar

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Menos de 3 meses 1 2%
Tiempo que tiene de laborar .
en el departamento de OpEx D€ 3 meses a 1 ano 2 6%
de Intel Costa Rica Mas de 1 afio 35 929%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Mas de 1 afio

De 3 meses a 1 afio 2

Menos de 3 meses il
|

15 20

Colaboradores

Grafico N° 3 Tiempo tiene de laborar
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

La pregunta tres refleja el tiempo que han trabajado los colaboradores del

departamento de OpEXx en Intel Costa Rica, dando como resultado que:

e 92% de los colaboradores han trabajado mas de 1 afo
e 6% de los colaboradores han trabajado de 3 meses a 1 afo

e 2% de los colaboradores han trabajado menos de 3 meses
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A. VARIABLE #1: Cultura Organizacional

INDICADOR #1: Estructura:

e Tabla N° 6. ; El departamento cuenta con reglas bien establecidas?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si 32 84%
¢ El departamento cuenta con
reglas bien establecidas? No 4 11%
No conoce 2 5%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No M No conoce H

Grafico N° 4 ; El departamento cuenta con reglas bien establecidas?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En este caso se puede observar que la poblacion esta mayoritariamente informada
respecto a las reglas establecidas. Un 84% de la poblacion las conoce, un 11% indicé

que no, y un 5% no conoce realmente para poder responder.
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e Tabla N° 7. ; Conoce cuales son los derechos y deberes que tiene como colaborador
del departamento?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Conoce cuales son los Si .
derechos y deberes que tiene 36 95%
como colaborador del .
; 2
departamento? No, ¢ por que? 2 5%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, ¢por qué?

Grafico N° 5 ;Conoce cuales son los derechos y deberes que tiene como colaborador del
departamento?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

De acuerdo con los resultados obtenidos, se denota que el 95% de los colaboradores
conoce cuales son los derechos y deberes que tienen, un 5% no tiene tal conocimiento.

Los que indicaron que no comentan lo siguiente:
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e En el departamento hay mucha ambigliedad y poca estandarizacion de
procesos lo cual genera que haya muchas discrepancias en las tareas que
realiza cada persona aunque sea para el mismo rol

e Hay momentos en los que no estan claramente definidos o bien no son

comunicados de manera oportuna

e Tabla N° 8. ;Considera que el departamento cuenta con una buena estructura para
dar a conocer a todos sus colaboradores cuales son las normas y politicas que rigen
en el mismo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que el Si
departamento cuenta con una 33 87%

buena estructura para dar a
conocer a todos sus

colaboradores cuales son las  No, ¢ por qué? 5 13%
normas y politicas que rigen en
el mismo?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, épor qué?
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Grafico N° 6 ;Considera que el departamento cuenta con una buena estructura para dar a
conocer a todos sus colaboradores cuales son las normas y politicas que rigen en el mismo?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

De acuerdo con los resultados obtenidos, un 87% de los colaboradores considera que
el departamento cuenta con una buena estructura para dar a conocer las normas y

politicas, pero un 13% indica que no, y argumentan lo siguiente:

e Inicialmente hay mucho desconocimiento de parte de “Management” para
entender qué hace cada empleado y a partir de esto las reglas y procesos de
BPM no son validos para todos

e Porque nunca me explicaron directamente cuales eran

e Considero que la comunicacion de todas las politicas y normas deberian de
comunicarse mas abiertamente y no solamente por medio de entrenamientos
obligatorios a los que muchas veces los empleados no prestan la atencion
adecuada

e No hay estructura definida para eso. Se suponen.

e El departamento no es para nada estructurado
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e Tabla N° 9. ;Considera que seria importante que se realizaran cambios o
modificaciones en la estructura, politicas o estrategias del departamento?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que seria importante

que se realizaran cambios o Si, ¢cuales? 13 34%
modificaciones en la estructura,
politicas o estrategias del No 25 66%
departamento?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, écudles? (\[e}

Grafico N° 7 ; Considera que seria importante que se le realizaran cambios o modificaciones
en la estructura, politicas o estrategias del departamento?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en la encuesta realizada, un 66% de la poblacion considera que no es
necesario hacer cambios a la estructura o politicas del departamento, pero un 34%

indica que si es necesario, argumentando lo siguiente:
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El periodo de rotacion luego de un ascenso, en especial cuando el ascenso es
lineal

Estandarizacién de actividades que estan dentro del “scope”

Siento que deberia existir un mayor orden, a la organizacion le hace falta mucha
estructura solida

La estructura organizacional debe ser mas directa, especialmente para el
departamento de Costos. Este se encuentra mas descentralizado de la
estructura del departamento.

Tal vez en la estrategia, y manera de comunicar y dar a conocer cambios en
las politicas/responsabilidades

Mejor planeamiento y estructura. Balancear trabajos

El tiempo establecido para rotaciones

Mi respuesta va mas enfoca en estrategias porque si se estan actualizando los
integrantes del tema van a estar involucrados en diferentes areas y asi el trabajo
no se vuelve monotono

La estructura deberia de ser mas rigida, definicion de roles y responsabilidades
mas estructurada

Si, tener bien definidos los roles y responsabilidades para cada puesto
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INDICADOR #2: Responsabilidad individual:

e Tabla N° 10. ;Para realizar sus funciones de manera exitosa depende de otras

personas?
Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Para realizar sus funciones de Si 32 84%
manera exitosa depende de
otras personas? No 6 16%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 8 ; Para realizar sus funciones de manera exitosa depende de otras personas?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con respecto a esta interrogante, se logra determinar que un 84% de la poblacion
considera que si dependen de otras personas para poder realizar funciones, mientras

un 16% indica que no dependen de nadie para hacerlo.
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e Tabla N° 11. ;Se ha visto afectado su trabajo por la dependencia de reportes,
sistemas, entre otros recursos que le permiten poder continuar con sus labores?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Se ha visto afectado su

trabajo por la dependencia de Si, ¢De qué forma? 33 89%
reportes, sistemas, entre otros
recursos que le permiten No
poder continuar con sus 5 11%
labores?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢de qué forma? No

Grafico N°9 ; Se ha visto afectado su trabajo por la dependencia de reportes, sistemas, entre
otros recursos que le permiten poder continuar con sus labores?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

De acuerdo con los resultados obtenidos, un 87% de los colaboradores indica haber
visto afectado su trabajo por la dependencia de reportes, sistemas, entre otros
recursos que le permiten poder continuar con sus labores, solo un 11% no lo considera

de esta manera. Algunos ejemplos de dependencia son:
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En la mayoria de los roles en OpEx uno es un intermediario por lo tanto depende
de muchas personas y reportes, si algo falla el de la culpa siempre es el
intermediario

Las herramientas internas a veces no son las mas eficientes.

Informacién no llega a tiempo, o falta de informacion en reportes, caida de
sistemas.

Aprobaciones de terceros fuera de fecha limite

Poca o nula respuesta de personas necesarias para realizar ciertas tareas,
sistemas muy lentos que causan retrasos

Para ejecutar procesos cuando surge algun imprevisto muchas veces dependo
de otras personas con mas experiencia

Se atrasan mis procesos y porque la persona esta tratando de resolverlo,
tampoco tiene disponibilidad

A veces no se recibe la informacion a tiempo por parte de otras personas fuera
del departamento, por lo tanto no se pueden completar las funciones con éxito
Si no hay data no puedo hacer mi trabajo

Reportes, sistemas, herramientas que para su resolucién depende de otras
personas.

Tiempo de ejecucion de una actividad mas de lo normal producto de la lentitud
del sistema del que se obtiene el reporte

Inconsistencia en los datos, informacion mal ingresada en las bases de datos,
alineamiento en reportes con data inconsistente

Servidores caidos, reportes sin poder descargarse
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e Tabla N° 12. ;Considera que su jefatura le brinda la supervision y acompafiamiento
necesario para realizar con éxito su trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Considera que su jefatura le Si
brinda la supervision y 33 87%
acompafamiento necesario para No. o
realizar con éxito su trabajo? 0, ¢porque: 5 13%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, ¢por qué?

Grafico N° 10 ;Considera que su jefatura le brinda la supervisién y acompafnamiento
necesario para realizar con éxito su trabajo?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Segun los resultados obtenidos, se puede determinar que un 87% de la poblacion
considera que si tienen acompafamiento por parte de su jefatura, pero un 13% indica

gue no que no es asi, refutando lo siguiente:

e Muchas veces las jefaturas no se encuentran estables ante la casa matriz
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Existe una ligera desconexion en el conocimiento de las responsabilidades en
el Centro de Servicios. A veces, las prioridades pueden estar desalineadas en
este aspecto.

No tiene un entendimiento apropiado de mis procesos

Mi jefatura no estaba capacitada para trabajar con personas, ni contaba con las
habilidades natas para hacerlo por intuicion.

En muchas ocasiones considero que hace falta acompanamiento en el proceso

de iniciacion y en dar seguimiento
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e Tabla N° 13. ;Considera que tiene la libertad de tomar decisiones importantes con
respecto a las funciones asignadas?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que tiene la libertad de g ; por qué?

tomar decisiones importantes con 30 79%
respecto a las funciones No. o
asignadas? 0, ¢porque: 8 21%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢por qué? No, épor qué?

Grafico N° 11 ; Considera que tiene la libertad de tomar decisiones importantes con respecto
a las funciones asignadas?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en la encuesta realizada, un 79% de la poblacién considera que si tiene total

libertad para tomar decisiones, mayoritariamente indicando lo siguiente:

e Conozco mitrabajo lo suficiente y se me da la libertad de tomar decisiones para

realizarlo de la mejor forma
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Debido al nivel de soporte y la naturaleza de mi trabajo, tengo la libertad de
mover presupuesto de un lado a otro

Porque siento que tengo el acumen necesario para hacerlo, de caso contrario
hablaria con mi manager

Se pueden influenciar a jefes de operaciones para tomar decisiones que
provean mas rentabilidad a la organizacion.

Se me da autonomia para decidir y me siento apoyada a la hora de dar mi

opinion

Por otro lado, un 21% de la poblacion indica no contar con esa libertad para tomar

decisiones, algunos comentarios para argumentar la respuesta fueron:

Creo que, debido a mi tipo de rol, se espera que haga recomendaciones mas
no toma de decisiones.

Porque mi rol no es de “decision maker”, la mayoria del tiempo las decisiones
las toma el manager del departamento o divisién al que se le brinda el servicio
Muchas veces una decision necesita varias aprobaciones y se necesita que
todas las partes estén de acuerdo.

Por el grado de responsabilidad, es mejor que alguien mas “Senior” y con mayor
“‘expertise” sea quien se encargue de las decisiones importantes

Burocracia
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INDICADOR #3: Remuneracion:

e Tabla N° 14. ; Como califica la remuneracion general en su departamento?

Descripcion Distribuciéon Frecuencia Porcentaje
Muy bueno

¢, Considera que tiene la libertad de y 9 24%

tomar decisiones importantes con
respecto a las funciones Bueno 26 68%

i 2
asignadas” Regular 3 89%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Muy bueno Bueno M Regular

Grafico N° 12 ; Como califica la remuneracion general en su departamento?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En este caso se puede observar que mayoritariamente la poblacion considera que la
remuneracion es muy buena, lo cual es respaldado por un 68%, luego un 24% indica

que es buena, y tan solo un 8% indica que es regular.
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e Tabla N° 15. ;Considera que cuando realiza un buen trabajo es reconocido
justamente?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Considera que tiene la libertad de  gj ; como?

tomar decisiones importantes con 34 89%
respecto a las funciones No. o

asignadas? O, {porque: 4 11%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, écomo? No, épor qué?

Grafico N° 13 ; Considera que cuando realiza un buen trabajo es reconocido justamente?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en la encuesta realizada, un 89% de la poblacién considera que si es

reconocido justamente, indicando lo siguiente:

e Por medio de reconocimientos y crecimiento dentro de la empresa
e Por medio de bonos, reconocimientos e incluso espacios de entretenimiento

e Premios por departamento, fondos en tarjeta de premios
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e Por medio de la otorgacion de algun reconocimiento, ya sea monetario, dias

libre, hacerlo publico a los demas del equipo

Pero, un 11% indica que no reconocido justamente, justificando su respuesta por

medio de la siguiente forma:

e No todo se mide de la misma forma
e El tiempo extra no es recompensado.
e Se reconoce muy poco y cuando se hace es monetariamente.

e Mucha carga de trabajo sin posibilidad de “carreer development”

e Tabla N° 16. ;Cuando fue la ultima vez que fue reconocido por un buen trabajo
realizado?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Hace menos de 2 semanas 24 63%

¢, Considera que tiene la libertad

de tomar decisiones importantes ~ 1ace mas de 2 semanas

[o)
con respecto a las funciones pero menos de 1 mes 8 21%
asignadas? Hace mas de 1 mes pero
menos de 3 meses 4 11%
Hace mas de 3 meses 2 5%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Hace menos de 2 semanas Hace mds de 2 semanas pero menos de 1 mes

W Hace mas de 1 mes pero menos de 3 meses M Hace mas de 3 meses

Grafico N° 14 ; Cuando fue la ultima vez que fue reconocido por un buen trabajo realizado?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En relacion con los resultados obtenidos un:

e 63% de los colaboradores fueron reconocidos hace menos de 2 semanas

e 21% de los colaboradores fueron reconocidos hace mas de 2 semanas pero
menos de 1 mes

e 11% de los colaboradores fueron reconocidos hace mas de 1 mes pero menos
de 3 meses

e 5% de los colaboradores fueron reconocidos hace mas de 3 meses
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INDICADOR #4: Riesgos y toma de decisiones:

e Tabla N°17. ;Cuando su jefatura no se encuentra presente tiene usted la potestad de
tomar decisiones importantes con respecto a las funciones asignadas?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢, Cuando su jefatura no se Si
encuentra presente tiene usted 27 1%
la potestad de tomar decisiones
importantes con respecto a las No 11 29%
funciones asignadas?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 15 ; Cuando su jefatura no se encuentra presente tiene usted la potestad de tomar
decisiones importantes con respecto a las funciones asignadas?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Se logra determinar que un 71% de la poblacién considera que cuando su jefatura no
se encuentra presente tiene la potestad de tomar decisiones importantes con respecto
a las funciones asignadas, mientras un 29% indica que no tienen tal potestad aun

cuando su jefatura no esta presente.



101

e Tabla N°18. ;Siente que su puesto laboral lo reta a tomar decisiones importantes que
tienen impacto en la compafia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Siente que su puesto laborallo gj ; por qué?

reta a tomar decisiones 27 1%
importantes que tienen impacto en No. s o

la compaiiia? O, {porque: 11 29%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢por qué? No, épor qué?

Grafico N° 16 ; Siente que su puesto laboral lo reta a tomar decisiones importantes que tienen
impacto en la compania?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en la encuesta realizada, un 71% siente que su puesto laboral lo reta a tomar
decisiones importantes que tienen impacto, justificando su respuesta por medio de lo

siguiente:

e |as decisiones de mi puesto impactan al estado de resultados de Intel
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e Mi trabajo es muy importante ya que el presupuesto se veria afectado si tomo
una decision precipitada

e Informacion financiera correcta que se reporta en bolsa, influenciar
oportunidades de mejorar la rentabilidad

e Si, en mi caso muchas veces tengo que asumir la responsabilidad de
aprobaciones de gastos que pueden tener un gran impacto en la compainiia

e Soy lider de un equipo encargado del cumplimiento de zona franca por lo que
es necesario que tome decisiones con respecto a la documentacion que se

entrega a las autoridades

Caso contrario, un 29% indica que no siente esto, y su opiniébn poco impacta la

compainiia, alegando que:

e Mi puesto no involucra ese tipo de decisiones criticas

e Mi puesto consiste mas en dar recomendaciones que en tomar una decision

e No siento que la decisidon que pueda tomar tenga "un gran impacto" en la
compafia

e Las acciones son correctivos y el nivel de trabajo no permite un analisis de
mejora

e Mis opiniones/propuestas no son tomadas en cuenta
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e Tabla N° 19. ;,Considera que sus decisiones tienen peso e influyen en el
departamento?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢Siente que su puesto laborallo gj ; por qué?

reta a tomar decisiones 28 74%
importantes que tienen impacto en No. s o

la compaiiia? 0, ¢porque: 10 26%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢por qué? No, épor qué?

Grafico N° 17 ; Considera que sus decisiones tienen peso e influyen en el departamento?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Se puede observar que un 74% considera que sus decisiones tienen peso e influyen

en el departamento, indicando lo siguiente:

e Internamente en el grupo que se soporta las decisiones si pueden llegar a ser
significantes en el contexto del Back office

e Se ven los cambios con las ideas propuestas
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e Si porque aunque sean pequefios detalles al final todo es parte de una gran
organizacion

e Algunos de los cambios que se hacen o de algunos que mas bien no se llevan
a cabo, es por comentarios o consejos que doy

e Mis decisiones pueden impactar la manera en la que el departamento es visto

a nivel de conocimiento y ejecucion.

Caso contrario, un 26% que sus decisiones no tienen peso alguno y no se logra influir,

alegando lo siguiente:

e La jerarquia de la organizacion no lo permite, las mejoras para el departamento
se centran en algunas pocas personas

e Mi puesto no involucra ese tipo de decisiones criticas

e No hay muchas decisiones que pueda tomar para causar un impacto en el
departamento.

e Mi puesto consiste mas en dar recomendaciones que en tomar una decision

e La mayoria de los cambios o reglas ya estan predeterminados por lo que no

afectaria el departamento
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INDICADOR #5: Apoyo:

e Tabla N° 20. ;Como califica las relaciones interpersonales con sus compafieros de

trabajo?
Descripcion Distribuciéon Frecuencia Porcentaje
Excelente
¢, Considera que tiene la libertad de 15 39%
tomar decisiones importantes con
respecto a las funciones Bueno 19 50%
asignadas?
Regular 4 11%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Excelente Bueno M Regular

Grafico N° 18 ; Como califica las relaciones interpersonales con sus companeros de trabajo?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En este caso se puede observar que mayoritariamente la poblacién considera que las
relaciones interpersonales con los companeros de trabajo buena, representado por un

50%, un 39% considera que es excelente, y tan solo un 11% indica que es regular.

Algunas justificantes fueron:
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Hay en general un espiritu de companerismo, sin embargo, con la pandemia si
se ha perdido ese espiritu de amistad

Colaboracion, respeto, empatia, amabilidad y disponibilidad

Es un ambiente agradable

En mi equipo es muy importante mantener un buen ambiente laboral y tratamos
de mantenerlo asi

Siento la confianza de contactarlos y hablarles de cualquier tema. Me parece
que ellos igualmente tienen la confianza

Mi grupo es muy unido a pesar de que todos damos soportes a equipos
diferentes, pero siempre estan dispuestos a ayudar cuando alguien lo necesita
Sinceramente no los conozco y les hablo o minimo

No hay suficiente compafierismo

No hay comunicacion transparente
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e Tabla N° 21. ; Considera que existe una buena comunicacion en el departamento?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

¢, Siente que su puesto laboral lo Si, spor qué?
reta a tomar decisiones ¢porg 34 89%

importantes que tienen impacto en . .
la compariia? No, ¢ por que? 4 11%
Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢por qué? No, épor qué?

Grafico N° 19 ;Considera que existe una buena comunicacién en el departamento?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en la encuesta realizada, un 89% considera que existe una buena

comunicacion en el departamento, argumentando lo siguiente:

e Me parece que es correcta la comunicacion del departamento Interno
e Metas claras y bien establecidas dando apoyo de todo el equipo.
e Se comunica activamente todo lo que debemos saber dentro de nuestra

organizacion
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e Mantenemos constante comunicacion por medio de reuniones bisemanales y
tenemos muy buen apoyo entre nosotros

e La informacion siempre es clara en el grupo

Al contrario, tan solo un 11% indica que no existe una buena comunicacion, algunos

comentarios justificando esto fueron:

e Debe mejorarse la transparencia en algunas comunicaciones. Se desconoce a
veces las conversaciones en las que participa la gerencia con los clientes del
SSC.

e Considero que si hay buena comunicacion dentro de mi equipo pero como
departamento en general siento que se puede ser un poco mas transparente
en cuanto a cambios organizacionales, etc.

e La relacion es buena, pero la falta de comunicacion es mucha debido a la
ambiguedad del trabajo.

e No hay comunicacion oportuna
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e Tabla N° 22. ; Cuenta con el apoyo de sus comparieros y supervisor?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢, Cuando su jefatura no se

encuentra presente tiene usted

la potestad de tomar decisiones Si 38 100%

importantes con respecto a las

funciones asignadas?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 20 ; Cuenta con el apoyo de sus companeros y supervisor?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

De acuerdo con los resultados obtenidos, se denota que el 100% de los colaboradores

consideran que cuenta con el apoyo de sus compaferos y supervisor.
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INDICADOR #6: Tolerancia al conflicto:

Tabla N° 23. ; Considera que el ambiente laboral de su departamento promueve a que haya
relaciones sanas y permite disminuir los conflictos entre los colaboradores?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que el ambiente Si
laboral de su departamento 36 95%
promueve a que haya
relaciones sanas y permite No 2 5%

disminuir los conflictos entre
los colaboradores?
Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 21. ; Considera que el ambiente laboral de su departamento promueve a que haya
relaciones sanas y permite disminuir los conflictos entre los colaboradores?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En el grafico #21 se puede apreciar que un 95% de las personas encuestadas
consideran que el ambiente laboral de su departamento promueve las relaciones

sanas y correlacionado a este aspecto se disminuyen los conflictos entre todos los
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colaboradores de la empresa. Por otra parte, solo el 5% de los encuestados no

considera que su departamento promueva las relaciones sanas entre colaboradores.

Tabla N° 24. ; Considera que su supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales entre su
equipo de trabajo de manera adecuada?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si
¢, Considera que su supervisor 34 89%
abarca y resuelve los conflictos _ o
laborales entre su equipo de No, ¢ por que’ 4 1%

trabajo de manera adecuada?

Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, épor qué?

Grafico N° 22. Colaboradores que consideran que su supervisor abarca y resuelve los
conflictos laborales entre su equipo de trabajo de manera adecuada.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Con base al grafico mostrado anteriormente, un 11% de los colaboradores de la
empresa creen que su supervisor no abarca y no resuelve los conflictos laborales entre
su equipo de trabajo de manera adecuada y el otro 89% de los colaboradores de la

empresa consideran que su supervisor si lo hace.

Al 11% de los colaboradores que indicaron que su supervisor no resuelve los conflictos
laborales entre su equipo de trabajo de manera adecuada se les pregunto por qué,

algunos de estos indicaron que:

e Siempre hay una inclinacién a la casa matriz y eso puede generar conflictos de
intereses

e Mi jefe directo no tiene las habilidades blandas necesarias y suficientes para
manejar conflictos

e Porque no se enfoca en las personas, solo en el negocio como si estuviera
tratando con robots.

e Creo en Costa Rica no se resuelven, solo se dejan pasar.

Tabla N° 25 ; Como califica la actuacién de su supervisor cuando se presenta un conflicto?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Muy bueno 15 40%
¢, Como califica la actuacion de su Bueno o
supervisor cuando se presenta un 18 47%
conflicto? Regular 2 5%
Malo 3 8%

Total 38 100%
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Muy bueno Bueno M Regular m Malo

Grafico N° 23 Calificacion de los colaboradores de la actuacion de su supervisor cuando se
presenta un conflicto.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

De acuerdo con los resultados obtenidos que se evidencian en el grafico anterior, se
evidencia que un 47% de los colaboradores encuestados califican la actuaciéon de su
supervisor cuando se presenta un conflicto como buena, 40% de los colaborados como

muy buena, 8% como regular y un 5% como mala.

Los colaboradores que calificaron la actuacion de su supervisor como buena

justificaron su respuesta con las razones de:

e Es una persona que no es impulsiva, intenta entender la situacién y ver como

solucionar el problema, no busca atacar la gente
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e Cuando he necesitado la intervencién de supervisor en un conflicto siempre ha
sido proactiva y justa

e Responde a tiempo las necesidades y con buen criterio

e Es muy directa y abarca los problemas de una muy buena manera

e Creo que es una persona bastante profesional para manejar el problema

Tiene todo el afan de ayuda y busca la mejor manera de enfrentar los retos

Los colaboradores que calificaron la actuacién de su supervisor como muy buena

justificaron su respuesta con las razones de:

e Es una persona muy clara, directa pero ademas respetuoso y objetivo

e Mi manager es una persona que le importa que nos sintamos bien y
mantengamos un buen ambiente laboral, profesional pero divertido.

e Siempre esta atento y trata de resolver las cosas de la mejor manera con mucho
respeto, pero sobre todo sinceridad. Se da espacio para que ambas partes
expongan su punto de vista y es muy neutral.

e Es un mediador, establece prioridades, escucha para juntos encontrar la
solucion optima.

e Gran profesionalismo, imparcial y se basa en hechos, resuelve problemas a
través del dialogo, fomenta el respeto

e Siempre esta dispuesto a escuchar ambas partes y buscar lo mejor para ambos.

Los colaboradores que calificaron la actuacion de su supervisor como mala

justificaron su respuesta con las razones de:
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e La comprension interpersonal del manager es terrible. Como hablarle a una
pared

e Mi jefe directo no tiene las habilidades blandas necesarias y suficientes para
manejar conflictos

e Siempre hay una inclinacién a la casa matriz y eso puede generar conflictos de

intereses

B. VARIABLE #2: Engagement

INDICADOR #1: Vigor:

Tabla N° 26 ;En qué nivel de energia considera que se encuentra actualmente
desempeiando sus tareas laborales?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Muy alto 5 13%
¢ En qué nivel de energia Alto
considera que se encuentra 23 61%
actualmente desempefiando sus Bajo 7 18%
tareas laborales? .

Muy bajo 3 8%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Muy alto Alto ® Muy bajo ™ Bajo

Grafico N° 24 Nivel de energia en el cual los colaboradores consideran que se encuentran
actualmente desempefando sus tareas laborales.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021.

En el grafico anterior correspondiente al nivel de energia en el cual los colaboradores
consideran que se encuentran actualmente desempefiando sus tareas laborales se
determina que solamente un 8% de los colaboradores consideran tener un muy bajo
nivel de energia, 13% de los colaboradores consideran tener un nivel bajo, 61% un

nivel alto y un 18% un nivel muy alto.

Tabla N° 27 ; El puesto que desempefia le genera tener que esforzarse bastante para lograr
alcanzar las metas y objetivos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Si, ¢ por qué? 29 76%

¢ El puesto que desempena le

genera tener que esforzarse ,

bastante para lograr alcanzar las ~ NO, ¢{POr qué? 9 24%
metas y objetivos?

Total 38 100%
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Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, épor qué? No, épor qué?

Grafico N° 25 El puesto que desempefian los colaboradores les genera tener que esforzarse
bastante para lograr alcanzar las metas y objetivos

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base en el grafico anterior, un 76% de los colaboradores consideran que el puesto
que desempefian les genera tener que esforzarse bastante para lograr alcanzar las

metas y objetivos y un 24% de los colaboradores consideran lo contrario.

Los colabores que respondieron que si, justificaron su respuesta indicando:
e Demanda mucho tiempo y desarrollar muchas habilidades blandas para poder
ejecutarlo
e Porque es un rol de alta demanda, es decir, siempre hay que estar en constante

comunicacion con distintas personas y dependientes
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e Considero que todo puesto de finanzas esta lleno de retos y eventualidades que
requieren de esfuerzo, pero es muy satisfactorio cuando uno ve que logro las
metas y objetivos

e Tengo muchas funciones a desempefar por lo que necesito tener diferentes
habilidades como manejo del estrés y del tiempo. Me tengo que esforzar mucho
para poder cumplir con todo a tiempo

e Es mucho trabajo y para destacarse hay que hacer la diferencia

e En algunos momentos puede haber picos de trabajo que requieren esfuerzo
para completarse.

e Requiere trabajar bajo ambiguedad, y los objetivos son agresivos

e Tareas retadoras, donde hay que pensar en como hacer las cosas

Los colabores que respondieron que no, justificaron su respuesta indicando:

e Ya que las metas estan pautadas y se conoce el camino a seguir para
alcanzarlas

e Porque llevo 2 afos en el puesto y he estabilizado los procesos con modelos
confiables y automatizacion de estos.

e Ya conozco muy bien el “scope”

e Son metas y objetivos alcanzables al nivel de trabajo que tengo

e Me gusta mi puesto pero no es retador

e El trabajo no requiere mucho esfuerzo pero es repetitivo y desgastante
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Tabla N° 28 ; Considera que su supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales entre su
equipo de trabajo de manera adecuada?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
Si
¢, Considera que su supervisor 33 87%
abarca y resuelve los conflictos _ o
laborales entre su equipo de No, ¢ por que* 5 13%

trabajo de manera adecuada?

Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, ¢por qué?

Grafico N° 26 ; Considera que su supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales entre
su equipo de trabajo de manera adecuada?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Comparando los porcentajes del grafico 27, se puede apreciar que un 87% de los
colaboradores consideran que su supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales
entre su equipo de trabajo de manera adecuada y un 13% de los colaboradores

consideran lo contrario.
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Los colabores que respondieron que no, justificaron su respuesta indicando que:
e Deberia involucrarse mas
e Mi jefe directo no tiene las habilidades blandas necesarias y suficientes para
manejar conflictos
e No se le da la prioridad
e Muchas rotaciones, gente yéndose de la empresa, y roces con empleados por
ella.

e Solo ve el punto de vista de la empresa

Tabla N° 29 ; Considera que puede realizar esfuerzos extras en su labor con el fin de cumplir
con los resultados propuestos por el departamento?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
. . Si [9)
¢ Considera que puede realizar 33 87%
esfuerzos extras en su labor con
el fin de cumplir con los resultados No 5 13%

propuestos por el departamento?

Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Grafico N° 27 Colaboradores que consideran que pueden realizar esfuerzos extras en su labor
con el fin de cumplir con los resultados propuestos por el departamento.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En el grafico 27 se puede observar que un 87% de los colaboradores consideran que
pueden realizar esfuerzos extras en su labor con el fin de cumplir con los resultados
propuestos por el departamento y un 13% de los colaboradores consideran lo

contrario.

Tabla N° 30 ;Cual es el nivel de fatiga que considera le genera su puesto actual?

Distribucién Frecuencia Porcentaje
Muy alto
¢, Cual es el nivel de fatiga que y o 13%
considera le genera su puesto
actual? Alto 22 58%
Bajo 11 29%

Total 38 100%




122

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Muy alto ®mAlto ®Bajo

Grafico N° 28 Nivel de energia en el cual los colaboradores consideran que se encuentran
actualmente desempefando sus tareas laborales.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021.

En el grafico anterior se puede observar que un 58% de los colaboradores indicaron
que consideran que su nivel de energia actualmente desempefiando sus tareas

laborales es alto, un 13% muy alto y un 29% bajo.
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INDICADOR #2: Dedicacién:

Tabla N° 31 ; Se siente entusiasmado con el departamento en el que labora?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 28 74%
¢, Se siente entusiasmado con el
departamento en el que labora? No 10 26%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 29 Colaboradores que se sienten entusiasmados con el departamento en el que
II::ﬂtlj)sr:?en:.Elaboracic’m propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base al grafico, un 74% de los colaboradores se sienten entusiasmados con el
departamento en el que laboran y un 26% de los colaboradores no se sienten

entusiasmados.
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Tabla N° 32 ; Las tareas que desempeiia lo inspiran a dar el maximo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si, ¢por qué? 27 71%
¢ Las tareas que desempenia lo _ o
inspiran a dar el maximo? No, ¢ por que* 11 29%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, ¢por qué? No, épor qué?

Grafico N° 30 ;Las tareas que desempena lo inspiran a dar el maximo?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base al grafico anterior, un 71% de los colaboradores se ven inspirados dar el
maximo en las tareas que desempefian y un 29% de los colaboradores no se ven

inspirados.
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El 71% de los colaboradores que se ven inspirados dar el maximo en las tareas que

desempenian justificaron su respuesta diciendo:

e Promueven conocer mas las prioridades de la Compania
e Porque me lleva al limite de querer dar buenos resultados
e Mucha independencia y oportunidad para desarrollo
e Resultados positivos me van a ayudar a crecer
e Porque sé que con mi trabajo se benefician otras personas y sobre todo la
compafia
e Me retan a poner en practica mis habilidades técnicas y blandas
e Amo lo que hago
e Porque eleva mi barra de aprendizaje
e El reconocimiento es alto
e No son tareas repetitivas
El 29% de los colaboradores que no se ven inspirados dar el maximo en las tareas
que desempefian justificaron su respuesta diciendo:
e Agotamiento mental
e Todos los procesos son desordenados, desde un inicio no hubo un buen
entrenamiento y no hay documentaciones, esto hace que el trabajo sea muy
poco amigable.
e La burocracia hace que proyectos se vengan abajo, dan el sentimiento de que

es mejor quedarse haciendo las mismas cosas siempre
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e Porque ya tengo mucho tiempo y quisiera rotar a algo nuevo, pero no hay
opciones que me llamen la atencion.

e En ocasiones se puede volver monotono.

e Mondtono, sin vida.

e Hay muchas tareas repetitivas y solicitudes de ultimo minuto

Tabla N° 33 ; Se siente retado por el puesto que desempena?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 29 76%
¢, Se siente retado por el puesto
que desempefa? No 9 24%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 31 ; Se siente retado por el puesto que desempena?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Al observar el grafico 31, podemos ver que un 72% de los colaboradores se ven
retados por el puesto que desempefian y un 28% de los colaboradores no se ven

retados por el puesto.

Tabla N° 34 ; Siente orgullo de trabajar en el departamento de OpEx?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si 30 79%
¢, Siente orgullo de trabajar en el _ o
departamento de OpEx? No, ¢por que? 8 21%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si No, épor qué?

Grafico N° 32 ; Siente orgullo de trabajar en el departamento de OpEx?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Con base al grafico anterior se puede apreciar que un 79% de los colaboradores se
sienten orgullosos de trabajar en el departamento de OpEx y un 21% no se siente
orgulloso.
Ese porcentaje de colaboradores que no se sienten orgullosos argumentaron su
respuesta comentando que:
e no me gusta, al principio es muy bueno pero ya después se vuelve monotono
e No es un puesto que me ayude a desarrollar las capacidades requeridas para
una promocion al siguiente grado
e Si bien me siento comodo en el departamento, orgullo no seria un aspecto que
describe el sentimiento.
e Porque carece de un liderazgo de alto rendimiento, y no me apasiona el trabajo.
e Muy transaccional.

e Es un departamento muy mal administrado, muy tedioso y desordenado.

INDICADOR #3: Absorcion:

Tabla N° 35 ; Considera que su trabajo consume mucho mas tiempo del que deberia?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Si 23 61%
¢, Considera que su trabajo

consume mucho mas tiempo del No 0
que deberia? 15 39%

Total 38 100%

Fuente: Elaboracién propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Grafico N° 33 ; Considera que su trabajo consume mucho mas tiempo del que deberia?
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Con base al grafico se puede observar que un 61% de los colaboradores consideran
que su trabajo consume mas tiempo del que deberia y el 39% de los colaboradores

no considera que su trabajo consume mas tiempo del que deberia.

Tabla N° 36 ;Suele olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras esta laborando y se
concentra en su trabajo?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
Si
¢, Suele olvidar todo lo que pasa a 20 53%
su alrededor mientras esta
laborando y se concentra en su No 18 47%
trabajo?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Grafico N° 34 ;Suele olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras esta laborando y se
concentra en su trabajo?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

El grafico 38 nos muestra que un 47% de los colaboradores no suelen olvidar todo lo
que pasa a su alrededor mientras estan laborando y un 53% de los colaboradores si
suele olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras estan laborando y se logran

concentrar en su trabajo.
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C. VARIABLE #3: Influencia de las caracteristicas de la cultura organizacional

INDICADOR #1: Engagement:

Tabla N° 37 ;Considera que la estructura que tiene el departamento respecto a normas y
politicas le facilita la ejecucion de sus tareas permitiendo que usted se sienta aun mas
comprometido con la obtencion de los objetivos?

Descripcion Distribucién Frecuencia Porcentaje
¢ Considera que la estructura que .
tiene el departamento respecto a Si 31 82%
normas y politicas le facilita la
ejecucion de sus tareas No, ¢por que? 7 18%

permitiendo que usted se sienta
aun mas comprometido con la
obtencion de los objetivos?
Total 38 100%
Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 35 Colaboradores que consideran que la estructura que tiene el departamento
respecto a normas y politicas les facilita la ejecucion de sus tareas permitiendo se sientan aun
mas comprometidos con la obtencion de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Las respuestas nos muestran que un 82% de los colaboradores consideran que la
estructura que tiene el departamento respecto a normas y politicas les facilita la
ejecucion de sus tareas permitiendo se sientan aun mas comprometidos con la
obtencion de los objetivos y un 18% de los colaboradores consideran lo contrario, la

estructura que tiene el departamento no les facilita la ejecucion de sus tareas.

El 18% de los colaboradores que consideran que la estructura que tiene el
departamento respecto a normas y politicas no les facilita la ejecucion de sus tareas,
impedimento para se sientan aun mas comprometidos con la obtencion de los

objetivos justificaron su respuesta indicando que:

e Hay mucha burocracia y demasiados grupos y organizaciones envueltas que
dificultan la ejecucion de ciertas tareas.

e Las normas no se aplican a mi trabajo, existen pero no ven el todo y ademas
no se respetan

e Porque las normas no significan motivacion

e El departamento no tiene ninguna estructura.

® nuevos procesos que no estan documentados
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Tabla N° 38 ;Como califica la libertad laboral que le otorgan en el momento de ejecutar sus
tareas?

Frecu Porce

Descripcion Distribucion encia ntaje
Muy buena, suelo tener la libertad de proponer ideas lo
;, Como califica  cual me ayuda a comprometerme con el logro de los 28 74%
la libertad objetivos tanto personales como grupales

laboral que le

otorgan en el Regular, en ciertas ocasiones puedo proponer ideas. Mi

momento de compromiso a veces se ve afectado. 9 24%
ejecutar sus Mala, no me dejan operar de manera libre y eso me
tareas? . . . ., 1 39
desanima, pierdo compromiso con la obtencién metas. o
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Muy buena Regular ® Mala

Grafico N° 36 Cémo califica la libertad laboral que le otorgan en el momento de ejecutar sus
tareas?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

En el gréafico anterior los colaboradores calificaron la libertad que se les otorga en el

momento de ejecutar sus tareas en tres distribuciones: muy buena, regular y mala,
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donde un 74% de los trabajadores calificaron su libertad laboral al momento de

ejecutar sus tareas como muy buena, un 24% como regular y solo un 3% como mala.

Tabla N° 39 ;Cree usted que la remuneracion es un factor que ha influenciado en su
compromiso con respecto al departamento y los objetivos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje

Si, ¢por qué?
¢, Cree usted que la remuneracién ¢porg 19 50%
es un factor que ha influenciado
en su compromiso con respecto al No 19 50%

departamento y los objetivos?

Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Grafico N° 37 ;Cree usted que la remuneracion es un factor que ha influenciado en su
compromiso con respecto al departamento y los objetivos?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Los resultados de esta pregunta demuestran que un 50% de los colaboradores creen
que la remuneracion es un factor que ha influenciado en su compromiso con respecto
al departamento y los objetivos y el otro 50% de los colaboradores no lo creen de esta

manera, esto se evidencia en el grafico anterior.

El 50% de los colaboradores que creen que la remuneracion es un factor que ha
influenciado en su compromiso con respecto al departamento y los objetivos justifican

su respuesta indicando que:

e Porque al ser un trabajo tan demandante de tiempo, uno espera que por lo
menos los esfuerzos extras sean reconocidos. Al ser la carga de trabajo tan
grande, uno necesita esa motivacion

e Es mitrabajo y por eso obtengo una remuneracion

e Laremuneracion es por lo que uno trabaja

e La remuneracion siempre es una parte importante la cual hace que los
colaboradores se sientan importantes para la empresa.

e Aumenta la motivacion

e Siento que mi trabajo y esfuerzo es valorado

e Porque si se busca un ascenso hay mas compromiso y mientras eso no sea
posible nuevamente, es cansado dar la milla extra si no se va a reconocer.

e Por la motivacidon que esto genera
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Tabla N° 40 ; Cual es el nivel de motivacion cuando ante un problema o circunstancia usted
es tomado en cuenta para proponer ideas y solucionar los hechos?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢, Cual es el nivel de motivacion

Muy alto
cuando ante un problema o Y 9 24%
circunstancia usted es tomado en Alto
cuenta para proponer ideas y 25 66%
. ’ )
solucionar los hechos Bajo 4 10%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Muy alto m Alto

Grafico N° 38 ; Cual es el nivel de motivacion cuando ante un problema o circunstancia usted
es tomado en cuenta para proponer ideas y solucionar los hechos?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021.

En el grafico anterior se observa que 66% de los colaboradores consideran que su

nivel de motivacion ante un problema o circunstancia al ser tomados en cuenta para
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proponer ideas y solucionar los hechos es alto, un 24% de los colaboradores

consideran que es muy alto y un 10% de los colaboradores que es bajo.

Tabla N° 41 ;La relacion que sostiene con sus compaferos de equipo y/o departamento
influye en su compromiso con el trabajo que ejecuta?

Descripcion Distribucion Frecuencia Porcentaje
¢La relacién que sostiene con sus ~ Si, ¢ por qué? 27 71%
companeros de equipo y/o
departamento influye en su No, ¢, por qué? o
compromiso con el trabajo que 11 29%
ejecuta?
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Si, épor qué? No, épor qué?

Grafico N° 39 ;La relacion que sostiene con sus compafieros de equipo y/o departamento
influye en su compromiso con el trabajo que ejecuta?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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Un 71% de los colaboradores creen que la relacién que sostiene con sus companeros
de equipo y/o departamento influye en su compromiso con el trabajo que ejecuta y un

29% de los colaboradores no lo creen, esto se ve evidenciado en el grafico anterior.

El 71% de los colaboradores que creen que la relacion que sostiene con sus
compainieros de equipo y/o departamento influye en su compromiso con el trabajo que

ejecuta justificaron su respuesta indicando que:

e Sino tengo buena relacion con ellos ejecutar mi trabajo seria muy dificil

e Permite sentirse mas confiado que cuento con apoyo

e la sinergia del equipo ayuda a sobrellevar el trabajo, ademas muchos
comparten el sentimiento de

e Ayuda a crear un mejor ambiente

e Las relaciones afectan el resultado dependiendo si son buenas o malas

e La buena relaciéon ayuda a que uno se sienta mas identificado con las metas
del equipo.

e Si, ya que al final todo se trata de trabajo en equipo y todos nos beneficiamos
de alguna manera

e Es importante para mi contar con una red de apoyo a nivel laboral. En caso de
no tenerla, mi motivacion disminuye y algunas veces la productividad también

e Un equipo unido y que ayuda hace que las tareas de todo el equipo sean
exitosas.

e Motiva el saber que existe apoyo en el equipo y que cuando se necesite ayuda

la puedo obtener
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e Un buen equipo me mantiene "enganchada" y dispuesta a colaborar con los
otros, un mal equipo me hace perder interés en el puesto.

e A nadie le gusta llegar a trabajar a un lugar a trabajar donde se lleva mal con
los compainieros, la relacidn con mis companeros es buena incluso tenemos
conversaciones de casos que nos han pasado y comparamos BKMs

e La buena relacién y el ambiente que existe en el grupo me anima con mi trabajo

El 29% de los colaboradores que no creen que la relacidén que sostiene con sus
compainieros de equipo y/o departamento influye en su compromiso con el trabajo que

ejecuta justificaron su respuesta indicando que:

e Mitrabajo es independiente de las relaciones

e Es parte del ser profesional el poder ejecutar el trabajo de la mejor forma
siempre.

e Relaciones personales no impactan mi desempeno

e Mis compaieros no tienen nada que ver con mi trabajo

e No dependo de mis comparieros para tomar decisiones

e Es que en realidad aqui nadie trabaja codependientemente
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Tabla N° 42 De las siguientes opciones, ¢cual considera que se adapta mejor a su
situacion dentro del departamento respecto al manejo de conflictos?

Frec
uenc Porce
Descripcion Distribucién i ntaje
El manejo de conflictos es bueno, y este hecho me hace sentir seguro y
comprometido a realizar las labores que se me asignan. 26 68%
De Igs siguientgs El manejo de conflictos no es el mejor, en ocasiones hay situaciones que
opciones, ¢ cual . s . e
quedan sin resolver y eso me hace sentir sin respaldo para la ejecucion de 8 219

considera que se

adapta mejor a su mis tareas, por ende, pierdo algo de compromiso.

situacion dentro del El manejo de conflictos es deficiente, me siento solo cuando ocurren
departamento . . . ) L 0
) situaciones y pierdo el compromiso facilmente. 2 5%
respecto al manejo
de conflictos? Ninguna de las anteriores 0
1 3%
Todas las anteriores 1 3%
Total 38 100%

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021

Bueno No es el mejor M Deficiente M Ninguna de las anteriores B Todas las anteriores

Grafico N° 40 De las siguientes opciones, ¢ cual considera que se adapta mejor a su situacion
dentro del departamento respecto al manejo de conflictos?

Fuente: Elaboracion propia, encuesta aplicada a los colaboradores del departamento de OpEx
en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia GAM, junio, 2021
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En el gréafico anterior, los colaboradores escogieron opciones considerando como se
adaptan mejor a su situacién dentro del departamento respecto al manejo de conflictos

en cinco distribuciones:

e EIl manejo de conflictos es bueno, y este hecho me hace sentir seguro y
comprometido a realizar las labores que se me asignan.

e EI manejo de conflictos no es el mejor, en ocasiones hay situaciones que
quedan sin resolver y eso me hace sentir sin respaldo para la ejecucion de mis
tareas, por ende, pierdo algo de compromiso.

e El manejo de conflictos es deficiente, me siento solo cuando ocurren
situaciones y pierdo el compromiso facilmente.

e Ninguna de las anteriores

e Todas las anteriores.

Un 68% de los colaboradores optaron por la primera opcién indicando que el manejo
de conflictos es bueno, y este hecho los hace sentir seguros y comprometidos a

realizar las labores que se les asigna.

Un 21% de los colaborados optaron por la segunda opcion indicando que el manejo
de conflictos no es el mejor, en ocasiones hay situaciones que quedan sin resolver y
eso los hace sentir sin respaldo para la ejecucion de sus tareas, por ende, pierden

algo de compromiso.
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Un 5% de los colaborados optaron por la tercera opcion indicando que el manejo de
conflictos es deficiente, se sienten solos cuando ocurren situaciones y pierden el

compromiso facilmente.

Un 3% de los colaborados optaron por la cuarta opcion indicando que ninguna de las

opciones anteriormente presentadas.

Y 3% de los colaborados optaron por la quinta opcion indicando que todas las opciones

anteriormente presentadas.
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CAPITULO V: DISCUSION E INTERPRETACION DE LOS

RESULTADOS
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5.1 GENERALIDADES

En este apartado del estudio se van a desglosar el analisis y discusion de los
resultados del capitulo anterior, por lo que se desarrollaron sobre las categorias de
analisis; cultura organizacional, engagement y la influencia de las caracteristicas de la
cultura organizacional. Siendo asi sobre los tdpicos mencionados, se estaran
profundizando las respuestas generalizadas, contemplando aspectos sobre como esta
conformada la cultura organizacional y su relacidn con ciertos criterios del

engagement.
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5.1.1 Identificar las caracteristicas de la cultura organizacional presentes del
departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia

En este objetivo se evaluaron los conocimientos de los colaboradores del
departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, con respecto a la cultura

organizacional que existe en dicho departamento.

Con base a este objetivo especifico, los hallazgos encontrados van desde la pregunta
cuatro hasta la veintitrés por medio de cinco indicadores especificos; estructura,

responsabilidad, remuneracion, riesgo de toma de decisiones y apoyo.

En el primer indicador se encontraron aspectos positivos por parte de la muestra
encuestada, entre ellos se encontré que los colaboradores en su mayoria indicaron
que el departamento cuenta con reglas bien establecidas. Con respecto cuales son
los derechos y deberes que tiene como colaborador, casi un 95% de los
teletrabajadores indicaron conocer cuales son esos derechos y deberes. De igual
manera, en su mayoria, los colaboradores consideran que el departamento cuenta con
una buena estructura para dar a conocer a todos sus colaboradores cuales son las

normas y politicas que rigen en el mismo.

Ademas, se consulté a los participantes sobre su consideracion de si se deberia
realizar cambios o modificaciones en la estructura, politicas o estrategias del
departamento, donde un 34% de los encuestados indicaron que si y un empleado
comento que en la estructura deberia existir un mayor orden, a la organizacion le hace

falta una estructura sdlida y que deberia de ser mas rigida.
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En el segundo indicador se desarrollaron preguntas sobre la responsabilidad
individual, aca se logré encontrar que casi la totalidad de la poblacion encuestada
opina que dependen de otras personas para realizar sus funciones y que se han visto
afectados en su trabajo por la dependencia de reportes, sistemas, entre otros recursos
que le dificultan poder continuar con sus labores. Varios empleados comentaron que
la informacion no llega a tiempo, o falta informacion en reportes, hay caida de
sistemas, o bien, el tiempo de ejecucioén de una actividad mas de lo normal producto

de la lentitud del sistema del que se obtiene el reporte.

Aun asi, cuando se les consultd si la jefatura le brinda la supervision vy
acompafamiento necesario para realizar con éxito su trabajo, tres cuartas partes de
los encuestados considerd que si. Ademas, la mayoria también indicé que tienen la
libertad de tomar decisiones importantes con respecto a las funciones asignadas,
argumentando que conocen el trabajo lo suficiente y se da la libertad de tomar
decisiones para realizarlo de la mejor forma, y que se da autonomia para decidir y eso

hace que se sientan apoyados a la hora de dar opinion.

Con respecto al indicador tres, se les consulté sobre la remuneracion, donde se califico
la remuneracion general como buena. Entre los hallazgos se encontré que la mayor
parte de los encuestados considera que cuando realiza un buen trabajo es reconocido

justamente.

Ademas, mas de la mitad de los trabajadores encuestados afirmaron que la ultima vez
que fue reconocido por un buen trabajo realizado fue hace menos de dos semanas y
un 20% indicé que hace mas de 2 semanas, pero menos de 1 mes para ellos, y el

resto mas de un mes y menos de tres meses o bien, mas de tres meses.
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Acerca del cuarto indicador, se hicieron interrogantes sobre riesgos y toma de
decisiones, se hizo la pregunta acerca de si se tiene la potestad de tomar decisiones
importantes con respecto a las funciones asignadas cuando la jefatura no se encuentra
presente, ante lo cual, la mayoria de los encuestados indicaron que si, un 93%

colaboradores indicaron tener conocimiento de éstas.

De igual manera la mayoria de los colaboradores consideran que su puesto laboral los
reta a tomar decisiones importantes que tienen impacto en la compaiia,
argumentando que las decisiones del puesto impactan al estado de resultados de Intel,
que el trabajo es muy importante ya que el presupuesto se veria afectado si se toma
una decision precipitada y que la informacion financiera correcta que se reporta en

bolsa, por lo cual se puede influenciar oportunidades de mejorar la rentabilidad.

Por otro lado, se consulto si las decisiones tienen peso e influyen en el departamento,
a lo cual la mayoria indico que si porque se ven los cambios con las ideas propuestas,
el pequeno grupo que dijo que no indico que la mayoria de los cambios o reglas ya

estan predeterminados por lo que no afectaria el departamento.

Con el quinto indicador, se desarrollaron preguntas para conocer como se califica las
relaciones interpersonales con sus compaferos de trabajo, la mitad indicé que es
buena, seguido de mas de un cuarto de la poblacion indicando que es excelente.
Ademas, se consultd si existe una buena comunicacion en el departamento, a lo que
los trabajadores respondieron que si, casi en su totalidad. Algunos empleados
indicaron que se comunica activamente todo lo que debemos saber dentro de nuestra
organizacion y se mantiene una constante comunicacion por medio de reuniones

bisemanales y existe muy buen apoyo entre colaboradores.
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También, el total de colaboradores indicé que cuenta con el apoyo de sus comparieros
y supervisor. Cabe resaltar que casi el total de empleados considera que el ambiente
laboral de su departamento promueve a que haya relaciones sanas y permite disminuir
los conflictos entre los colaboradores, y también, la mayoria considera que su
supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales entre su equipo de trabajo de

manera adecuada.

Por ultimo, ante la pregunta de cémo califica la actuaciéon de su supervisor cuando se
presenta un conflicto, un 47% que dijo que es bueno, un 40% indicé que muy bueno,

seguido de un 8% como malo y un 5% regular.

De los empleados que indicaron que es malo, en sus respuestas comentaron que la
comprensioén interpersonal del manager es terrible. Ademas de que el jefe directo no

tiene las habilidades blandas necesarias y suficientes para manejar conflictos.
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5.1.2 Determinar las dimensiones del engagement presentes en los
colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén,
Heredia

Con respecto a las dimensiones del engagement presentes en los colaboradores del
departamento, en este objetivo especifico, los hallazgos encontrados van desde la
pregunta veinticuatro hasta la treinta y cuatro, por medio de tres indicadores

especificos; vigor, absorcion y dedicacion.

Con el primer indicador, vigor, se consulté sobre el nivel de energia con el que los
colaboradores se encuentran actualmente desempefando sus tareas laborales, ante
esta pregunta, los encuestados respondiendo en su mayoria que es alto, un pequefio
porcentaje indico que muy alto, pero un cuarto de la poblacion dijo que el nivel es bajo
0 muy bajo. Seguidamente, se les pregunto si el puesto que desempefan les genera
tener que esforzarse bastante para lograr alcanzar las metas y objetivos, aqui mas de
tres cuartas partes de la poblacién contestd que si, algunos empleados comentaron
que larazén de esto es porque demanda mucho tiempo y demanda desarrollar muchas
habilidades blandas para poder ejecutarlo, también porque es un rol de alta demanda,
es decir, siempre hay que estar en constante comunicacidn con distintas personas y
dependientes. Otra justificante fue que se tienen muchas funciones a desempenar por
lo que se necesita tener diferentes habilidades como manejo del estrés y del tiempo.

Hay que esforzarse mucho para poder cumplir con todo a tiempo.

Conjuntamente, ante la pregunta de si consideran que su supervisor abarca y resuelve
los conflictos laborales entre su equipo de trabajo de manera adecuada, casi el total

de colaboradores indicaron que si. Luego se pregunt6 sobre esfuerzos extras en la
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labor que realizan con el fin de cumplir con los resultados propuestos por el
departamento, aqui la mayoria de los trabajadores contestaron que si pueden hacer

esfuerzos extras para conseguir los objetivos.

Por otro lado, se quiso saber sobre el nivel de fatiga que consideran que genera el
puesto que tienen, la respuesta por parte de un 58% fue de alta, un 29% dijo que baja

y un 13% contesté que muy alta.

En el segundo indicador, se hicieron preguntas sobre dedicacidon, aqui se comenzé
preguntando si se siente entusiasmado con el departamento en el que labora, la
mayoria de los empleados afirmaron que si. Después, se hizo la consulta para saber
si las tareas que desempefian los inspira a dar el maximo, ante lo cual los
colaboradores indicaron que si, argumentando que promueve a conocer mas las
prioridades de la compainiia, también porque los lleva al limite de querer dar buenos
resultados, hay mucha independencia y oportunidad para desarrollo. Ademas de que
los resultados positivos van a ayudar a crecer y porque se sabe que con el trabajo se

benefician otras personas y sobre todo la compania

Aparte de esto, se les pregunt6 si se sienten retados por el puesto que desempeian,
los encuestados contestaron en su mayoria que si. Posteriormente, se pregunté si
sienten orgullo de trabajar en el departamento, de igual manera gran parte indicoé que
si, dentro de las personas que dijeron que no, su justificante fue que el departamento
carece de un liderazgo de alto rendimiento, o que no se apasiona el trabajo. También,
que es muy transaccional o bien, es un departamento muy mal administrado, muy

tedioso y desordenado.
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En el ultimo indicador, se encontré que casi 3 cuartas partes de la poblacién considera
que su trabajo consume mas tiempo del que deberia, también que la mitad de los
encuestados consideran que suelen olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras

esta laborando y se concentra en su trabajo.

5.1.3 Conocer las caracteristicas de la cultura organizacional que influyen en
las dimensiones del engagement de los colaboradores del departamento de
OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia

En el tercer objetivo, se busco conocer las caracteristicas de la cultura organizacional
que influyen en las dimensiones del engagement bajo un indicador: el engagement
presente en los colaboradores como tal, teniendo eso claro, este objetivo se basoé

desde la pregunta treinta y cinco hasta la cuarenta.

La motivacion es una herramienta muy trascendental en las compafnias modernas ya
que repercute mucho en el recurso humano. Un colaborador motivado, va a traer
muchos beneficios, entre ellos; empleados comprometidos, calificados, que llevaran a

las empresas al éxito.

Por lo tanto, que existan colaboradores motivados dentro de la compafiia debe ser un
objetivo bien establecido por la compafiia. Por lo cual cada pregunta se baso6 en una
de las dimensiones de la cultura organizacional, para poder determinar la influencia

en el engagement.

Con la primera pregunta, se trat6 de estructura, se quiso averiguar cual era la opinion

de los encuestados respecto a la estructura que tiene el departamento en relaciéon con
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las normas y politicas, para saber si estas les facilita la ejecucion de sus tareas
permitiendo que se sientan aun mas comprometido con la obtencion de los objetivos.
La gran mayoria indicé que asi es, pero un pequefio porcentaje dijo que no,
argumentando que hay mucha burocracia, demasiados grupos y organizaciones
envueltas que dificultan la ejecucidén de ciertas tareas. También, las normas no se
aplican a mi trabajo, existen, pero no ven el todo y ademas no se respetan. Otro
comentario fue de un colaborador que considera que el departamento no tiene ninguna

estructura.

En la siguiente pregunta, se toco el tema de libertad laboral, se pregunt6 sobre la
libertad laboral que le otorgan en el momento de ejecutar sus tareas, un 74% indico
que es muy buena, suele tener la libertad de proponer ideas lo cual le ayuda a
comprometerse con el logro de los objetivos tanto personales como grupales, un 24%
dijo que es regular, en ciertas ocasiones puede proponer ideas. El compromiso a veces
se ve afectado y tan solo un 3% opind que es mala, no le dejan operar de manera libre

y eso le desanima, pierde compromiso con la obtencion metas.

Ademas, se interrog6 sobre remuneracion, consultando si en general esta ha venido
a influenciar en el compromiso que tienen con el departamento, la mitad de la
poblacién indicé que si, justificando que porque al ser un trabajo tan demandante de
tiempo, se espera que por lo menos los esfuerzos extras sean reconocidos. Ademas,
al ser la carga de trabajo tan grande, se necesita esa motivaciéon. Otro empleado
comentd que es su trabajo y por eso obtiene una remuneracion, uno mas indic6 que

la remuneracion es por lo que se trabaja. La otra mitad indicé que no influencia.
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Luego, se consulté sobre conflictos, aca se quiso saber el nivel de motivacion cuando
ante un problema o circunstancia son tomados en cuenta para proponer ideas y
solucionar los hechos, un 66% alto, casi un 25% considera que es muy alto, y tan solo

un 10% considera que es bajo.

Seguidamente, se quiso saber sobre como la relacion que sostienen con sus
compainieros de equipo y/o departamento influye en su compromiso con el trabajo que
ejecuta, casi tres cuartas partes consideran que si, argumentando que, si no tienen
una buena relacion con ellos, ejecutar el trabajo seria muy dificil. Otro encuestado
indicé que permite sentirse mas confiado saber que cuenta con apoyo, otro dijo que la
sinergia del equipo ayuda a sobrellevar el trabajo, ademas muchos comparten el
sentimiento. Por otro lado, ayuda a crear un mejor ambiente, las relaciones afectan el
resultado dependiendo si son buenas o malas y un colaborador dijo que la buena
relacion ayuda a que se sientan mas identificados con las metas del equipo. Los que
indicaron que no, dijeron que no depende de los companeros para tomar decisiones,
que las relaciones personales no impactan el desempefo, otro indicé que los

compainieros no tienen nada que ver con el trabajo.

Por ultimo, se quiso saber qué pensaban respecto al manejo de conflictos dentro del
departamento y cémo éste influencia el compromiso, un 68% dijo que el manejo de
conflictos es bueno, y este hecho los hace sentir seguros y comprometidos a realizar
las labores que se le asignan, un 21% dijo que el manejo de conflictos no es el mejor,
en ocasiones hay situaciones que quedan sin resolver y eso los hace sentir sin
respaldo para la ejecucion de las tareas, por ende, se pierde algo de compromiso.

Luego, un 6 % dijo que el manejo de conflictos es deficiente, se sienten solos cuando
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ocurren situaciones y pierden el compromiso facilmente, tan solo un 3% dijo que

ninguna de las opciones describia la situacion.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Concluida esta investigacion sobre las caracteristicas de la cultura organizacional y su
influencia en el engagement de los colaboradores del departamento de OpEx en Intel
Costa Rica ubicado en Belén, Heredia en los meses de marzo a agosto del 2021, se
presentan las conclusiones en el presente capitulo con el fin de esquematizar los datos
obtenidos.
En relacién con la pregunta de investigacion, se concluye que los factores de la cultura
organizacional afectan en gran manera el engagement en la mayoria de los
colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica. La cultura actual
mantiene a los colaboradores comprometidos a medida que sus necesidades se ven
cubiertas, un ejemplo de esto es que la remuneracion de cada colaborador cumple
satisfactoriamente sus pretensiones, que los mismos sienten apoyo de sus jefaturas,
obtienen responsabilidad individual para poder operar, se les presentan riesgos y
pueden tomar decisiones relevantes que tengan impacto en la compainiia, y también
existe un ambiente sano para tolerar el conflicto entre sus comparieros.
Aunado a lo anterior, se presentan las conclusiones de los tres objetivos especificos
establecidos, con el fin de obtener un amplio alcance y desarrollo del tema.
Con respecto al primer objetivo especifico, el cual consiste en identificar las
caracteristicas de la cultura organizacional presentes del departamento de OpEx en
Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia, se concluye que:

1) Con respecto a la estructura de la cultura organizacional en el departamento, la

mayoria de los colaboradores indican que el mismo cuenta con reglas bien

establecidas, saben cuales son los derechos y deberes que tiene como
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colaboradores, pero en general existe un deseo por mejorar la manera en la
que se trabajan las comunicaciones y la rotacion de los colaboradores tanto
internas como externas.

En relacion con la responsabilidad individual que tienen los colaboradores, a
pesar de que éstos tienen la libertad de tomar decisiones que generan impacto
en la compafia, gran parte de empleados se ven afectados muchas veces
porque dependen de otros agentes externos los cuales pueden afectar su labor,
ya sea que se trate de sistemas, companeros, reportes, etc.

El proceso de remuneracion que se efectua en el departamento es considerado
como bueno por gran parte de la poblacion, la mayoria de los encuestados
opinan que cuando realizan un buen trabajo es reconocido justamente y en un
periodo de tiempo corto.

En los riesgos y toma de decisiones, se detecta que éstos son importantes para
los colaboradores, pero un grupo de colaboradores expresa que cuando su
jefatura no esta presente, no tienen potestad de tomar decisiones importantes
con respecto a las funciones asignadas, ademas de que no sienten que su
puesto laboral los reta a tomar decisiones importantes que influyan en el
departamento o compafiia en general.

Con respecto al apoyo en el departamento, se observa segun las respuestas
obtenidas que la mayoria de los colaboradores opinan que es muy bueno o
bien, excelente. Ademas aseguran que entre compaferos la comunicacion es
muy buena, esta figura para la resolucién de consultas y guia en los procesos

de sus responsabilidades.
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6) Al indagar sobre la tolerancia al conflicto, se determina que casi el total de los

encuestados revela el departamento hace un buen manejo de este tema,
haciendo que exista un ambiente laboral que promueve las relaciones sanas y
obtienen apoyo muy bueno por parte de sus respectivos supervisores si se

presenta una situacion.

Referente al segundo objetivo especifico, que busca determinar las dimensiones del

engagement presentes en los colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa

Rica ubicado en Belén, Heredia, se concluye lo siguiente:

7)

Se detecta que el nivel de vigor en la poblacion es generalmente alto, y esto se
debe a que los puestos que desempefian les exige tener que esforzarse
bastante y/o extra para lograr alcanzar las metas y objetivos establecidos por el
departamento. Como resultado de esto, el nivel de fatiga que se encontré en
los encuestados también refleja un nivel alto o muy alto.

En relacion con la dedicacion, en términos general, la gran parte de los
encuestados indicaron sentirse retados por el puesto, estar orgullosos de
trabajar en el departamento, y trabajar con gran entusiasmo, todo esto por la
inspiracion que obtienen por medio de las tareas que realizan.

En relacién con la absorcion, se observa que a la mitad de los encuestados el
trabajo les consume mucho mas tiempo del que deberia, y que esto hace que
la absorcién laboral les cause olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras

esta laboran y se concentran en las tareas.
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En relacion con el tercer objetivo especifico que busca que conocer las caracteristicas

de la cultura organizacional que influyen en las dimensiones del engagement de los

colaboradores del departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén,

Heredia, se concluye que:

10.Definitivamente la cultura organizacional influye en gran manera en el

11.

compromiso que tengan los colaboradores. A nivel de estructura
organizacional, la mayoria de los encuestados si considera que la estructura
que tiene el departamento con respecto a normas y politicas les facilita la
ejecucion de sus tareas permitiendo que se sientan aun mas comprometidos
con la obtencion de los objetivos.

En relacion con libertad individual, los trabajadores respondieron en su mayoria
que suelen tener la libertad de proponer ideas lo cual les ayuda a que el nivel
de compromiso con el departamento aumente, y esto permite que haya mas

motivacion hacia la obtencion de los objetivos tanto personales como grupales.

12.Acerca de la remuneracion, el cincuenta por ciento de la poblacion determina

que éste no es un factor que influya en el compromiso que se tenga con

respecto al departamento y los objetivos de este.

13.En relacién con el tema de riesgos y toma de decisiones, se detecta que la

motivacion de los colaboradores encuestados tiende a ser alta en relacion con
el grado de participacion que tengan los colaboradores proponiendo ideas y
dando soluciones ante problemas o circunstancias adversas que surjan en el

departamento.
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14.Por otro lado, se concluye que la relacion de apoyo y compafierismo que existe
entre los colaboradores repercute de manera positiva en sentido que los
empleados se sienten mucho mas comprometidos con el trabajo que ejecutan
en el departamento. Ademas, los colaboradores aseguran que la buena relacién
ayuda a que se sientan mas identificados con las metas del equipo, ya que son
un solo equipo.

15.Al indagar sobre la influencia del manejo de conflictos en el compromiso de los
empleados, se determina que la mayoria de los colaboradores opinan que el
manejo de conflictos es bueno, y este hecho los hace sentir mas seguros y

comprometidos a realizar las labores que se les asigna.

6.2 RECOMENDACIONES

Posterior a las conclusiones anteriormente mencionadas, a continuacion, se detallan
las recomendaciones para el departamento OpEx en Intel Costa Rica ubicado en
Belén, Heredia, las cuales estan dirigidas a la cultura organizacional y su influencia en
el “engagement” de sus colaboradores.

De acuerdo con lo investigado, se recomienda lo siguiente:

1) Como complemento de la estructura que conforma la cultura organizacional, se
recomienda realizar una charla inductora al departamento donde se explique
claramente cuales son las normas y politicas que rigen en el mismo para todos
sus miembros. Esto permitira tener una estructura mas rigida, obtener definicion

de roles y responsabilidades mas claros y asi, los colaboradores podran
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entender de mejor manera sus derechos y deberes desde el ingreso al
departamento.

Se recomienda que el departamento haga un registro de las principales tareas
que realiza cada uno de los empleados. Esto permitira identificar cada una de
las areas donde existe una dependencia por parte del colaborador, y partir de
esto, tomar acciones como influenciar otros departamentos para mejorar los
tiempos de respuestas, o bien, buscar nuevos sistemas que permitan obtener
reportes mas rapidos y completos.

Para lograr mejorar aun mas el aspecto de la remuneracion que se encuentra
en el departamento, se recomienda realizar una encuesta para poder conocer
de los colaboradores qué cosas/actividades les gustaria que fueran
implementadas para que éstos sean remunerados de mejor manera y ésta sea
mas atractiva.

Se recomienda que gerencia trabaje en la creacidn de un programa que permita
que en ciertas ocasiones y bajo supervision al comienzo, los colaboradores se
encarguen de gestionar tareas que le corresponden a gerencia, esto permitira
que los colaboradores se sientan involucrados, y de una vez puedan ir
adquiriendo habilidades que les permita dirigir cuando las jefaturas no estén
presentes. Ademas, esto los impulsara a tomar decisiones importantes que

influiran en el departamento.

5) A pesar de que la comunicacion es buena entre los colaboradores y existe

apoyo, se recomienda crear un espacio donde los colaboradores puedan
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interactuar entre ellos y olvidar por un momento el trabajo, todo esto a través
de reuniones de una hora al final del dia cada dos semanas.

Se recomienda a los supervisores a estar constantemente consultando y
observando cémo se comportan los miembros de sus equipos ante conflictos,
para poder brindar consejo, acompafamiento, y poder ayudar a los
colaboradores a saber como responder de mejor manera cuando se presenten
situaciones complejas que requieran un buen manejo de la inteligencia
emocional. También, impartir una charla sobre la importancia del buen manejo

de conflictos.

En referencia a las dimensiones del engagement presentes en los colaboradores del

departamento de OpEx en Intel Costa Rica ubicado en Belén, Heredia, se recomienda

que:

7)

Se aconseja hacer un analisis de puestos en el departamento, para poder
conocer las cargas laborales presentes todo el personal, y asi, poder hacer un
ajuste que permita balancear las tareas a medida que sea posible. Esta accidn
va a permitir enfocar la fuerza laboral disponible en nuevas tareas permitiendo
que colaboradores adquieran nuevos conocimientos, y también poder ayudar
aquellos colaboradores que estan a su maximo desempeno.

Se recomienda crear espacios trimestralmente donde un par de miembros
puedan preparar una presentacion donde expongan y expliquen la importancia
de todo lo que hacen. Esto permitira poder tener exposicion, darse a conocer y

sobre todo, hacer notar la dedicacion y el entusiasmo que tienen por las tareas
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que realizan, ademas servira como inspiracion para otros miembros del
departamento.

9) Se propone a gerencia poder tener una negociacion con los diferentes
encargados de las distintas unidades de negocio a las que apoyan los
diferentes colaboradores del departamento. Esto con el objetivo de poder
proponer/solicitar cambios que permitan que los roles de los colaboradores no
sean tan demandantes. Ademas, se recomienda implementar un sistema que
restringa el uso seguido del computador, lo cual obligue a los empleados a
realizar pausas durante cada hora por medio de un bloqueo que no permita usar
la computadora por unos minutos.

En relacion con las caracteristicas de la cultura organizacional que influyen en las
dimensiones del engagement de los colaboradores del departamento de OpEx en Intel
Costa Rica ubicado en Belén, Heredia, se establecen las siguientes recomendaciones:

10) En general, el departamento hace un buen trabajo en el manejo de la cultura
organizacional que gobierna en el mismo. Hablando sobre la estructura del
departamento, se recomienda hacer un estudio para posteriormente realizar
una reevaluacién de procesos que tienden a ser burocraticos, realizando
cambios y mejoras que permiten que las politicas y normas en vez de
obstaculizar en el trabajo, mas bien traigan apoyo y fluidez a los empleados.

11)Se recomienda a la gerencia que cree un programa donde se motive a los
colaboradores a generar ideas que permiten realizar mejoras en el
departamento, ya sea llevandolas a cabo ellos mismos o bien, buscando ayuda

del departamento de automatizaciones que tiene miembros capacitados para
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ayudar. Por cada idea dada, se puede premiar al colaborador por la iniciativa, y
si el proyecto es realizado e implementado, un pequefio bono salarial.

12)Se aconseja a la gerencia tomar un monto del presupuesto de gasto para
realizar un “benchmarking” con otros departamentos tanto internos como
externos, para poder estudiar qué practicas se estan realizando con respecto a
la remuneracién y partir de esto, ajustar y realizar cambios a medida que sea
posible para poder ser mas competitivos.

13)Anudado a la relacion de los riegos y toma de decisiones con el compromiso,
se recomienda a la gerencia que habilite un espacio de treinta minutos los lunes
en la mahana para cada uno de los equipos, con el fin de que se reunan y
hablen sobre los retos de la semana y como proponen solucionarlos, también,
asignando un lider por semana para llevar a cabo la reunién. Estos espacios
pueden permitir que los colaboradores sientan aun mas esa libertad de traer
ideas que permitan conseguir las metas establecidas, aumentando su
compromiso y explotando mas sus habilidades.

14)Se aconseja a la gerencia invertir en actividades guidas por alguna otra
compania que dé servicios de “team building”, debido al impacto positivo en el
compromiso de los colaboradores con relacién al apoyo por parte de sus
companeros. Estas actividades permitiran que los empleados se diviertan,
compartan y conversen desde una perspectiva no tanto laboral sino personal,
creando mas unién y companerismo. Esto tendra un gran impacto durante estos
tiempos donde todos los colaboradores estan laborando desde sus casas y no

existe relaciones estrechas por la situacion actual.



165

15)Se recomienda crear charlas donde se hable sobre la relevancia del manejo

correcto de los conflictos y como éstos, manejados de tal manera permite crear
un ambiente sano que promueve las buenas relaciones, manteniendo
colaboradores contentos y comprometidos. Algunos puntos que se deben incluir
en las charlas pueden ser:

e (Como solicitar ayuda a jefatura ante un conflicto.

e Libertad de entablar una conversacion directa con el empleado con el

que se tenga un conflicto.
e Importancia de los conflictos y un buen manejo.

e Como influyen los conflictos en el compromiso
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ANEXOS

D
ERICANA

Facultad de Ciencias Econémicas
Administraciéon de Negocios con énfasis en Recursos Humanos
TESINA

Cuestionario

Instrumento para medir las caracteristicas de la cultura organizacional y su influencia en el
engagement (grado de compromiso) de los colaboradores del departamento de OpEx de Intel

Costa Rica ubicado en Belén, Heredia.
Estimados compafieros:

Reciban un cordial saludo. El presente cuestionario contiene diferentes preguntas
relacionadas con caracteristicas de la cultura organizacional y su influencia en el engagement
(grado de compromiso) presente en el departamento. Esto ayudara a analizar la percepcion
que se tiene hoy en dia, por lo cual, es muy importante que sus respuestas sean con
honestidad. Los resultados seran utilizados unicamente parta fines académicos para optar por

el titulo de bachillerato en administracion de negocios con énfasis en recursos humanos.

Por favor sefiale con una “X” la casilla con la opcién que considere mas a fin con su criterio en
cada una de las preguntas o especifique segun su parecer. Toda la informacion de esta
encuesta se trabajara bajo la norma de la discrecion y anonimato. Su participaciéon en
este estudio es confidencial por lo que en caso de publicarse los resultados de esta
investigacion o divulgarse en una reunién formal, se garantiza estrictamente el
anonimato de todas las personas participantes en el estudio. Ademas de que los

resultados se presentaran de forma grupal.
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Declaro que he leido, toda la informacién descrita en esta férmula, antes de dar mi aceptacién
en participar en este cuestionario.
() Si, estoy de acuerdo

() No estoy de acuerdo

D. DATOS GENERALES

1. ¢ Género?
( ) Femenino
( ) Masculino
() Otro

2. ¢ Cual es su rango de edad?
()18 a 29 anos

() 30 a 39 anos

()40 a 49 anos

() 50 en adelante

3. ¢ Cuanto tiempo tiene de laborar en el departamento de OpEx de Intel Costa Rica ubicado
en Belén, Heredia?

( ) menos de 3 meses

( )de 3 meses a1 afo

( ) mas de 1 afo

E. VARIABLE #1: Cultura Organizacional

INDICADOR #1: Estructura: Percepcion de las obligaciones, de las reglas y de las politicas

que se encuentran en una organizacion.

4. ; El departamento cuenta con reglas bien establecidas?
()Si
( )No

( ) No conoce

5. ¢ Conoce cuales son los derechos y deberes que tiene como colaborador del departamento?
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() Si.
( ) No, ¢Por que?

6. ;Considera que el departamento cuenta con una buena estructura para dar a conocer a
todos sus colaboradores cuales son las normas y politicas que rigen en el mismo?
()Si.

( ) No, ¢Por qué?

7. ¢Considera que seria importante que se le realizaran cambios o modificaciones en la
estructura, politicas o estrategias del departamento?
() Si. ¢Cuales?

() No,

INDICADOR #2: Responsabilidad individual: Sentimiento de autonomia, sentirse su propio
patron.

8. ¢ Para realizar sus funciones de manera exitosa depende de otras personas?

() Si.
( ) No. Pase ala pregunta 10

9. ¢ Se ha visto afectado su trabajo por la dependencia de reportes, sistemas, entre otros
recursos que le permiten poder continuar con sus labores?

() Si. ¢De qué forma?
( ) No.
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10. ¢ Considera que su jefatura le brinda la supervisién y acompafamiento necesario para
realizar con éxito su trabajo?

()Si
( ) No. ¢Por qué?

11. ¢Considera que tiene la libertad de tomar decisiones importantes con respecto a las
funciones asignadas?

() Si.

( ) No.

¢ Por qué?

INDICADOR #3: Remuneracion: Percepcion de equidad en la remuneracién cuando el
trabajo esta bien hecho.

12. ¢ Como califica la remuneracion general en su departamento?

() Muy bueno
( ) Bueno

() Malo

( ) Regular

13. ¢ Considera que cuando realiza un buen trabajo es reconocido justamente?

() Si ¢Como?
( ) No. ¢Por que?

14. ; Cuando fue la ultima vez que fue reconocido por un buen trabajo realizado?

( ) Hace menos de 2 semanas

( ) Hace mas de 2 semanas pero menos de 1 mes
( ) Hace mas de 1 mes pero menos de 3 meses

( ) Hace mas de 3 meses

INDICADOR #4: Riesgos y toma de decisiones: Percepcion del nivel de reto y de riesgo tal
y como se presentan en una situacion de trabajo.
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15. ¢ Cuando su jefatura no se encuentra presente tiene usted la potestad de tomar decisiones
importantes con respecto a las funciones asignadas?

()Si.
( ) No.

16. ¢ Siente que su puesto laboral lo reta a tomar decisiones importantes que tienen impacto
en la compania?

()Si
( ) No.

¢ Por qué?

17. ¢ Considera que sus decisiones tienen peso e influyen en el departamento?

()Si
( ) No.

¢ Por qué?

INDICADOR #5: Apoyo: Los sentimientos de apoyo y de amistad que experimentan los
empleados en el trabajo.

18. ¢ Como califica las relaciones interpersonales con sus comparneros de trabajo?

( ) Excelente
() Muy bueno
( ) Malo

( ) Regular

¢ Por qué?

19. ¢ Considera que existe una buena comunicacion en el departamento?
()Si.
( ) No.
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¢, Por qué?

20. ¢ Cuenta con el apoyo de sus companeros y supervisor?
() Si.
( ) No.

INDICADOR #6: Tolerancia al conflicto: Es la confianza que un empleado pone en el clima
de su organizacion o como puede asimilar sin riesgo las divergencias de opiniones.

21. ; Considera que el ambiente laboral de su departamento promueve a que haya relaciones
sanas y permite disminuir los conflictos entre los colaboradores?

()Si.

( ) No.

22. ;Considera que su supervisor abarca y resuelve los conflictos laborales entre su equipo
de trabajo de manera adecuada?

()Si.

( ) No. ¢Por que?

23. ; Como califica la actuacion de su supervisor cuando se presenta un conflicto?
() Muy bueno

( ) Bueno

() Malo

( ) Regular

¢ Por qué?

F. VARIABLE #2: Engagement:

INDICADOR #1: Vigor: Considerando que el vigor guarda relacién con altos niveles de

energia y la voluntad para hacer esfuerzo y no fatigarse facilmente ante cualquier

circunstancia.
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24. ;En qué nivel de energia considera que se encuentra actualmente desempefiando sus

tareas laborales?

( ) Muy alto
() Alto
() Bajo
( ) Muy bajo

25. ; El puesto que desempenfa le genera tener que esforzarse bastante para lograr alcanzar

las metas y objetivos?

()Si.
( ) No.

¢ Por qué?

26. s Considera que su esfuerzo por el trabajo es valorado por el departamento?

() Si
( ) No. ¢Por que?

27. s Considera que puede realizar esfuerzos extras en su labor con el fin de cumplir con los
resultados propuestos por el departamento?

()Si

( ) No

28. ; Cudl es el nivel de fatiga que considera le genera su puesto actual?
( ) Muy alto

() Alto

( ) Bajo

( ) Muy bajo
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INDICADOR #2: Dedicacion: La dedicacion esta relacionada con sentirse entusiasmado y

orgulloso por la actividad laboral lo cual se traduce en inspiracion y cierto grado de reto por el

trabajo.

29. ¢ Se siente entusiasmado con el departamento en el que labora?

()Si.
( ) No.

30. ¢ Las tareas que desempefia lo inspiran a dar el maximo?
() Si.
( ) No.

¢ Por qué?

31. ¢ Se siente retado por el puesto que desempena?

()Si.
( ) No.

32. ;Siente orgullo de trabajar en el departamento de OpEx?

()Si
( ) No. ¢Por qué?

INDICADOR #3: Absorcion: La absorcion por su parte tiene que ver con el presentar dificultad

para dejar la actividad laboral ya que se encuentra inmerso en su trabajo y concentrado, de

tal manera que se pierde la nocion del tiempo.

33. ¢ Considera que su trabajo consume mucho mas tiempo del que deberia?

()Si.
( ) No.
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34. ;Suele olvidar todo lo que pasa a su alrededor mientras esta laborando y se concentra en
su trabajo?

()Si.
( ) No.

G. VARIABLE #3: Influencia de las caracteristicas de la cultura organizacional

INDICADOR #4: Engagement:

35. ¢ Considera que la estructura que tiene el departamento respecto a normas y politicas le
facilita la ejecucion de sus tareas permitiendo que usted se sienta aun mas comprometido con
la obtencion de los objetivos?

() Si.
( ) No. Por qué

36. Como califica la libertad laboral que le otorgan en el momento de ejecutar sus tareas:

() Muy buena, suelo tener la libertad de proponer ideas lo cual me ayuda a comprometerme

con el logro de los objetivos tanto personales como grupales.

() Regular, en ciertas ocasiones puedo proponer ideas. Mi compromiso a veces se ve

afectado.

( ) Mala, no me dejan operar de manera libre y eso me desanima, pierdo compromiso con la

obtencidon metas.

37. ¢ Cree usted que la remuneracién es un factor que ha influenciado en su compromiso con
respecto al departamento y los objetivos?

() Si. Porqué
( ) No.

38. ¢,Cual es el nivel de motivacion cuando ante un problema o circunstancia usted es tomado
en cuenta para proponer ideas y solucionar los hechos?
() Muy alto
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() Alto
( ) Bajo
( ) Muy bajo

39. ¢ Larelacién que sostiene con sus companeros de equipo y/o departamento influye en su
compromiso con el trabajo que ejecuta?

()Si.
( ) No.

Por qué

40. De las siguientes opciones, ¢ cual considera que se adapta mejor a su situacién dentro del
departamento respecto al manejo de conflictos?

( ) El manejo de conflictos es bueno, y este hecho me hace sentir seguro y comprometido a
realizar las labores que se me asignan.

() ElI manejo de conflictos no es el mejor, en ocasiones hay situaciones que quedan sin
resolver y eso me hace sentir sin respaldo para la ejecucion de mis tareas, por ende pierdo
algo de compromiso.

( ) El manejo de conflictos es deficiente, me siento solo cuando ocurren situaciones y pierdo
el compromiso facilmente.

( ) Ninguna de las anteriores

( ) Todas las anteriores

Muchas gracias



