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Clima laboral de la estacion de servicios Hernandez, Canton La Libertad, afio 2024
Autor:
Henery Natasha Lopez Soriano
Tutor:

Ing. Carola Alejandro Lindao, MSc.

Resumen

El presente trabajo de investigacion analiza el clima laboral en la estacion de servicios
Hernandez, por tal razén la contribucion de teorias analizadas y examinadas, tomando conceptos
y teorias que fundamenten al objeto de estudio. El clima laboral se ve afectado por la inseguridad,
las extensas jornadas de trabajo, escasa comunicacion, lo cual ha tenido efectos negativos como el
limitado cumplimiento de los objetivos organizacionales. El objetivo general de esta indagacion
es disefiar acciones mediante elementos administrativos para el clima laboral de la estacion de
servicios Herndndez, Canton La Libertad, afio 2024. El alcance aplicado para la investigacion es
de tipo descriptivo, no experimental considerando aspectos de forma cuantitativa y cualitativa
debido a que se utilizd encuestas y entrevistas como técnicas para la recopilacion de informacion,
basado en el método deductivo de forma analitica dirigidos al administrador y trabajadores de la
empresa. La poblacion total es de 11 empleados y el administrador como fuente de informacion
basica que pretende plantear una alternativa de solucion a la problematica identificada mediante
una propuesta establecida que ayude al fortalecimiento del ambiente laboral considerando la
comunicacion, el liderazgo y la motivacidén como parte fundamental dentro de la organizacion. Las
conclusiones y recomendaciones obtenidas estan en funcion de los resultados que determinaron
las limitadas capacitaciones, baja motivacion de parte del personal, escasos canales de
comunicacién para expresar sus puntos de vistas, la constante inseguridad. Se concluye en
consecuencia se disefian diferentes acciones para el mejoramiento del clima de la organizacion y
por ende proyectar una imagen armonica en mercado de servicios.

Palabras claves: Clima laboral, capacitaciones, motivacion, liderazgo, comunicacion, cliente.
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Work environment at Hernandez’s service station, Canton La Libertad, year 2024
Author:
Henery Natasha Lopez Soriano
Tutor:

Ing. Carola Alejandro Lindao, MSc.

Abstract

The present research project pretends to analyzes the work environment at Hernandez’s service
station, the reason why the contribution of theories analyzed and examinate, considering concepts
and theories which help the object of study. The workplace climate is affected by the insecurity,
long working hours, and lack of communication, which has had negative effects like the limited
achievement of organizational goals. The general objective is to design actions through
administrative elements to the work environment of Hernandez’s service station, Canton La
Libertad, year 2024. The scope applied for the research is descriptive, non-experimental
considering quantitative and qualitative aspects because surveys and interviews were used as
techniques for the collection of information, based on the deductive method in an analytical way
directed to the administrator and workers of the company. The total population is 11 employees
and the administrator as a basic source of information that aims to propose an alternative solution
to the problems identified through an established proposal that helps to strengthen the work
environment considering communication, leadership and motivation as a fundamental part within
the organization. The conclusions and recommendations obtained are based on the results that
determined the limited training, low motivation on the part of the personnel, scarce communication
channels to express their points of view, and constant insecurity. Consequently, different strategies
are designed to improve the organization's climate and therefore project a harmonious image in
the service market.

Keywords: Work environment, training, motivation, leadership, communication, customer.
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Introduccion

La gestion del clima laboral es un reto que se incrementan constantemente en las estaciones
de servicios, donde los empleados son expuestos a jornadas de trabajo extensas, horarios rotativos,
inseguridades como la delincuencia y los altos niveles de presion constante cuando reciben la
llegada de los clientes. En este contexto, diversos estudios realizados han demostrado que el clima
laboral constituye un elemento primordial para el rendimiento optimo de cada trabajador, ya que

influye directamente en su motivacion, compromiso y desempefio. (Acuiia, 2021, pag. 5).

En China, la cultura organizacional estd profundamente influenciada por valores
confucianos como el respeto a la jerarquia, la armonia social y el colectivismo. Estos valores se
reflejan en un ambiente laboral estructurado, donde la autoridad tiene un peso considerable y la
comunicacion tiende a ser formal e indirecta. Tradicionalmente, el liderazgo en las empresas
chinas ha sido autoritario o paternalista, sin embargo, en los ultimos afios se ha evidenciado una
transformacion hacia estilos mds participativos, especialmente en empresas jovenes o
tecnoldgicas. La exigencia laboral es elevada, como lo demuestra el modelo conocido como “996”
(trabajar de 9 a.m. a 9 p.m., 6 dias a la semana), lo cual genera presion constante sobre los

trabajadores, aunque también una fuerte orientacion a resultados. (Infobae, 2021)

Para Vidal y Cérdenas (2022), el clima laboral puede comprenderse desde dos dimensiones
principales como la fisica y la psiquica. La dimension fisica se refiere al entorno donde realizan
sus actividades como la iluminacion, ventilacion, insumos recibidos, recursos fisicos. Por otro
lado, la dimension psiquica abarca aspectos intangibles relacionados con a la actitud del empleado,
su estado emocional, la calidad de las relaciones interpersonales y la percepcion del ambiente
profesional. A partir de estas consideraciones, se puede afirmar que el clima laboral saludable
depende de que cada trabajador se desempefie con la mejor actitud positiva dentro de un medio
laboral adecuado, lo que facilita una atencion al cliente oportuno y cumpliendo con los objetivos

que se plantea una organizacion.

En México varios estudios realizados estacan que el clima laboral ha adquirido una
relevancia creciente dentro de las organizaciones. Se ha identificado que un entorno laboral
favorable no solo mejora el bienestar de los empleados, sino que también representa una ventaja

competitiva para las empresas. Un buen clima organizacional favorece la prestacion de servicios
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de calidad, incrementa la fidelidad de los clientes y mejora la imagen corporativa. Ademas,
promueve el desarrollo de habilidades en los colaboradores, reduce la rotacion de personal y, en
consecuencia, fortalece la productividad y sostenibilidad econémica de la organizacion (Ruiz,

Salazar, & Valdivia, 2023).

A nivel local, en el canton La Libertad, especificamente en la estacion de servicios
Hernandez encargada de despacho de combustible, se ha identificado la ausencia de un diagndstico
actualizado de su clima laboral, esta afecta el disefiar acciones orientadas a crear mejoras para
optimizar la satisfaccion de los empleados en su rendimiento. Este andlisis es importante para
comprender como el entorno laboral correcto puede actuar en el éxito de la empresa, dandole la

importancia de una gestion adecuada en cada funcioén que desarrolla cada colaborador.

El clima laboral representa el ambiente percibido dentro de una empresa, cual influye
directamente en la confianza, la estabilidad emocional y la satisfaccion de los empleados, dandole
a cada trabajador un ambiente profesional estable aumentando la productividad en cada una de las
actividades que desempeia dentro de la organizacion. Por el contrario, la ausencia de un clima
laboral correcto puede desencadenar una serie de factores que perjudicaran a la misma dando como
respuesta el limitado cumplimiento de los objetivos organizacionales. Por ello, gestionar el clima
laboral no solo es una necesidad, sino una prioridad estratégica para garantizar el crecimiento y la

excelencia en el servicio.

El presente trabajo el planteamiento del problema se centra en el desafio que enfrentan
las organizaciones para comprender la importancia del clima laboral en que se encuentran los
trabajadores. Cuando este entorno es negativo puede generar varios factores que perjudicaran en
el desempefio de los empleados ocasionando estrés, un ambiente inadecuado para el desarrollo de
sus actividades, la escasa comunicacién interna, las bajas capacitaciones constantes, la
insatisfaccion laboral, entre otros componentes que afectan directamente al rendimiento del

personal en la organizacion.

El clima laboral de las empresas del mundo, actualmente se ha vuelto uno de los
componentes mas determinantes para el éxito y sostenibilidad de las organizaciones.
Investigaciones realizadas en otros paises como Peru demuestran que un ambiente de trabajo

estable no solo beneficia a la satisfaccion y productividad de los empleados, sino la retencion del
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talento, calidad del servicio brindado y el agrado del cliente. (Rey de Castro, Gutiérrez, & Uribe,
2020, pag. 75). En el sector de servicios de despacho de combustible, los trabajadores sufren
desafios singulares debido a su ambiente de trabajo, por las cuales se incluyen largas jornadas
laborales, riesgos fisicos, inseguridades y la necesidad de brindar un servicio de calidad al cliente
mientras trabajan bajo presion. Estas condiciones vuelven esencial la gestion del clima

organizacional.

En América Latina, la situacion del clima laboral es parecida y la gestion de entorno en las
organizaciones que se dedican a brindar un servicio, es un reto que a medida que pasa el tiempo
va aumentando. El autor Osorio Jorge (2019) sefala que cuando los empleados no se sienten
satisfechos con su trabajo y no encuentran oportunidades de crecimiento dentro de la organizacion,
no pueden avanzar junto a la empresa u obtener un ascenso, terminan presentando una renuncia al

tener inconformidades por no ser aprovechados con su potencial, conocimiento y talento humano.

Esta problematica es evidente en la estacion de servicios Hernandez, ubicada en el canton
La Libertad, donde se encontraron puntos débiles que pueden afectar en el desempeiio de los
trabajadores, teniendo un exceso de carga laboral, un sistema actualizado, pero con maquinas
tecnoldgicas antiguas que no le permiten ser agiles y las pistolas de combustible fallan seguido,
los trabajadores no son capacitados constantemente, la inseguridad, todos estos problemas,

conllevan a que los empleados se sientan estresados, agobiados, cansados y terminan renunciando.

Para lograr plantear la Formulacién del problema se realiza la siguiente pregunta: ;Coémo

se desarrolla el clima laboral de la estacion de servicios Hernandez, Canton La Libertad, afio 20247

En la Sistematizacion del problema de exploracion se plantea contestar a las siguientes

interrogaciones:

e ;Cuadl es la situacion actual del clima laboral en la estacion de servicios Hernandez?

e ;Cuadles son las condiciones de trabajo que afecta el clima laboral de la estacion de servicios
Hernandez?

e ;Cémo se desarrolla la comunicacion de los empleados de la estacion de servicios

Hernandez?
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Este trabajo consta de un Objetivo general mostrado de esta forma: Disefar acciones
mediante elementos administrativos para el clima laboral de la estacion de servicios Hernandez,

Canton La Libertad, afio 2024
Como respuesta, los Objetivos especificos que se utilizan en esta investigacion son:

e Diagnosticar la satisfaccion laboral de la estacion de servicios Hernandez.
e Analizar las condiciones de trabajo en la estacion de servicios Hernandez.

e Evaluar la comunicacion de los empleados de la estacion de servicios Hernandez.

La Justificacion Tedrica se presenta la relevancia de este trabajo investigativo, en el que
fuentes cientificas y académicas demuestran la importancia, se manejo distintas citas que se
sefialan la importancia del clima laboral en las empresas, teniendo como fundamento articulos
cientificos, también se exponen trabajos académicos que sirven como aportacion a la

investigacion.

Como menciona Davies Elizabeth (2022) es claro que el clima laboral negativo afecta a
los miembros de una empresa generando bajo rendimiento en su trabajo y en ciertos casos una
fuga del talento humano al presentarse consigo una alta rotacion del personal, por esta razon se
necesita un buen ambiente laboral para mantener un orden y eficacia de su equipo de trabajo, lo
cual es un reto para que la organizacion desempeiie sus objetivos planteados. ‘‘La conducta de las
personas en las empresas permite identificar patrones que pueden mejorar en la eficiencia de todos

los niveles operativos’’ (Martinez & Hernandez, 2020).

Asimismo, para Guamusing Kevin (2024) considera que el clima laboral de una empresa
es relevante, tomando en cuenta, cada problema que sucede en la organizacion afecta al
rendimiento de los empleados y da como resultado no lograr crecer con facilidad en el mercado;
que estd expuesto a constantes cambios, para que se puedan cumplir los objetivos organizacionales

y tener éxito en la empresa.

Estas teorias destacan que las organizaciones con clima laboral saludable tienden a ser
capaces de enfrentarse a retos externos, como la competencia en el mercado. Por lo tanto, el clima
laboral negativo no solo afecta a los trabajadores, sino que presenta complicaciones para el

rendimiento de toda la empresa.
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Mientras que la Justificacion Practica es vital para la realizacion de esta investigacion, ya
que permitira identificar las debilidades existentes en el clima laboral de la estacion de servicios
Hernandez, al igual que muchas empresas del sector de servicios, enfrentan desafios tales como la
alta rotacion del personal, la desmotivacion, la sobrecarga laboral, la deficiente comunicacion
interna, estos factores repercuten directamente en la eficiencia operativa, la calidad del servicio al

cliente y sostenibilidad de la empresa.

Mediante el analisis del clima laboral, esta investigacion proporcionara informacion clave
para la administracion de la estacion pueda tomar decisiones basadas en evidencias y no en
suposiciones. Esto facilitara el disefio e implantacion de acciones correctivas que mejoren el
ambiente profesional, fortalezcan el compromiso y optimicen la gestion interna, un clima laboral
estable mejora la reputacion empresarial y contribuye a la prestacion de un servicio més eficiente,

armoénico, empatico y profesional hacia los consumidores.

Por otro lado, esta investigacion tiene un efecto multiplicador, ya que los resultados y
estrategias propuestas pueden ser replicables en otras estaciones de servicio de la provincia de
Santa Elena u organizaciones similares que compartan condiciones operativas y desafios
estructurales. Asi, no solo se beneficiara la empresa estudiada, sino que se podra generar una guia
referencial para fortalecer el capital humano en el sector de servicios a nivel local y regional. En
definitiva, la utilidad préctica de este estudio se refleja en su potencial para transformar realidades
laborales concretas, brindar soluciones viables y sostenibles, contribuir al crecimiento

organizacional desde una perspectiva profesional y estratégica.

La Idea a defender de esta investigacion se enfoca en “‘La ejecucion de acciones efectivas
del clima laboral impulsa el desarrollo administrativo de la estacion de servicios Hernandez,

Canton La Libertad, 2024.”’

El presente trabajo investigativo tiene como proposito analizar el clima laboral en la
estacion de servicios Gasoheres, ubicada en el canton La Libertad en el afio 2024. El objetivo
principal consiste en disefiar acciones para mejorar su ambiente organizacional, partiendo del
diagnéstico de la satisfaccion laboral, el andlisis de las condiciones del trabajo, y la evaluacion de
la comunicacion con el fin de optimizar el desempefio del personal y proporcionar a la empresa un

valor diferencial frente a la competencia.
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El capitulo I, desarrolla el marco tedrico que se puede evidenciar la revision de los
antecedentes y se abordan las bases teoricas del clima laboral, junto a cada una de sus dimensiones
e indicadores que ayudaron al aporte del desarrollo de este trabajo de investigacion teniendo un
mayor conocimiento y ademas de los aspectos legales que respaldan la informacion, también se
detalla los fundamentos legales aportando como un respaldo para este trabajo y un mayor sustento

en la ejecucion.

El capitulo II, se especifica la metodologia que se ha elaborado en la ejecucion de este
estudio, se describe el tipo de investigacion utilizado, los métodos de investigacion, la poblacion
y muestra, los instrumentos y el disefio de recopilacion de los datos para obtener la informacion
requerida, permitiendo conocer los diferentes aspectos de la empresa y llevar en marcha los

instrumentos para el levantamiento de informacion.

El capitulo III, abarca los resultados y discusion a partir del anélisis de las encuestas y
entrevistas aplicadas al personal de la estacion de servicios. Se interpretan los hallazgos mas
relevantes en relacion con la satisfaccion laboral, las condiciones de trabajo y la comunicacion
organizacional. Posteriormente, los resultados se basan en el cumplimiento de cada objetivo antes
planteado elaborando un plan de accion orientado a la mejora del clima laboral, con el objetivo de

fortalecer el bienestar del personal y alcanzar un desempeiio organizacional mas eficiente.

Finalmente, el trabajo concluye se presentan las conclusiones que son comparadas con los
objetivos planteados en la introduccidn, asi como las recomendaciones realizadas con los datos
recopilados acerca del clima laboral. También se presenta la matriz de consistencia, que evidencia
la coherencia metodoldgica de la investigacion la cual ha sido de ayuda para el trabajo con una
serie de apéndices y anexos, que validan que el trabajo se realiz6 de la mejor manera y para una

comprension clara.
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Capitulo I
Marco Referencial

Revision de la literatura

Este apartado se mostrara trabajos de titulacion y articulos cientificos referentes al clima

laboral, ya que sirvieron de apoyo para la construccion de este trabajo investigativo.

El trabajo de Jorge Luis Juniors Osorio Hernandez (2019) con el titulo: ‘‘Clima laboral y
satisfaccion laboral para la cadena de autoservicios COESTI en la cuidad de Chiclayo’’ realizada
en la ciudad de Chiclayo, Perti en el afio 2019.Tuvo como objetivo determinar el nivel de clima
laboral con sus respectivas dimensiones como reconocimiento, innovacion, satisfaccion laboral;
su metodologia realizada con un disefio no experimental-transversal porque se enfoco en analizar
una o mas variables en un momento determinado de enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y
aplicada mediante encuestas con una poblacion de 42 trabajadores. Con los resultados dan que el
clima laboral es un punto decisivo que ayuda en las organizaciones, permitiéndoles mayor
eficiencia por la conexion que tiene con el recurso humano; por lo que el clima y satisfaccion
laboral influyen en el comportamiento de los empleados y en el desarrollo de cada una de las

actividades que realizan.

En el trabajo de titulacion de Benoit Arrés (2020) tiene como titulo: ‘‘La importancia del
clima laboral y su medida en el mundo empresarial’’ realizada en la ciudad de Madrid, Espafia en
el afio 2020 mes de junio, su objetivo fue definir el clima laboral con el fin de explicar para que se
utiliza y como medirlo de forma correcta. Su metodologia que se basd en el alcance descriptivo-
correlacional de enfoque cuantitativo al usar el apoyo de las encuestas realizadas a 137 empleados.
Como resultado de la investigacion, el trabajo ya no serd examinado como una carga dolorosa,
sino como un momento desafiante de compartir e intercambiar ideas en el ambiente laboral.
Ademas, se ha demostrado que un buen clima laboral es una garantia de calidad para una empresa.
Es decir, se puede considerar una verdadera ventaja competitiva en la cultura organizacional que

puede ser de utilidad para atraer, retener y motivar a los empleados de una empresa.

Lopez & Castiblanco (2021) En este articulo cientifico de titulo: ‘‘Clima laboral como
factor influyente en el nivel de productividad: Caso unién soluciones S.A.S’’ su objetivo fue

evaluar el clima laboral y como afecta en la productividad en Chile en el afio 2021, la metodologia



21

fue un enfoque cuantitativo de alcance descriptivo mediante encuestas tomando en consideracion
56 colaboradores de la compafia; algunos factores que se evaluaron son la comunicacion,
colaboracion, liderazgo, satisfaccion. Los resultados de los indicadores de la evaluacion es que la
empresa tiene un rango saludable en la escala de satisfaccion y su conclusion fue que la empresa
posee un clima laboral positivo a partir de la percepcion de sus colaboradores; pero deben mejorar
aspectos que pueden hacer que la productividad pueda aumentar, con el fin de contribuir con el

nivel de confianza de sus empleados.

Segun el estudio de tesis con el tema: “Clima laboral en la empresa municipal Emasa-EP,
Canton Santa Elena, afio 2022 por Suarez Holger tuvo como objetivo analizar los componentes
que afectan el clima laboral mediante los procesos administrativos que permitan el mejoramiento
del desempefio laboral de manera descriptiva- deductiva con un enfoque mixto cualitativo y
cuantitativo por medio de entrevista y encuesta con una poblacién de 153 personas. Como
resultados de la investigacion se evidencias fallas en el liderazgo, la comunicacion y el trabajo en
equipo que traen un bajo desempefio en los empleados; establecen estrategias orientadas al
mejoramiento del clima laboral, para que los colaboradores que integran esta institucion
disminuyan las afectaciones y aumenten la productividad que les garantice un buen desempefio en

su jornada laboral. (Suérez, 2023)

El trabajo de investigacion titulada: ‘“El clima organizacional en el desempeiio laboral en
la empresa vispu de la ciudad de Riobamba’’, fue realizada por Blanca Sinchi en la Universidad
Nacional de Chimborazo en el afio 2023.Tuvo como objetivo demostrar como el clima
organizacional incide en el desempefio laboral en la empresa VISPU, con el finde identificar y
mejorar los aspectos negativos que afectan su desempefio y contribuir con el rendimiento de la
organizacion; usando el método hipotético-deductivo con un disefio no experimental con la
poblacion de 15 personas que laboran en la empresa, de forma cuantitativa para poder logra un
analisis correspondiente. Tuvo como resultados que se ha demostrado que el clima organizacional
es un elemento crucial que incide directamente en el desempefio laboral de los trabajadores y en
la productividad general de la empresa VISPU. Recomendando medidas para incrementar el clima

organizacional y promover un ambiente laboral satisfactorio y productivo. (Sinchi, 2023)
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En este articulo cientifico como titulo Importancia del Clima laboral para el cumplimiento
de los objetivos organizacionales, escritas por Elizabeth Davies en la ciudad de Pert, realizada en
la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, resalta es importante mencionar que el vinculo que
los trabajadores establecen con la empresa y el ambiente positivo y beneficioso en el que se
desarrollan sus actividades es lo que conlleva a que ésta logre cumplir con los objetivos
organizacionales trazados. Las dimensiones del clima organizacional son los elementos que lo
componen y resultan del andlisis y descomposicion de esta variable, es decir que son las
caracteristicas susceptibles a medicion y que ademas tienen influencia en el comportamiento de
los individuos. Tuvo como resultado que es necesario que cada trabajador procure comprender los
objetivos y la estrategia de la empresa, asi como conocer la cultura organizacional, vision, valores
y estilo de liderazgo de la direccion, puesto que partir de ello es el mismo trabajador quien decidira

si encaja o no en la organizacion (Davies, 2022).

Desarrollo de teorias y conceptos

Este apartado se centrard en conceptualizar las definiciones de la variable, dimensiones y
cada uno de los indicadores que ayudaran a la investigacion extraidas de fuentes confiables para

el trabajo.

Clima Laboral

Para Bermeo et al. (2022), el clima laboral se refiere al ambiente laboral que existen entre
los miembros de una empresa y este ligado al grado de motivacion de los trabajadores indicando
la motivacion que cada uno posee. Para ser exitosos a futuro en la productividad es fundamental

mejorar la calidad del entorno de las organizaciones.

Vergara et al. (2021), indican que es el conjunto de factores que influyen a la realizacion
de las tareas y la percepcion que cada trabajador percibe de la organizacion. ““El clima laboral es
como un trabajador conoce a una empresa de forma general identificando sus objetivos y sus

instalaciones’’. (Polo, Hinojosa, Sandoval, & Castafieda, 2022)

Un clima laboral adecuado no solo favorece en la satisfaccion laboral de los trabajadores,

sino que esta va de la mano con el aumento en la produccion y capacidad de la empresa; porque
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con un ambiente laboral positivo tienden atraer clientes, optimizando su capacidad de respuesta
ante retos que demanda el mercado. Tomando en cuenta, que un ambiente positivo se relaciona
con la disminucion de conflictos, aumento de compromiso con la empresa y reduccion del

personal, lo cual es importante para mantener la estabilidad en una empresa.

Satisfaccion Laboral. Xair6 Ariadna, (2023) define a la satisfaccion laboral como el grado
de complacencia y realizacion que un individuo experimenta en su trabajo, es esencial para el
bienestar y éxito profesional. Estd relacionada con el cumplimiento de la expectativas y
necesidades en el ambito laboral. Sentirse valorado y recompensado por el trabajo que se realiza
contribuye a la productividad y un clima laboral positivo. Esta aporta no solo a las organizaciones,

sino a la sociedad que se les satisface la necesidad solicitada.

Por otra parte, Diaz et al. (2023), considera a la satisfaccion laboral como el resultado de
las condiciones o caracteristicas del trabajo, representado por un estado emocional positivo
reflejado en las respuestas positivas, el cual deriva en el nivel de compromiso ante retos que se
presentan en el trabajo, en los distintos niveles de la empresa impactando en un 6ptimo desempefio

organizacional.
La satisfaccion laboral tiene como objetivos principales los siguientes puntos:
= Comprender la percepcion del trabajador sobre su ambiente laboral
» Evaluar el nivel de bienestar emocional dentro del entorno de trabajo.
= Identificar los factores que influyen al estado afectivo del empleado.
» Analizar como las condiciones laborales impactan en el rendimiento.

La satisfaccion laboral es la comodidad que obtiene un colaborador al realizar sus tareas
en un ambiente comodo y estable con los recursos optimos, disfrutando de su crecimiento laboral,
oportunidades entre el trabajo y su vida cotidiana. Tener una buena satisfaccion es respuesta de un
entorno laboral positivo y saludable, lo que ayuda a que el trabajador no lo vean como una
obligacioén que tiene que cumplir, sino a un lugar que lo ayuda a estar mas seguro y tranquilo

consigo mismo.
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Compromiso. El compromiso organizacional se basa en tres componentes que son el
vigor, la dedicacion y absorcion, que hacen referencia a los niveles de energia y eficacia que se
presenta en el trabajo. El vigor se ve en los niveles de energia, persistencia y el esfuerzo que le
dedica cada trabajador, con una alta motivacion y se demuestra mediante la resiliencia de cualquier
dificultad. La dedicacion se manifiesta por el entusiasmo, inspiracion y el orgullo en experimentar
un sentido de importancia. La absorcion en el empleador es estar concentrado y feliz realizando su

trabajo sin tomar en cuenta su duracion. (Leal, 2023)

Por otro lado, Soria et al. (2021) , mencionan que el compromiso laboral es un reflejo de
tres temas como el afectivo, de pertenencia y normativo; entonces el compromiso es visto como
un reflejo de una correspondencia afectiva, una orientacion hacia la compaiiia, un reconocimiento
de los costos relacionados con dejar la empresa y la obligacion moral de ser parte en la

organizacion.

El compromiso laboral es preciso para una organizacion asegurando la efectividad y
competitividad con otras empresas, ya que los colaboradores que estin comprometidos son mas
competentes a asumir retos y aportar ideas innovadoras que ayuden a la empresa; es el grado de
conexion emocional, mental y motivacional que tiene un empleado hacia la organizacion, al
realizar cada uno de los deberes que se asignan para cumplir con los objetivos y manteniendo una

predisposicion oportuna para colaborar con el éxito de la organizacion.

Reconocimientos. El reconocimiento laboral es el agradecimiento que se expresan los
jefes a sus colaboradores por el desempefio que realizan. Su objetivo es reforzar comportamientos,
practicas o acciones que resulten en un excelente rendimiento y consecuencias organizacionales
positivas, los trabajadores reconocen de manera agradable al reconocimiento laboral porque

confirman que su trabajo es merecido y bien tratado en su lugar de trabajo. (da Silva, 2021)

Mezzadri (2021), considera que el reconocimiento laboral no es suficiente con un
agradecimiento, que para que estos gestos sean oportunos hay cosas que los lideres deben
implementar antes; como poner a su disposicion lo que necesiten, solicitar su opinién al momento

de tomar una decision, emplear herramientas de facil uso, entre otros.
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El reconocimiento laboral, lo conocemos como un acto de gratitud o un acto formal, es una
herramienta estratégica para el crecimiento organizacional y maximizar el potencial del talento
humano dentro de una empresa. Dando la razon y valorando las labores realizadas por cada
empleador, la empresa crea un rendimiento que favorece al entorno donde los trabajadores sienten
que sus actividades son importantes para la empresa; estos reconocimientos no solo ayudan a la
motivacion personal, sino que aumentan la productividad y disminuyen la pérdida del personal en

la organizacion.

Capacitacion. La capacitacion es un proceso estable, metodolégico y planeado, que se
debe centrarse en las necesidades reales de los objetivos del trabajador, la organizacion y las
personas; siempre deben estar centradas en los conocimientos, destrezas y cualidades del
trabajador de forma que beneficie a su desarrollo laboral. La capacitacion laboral de los
colaboradores en una empresa la compone un proceso flexible, continuo, reflexivo y ajustado de
formacion continua en el puesto de trabajo que se realiza de manera metodologia en las empresas.

(Zambrano & Pelegrin, 2020)

La capacitacion es de suma importancia para la productividad laboral dentro de cualquier
institucion, ya que es un proceso continuo y moderno de competencias laborales que siguen un
orden para garantizar la preparacion sobre lo que se realiza y que ayuda al progreso de los
trabajadores, a la empresa con ventajas competitivas y econdmicas aumentando las ventas.

(Aguirre, 2021)

La capacitacion es un entrenamiento que realiza cada colaborador, aprendiendo a
desenvolverse en cualquier desafio y estar apto para el rol o actividad que se le asigne en la
organizacion; ayudando a mejorar los conocimientos, habilidades y técnicas de los colaboradores,
que beneficia el crecimiento personal y profesional, ddndole un cambio positivo a la calidad de
vida empresarial. Las capacitaciones ayudan a los empleados a tener herramientas y conocimientos

fundamentales lo que permiten realizar su trabajo de manera oportuna.

Condiciones de trabajo. Las condiciones de trabajo son concebidas como el conjunto de

circunstancias y caracteristicas como:
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e Materiales: Se refieren a los recursos fisicos y tecnoldgicos que permiten realizar las tareas
laborales. Incluyen el estado de la infraestructura, herramientas, equipos, iluminacion,

ventilacion, mobiliario, y accesos a servicios basicos (agua, energia, conectividad).

e [Ecoldgicas: Relacionadas con el impacto ambiental del entorno laboral. Consideran la
exposicion a contaminantes, ruidos, temperaturas extremas o productos quimicos

peligrosos. También incluye la responsabilidad ambiental de la empresa.

e Econoémicas: Incluyen todo lo relativo a la remuneracion, beneficios sociales, estabilidad
del empleo, cumplimiento de derechos laborales y posibilidades de crecimiento econdmico

dentro de la empresa.

e Politicas: Se refieren al marco normativo y legal que regula las relaciones laborales.
Incluyen leyes laborales, derechos sindicales, normativas de seguridad y salud

ocupacional, y la existencia de politicas internas claras y justas.

e Organizacionales: Tienen que ver con la gestion interna de la empresa, incluyendo el estilo
de liderazgo, canales de comunicacién, clima laboral, cultura organizacional, horarios,

carga de trabajo, y posibilidad de participacion en la toma de decisiones.

A través de las que efectuan las relaciones laborales. Se hace referencia al contexto donde
se desarrolla el trabajo y las condiciones que las rodean también hablando del bienestar, la salud,

seguridad y motivacion (Martinez, Oviedo, & Luna, 2013)

Antonietti et al. consideran que las condiciones de trabajo son el ambiente fisco que estan
expuestos y estan vinculadas a la funcionalidad de la organizacion, la satisfaccion personal; el
balance que tiene el trabajo y la vida personal, el desarrollo continuo y la cultura organizacional,

afectan el desarrollo de los colaboradores. (2020)

Las condiciones de trabajo estan relacionadas con las cargas y demandas de las actividades,
asi la actitud del empleado que condicionan a su desenvolvimiento en la organizacion. Algunos
autores plantean que el ambiente de trabajo estd vinculado con la satisfaccion personal y el
funcionamiento de la organizacion dandole un mejoramiento continuo a la cultura organizacional

(Restrepo & Lopez, 2023).
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Las condiciones de trabajo en una organizacion es el ambiente en que se encuentra expuesto
los colaboradores, lo que puede influir en su desempefio y la actitud que toman, ya que si el
ambiente no tiene las condiciones correctas creara que el empleado este de mal humor o expuesto
a varios peligros constantes en su horario de trabajo. Contar con un lugar 6ptimo ayuda a la calidad

de la empresa y a reducir al agotamiento laboral favoreciendo a la retencion del personal.

Ambiente fisico. El ambiente fisico de trabajo se refiere a la estructura, aire, maquinaria,
mobiliario, productos, materiales y procesos de produccion en el trabajo. Estos factores pueden
afectar en la seguridad y salud fisica de los colaboradores, asi como su salud mental y bienestar

(Prevencionar, 2021)

Las condiciones ambientales en el trabajo son un conjunto de factores y caracteristicas que
influyen en el bienestar y eficiencia del empleado. Estan condiciones abarcan desde la temperatura
y la iluminacidn hasta la calidad del aire, ya que son esenciales para garantizar un ambiente laboral

saludable y productivo. (Prevencontrol, 2023)

El ambiente fisico laboral es el espacio de seguridad que se encuentra expuesto el
trabajador, donde realiza sus actividades; es toda la instalacion que tiene la empresa siendo un
factor determinante del rendimiento de cada empleado. Alguno de los componentes es la

iluminacién con la que cuentan, ventilacion, seguridad, materiales, entre otros.

Carga de trabajo. La carga laboral es el conjunto de exigencias fisicas como psicoldgicas
que pueden afectar a la persona en su puesto de trabajo, en un periodo determinado que esta
relacionado con el rendimiento y por ende considerado como un factor de riesgo psicosocial, por
eso es importante identificar las condiciones laborales, el tipo de trabajo y tarea que puede danar

la salud mental de un empleado (Garcia, Gil, Gonzalez, Rojas, & Sanchez, 2021).

La carga de trabajo es uno de los mayores riesgos laborales para los empleados si no es
distribuida por igual, es cierto que el estrés tiene mucho que ver con las demandas del trabajo
frente los recursos del individuo, por esto es recomendable que las tareas sean repartidas a todos

los integrantes de la organizacion de forma equitativa (Adelantta, 2022).

La carga de trabajo es la obligacion de tareas que se le asigna a cada colaborador en un

periodo de tiempo, si esta sobrepasa puede generar estrés al estar forzando de mas, sus horas de
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laborales, lo cual afectara en el rendimiento continuo que este posee en su puesto de trabajo. La
sobrecarga de trabajo afecta en su vida fisica como mental bajando su desempefio laboral, lo mismo

que implican en las metas y objetivos organizacionales.

Comunicacion. Quezada et al. (2020) manifiestan que la comunicacion se utiliza para
controlar el comportamiento de los trabajadores, en relacion con su jerarquia y el nivel
organizativo al que forma parte, como comportarse y como mejorar su calidad, ya que ayuda a los
miembros del equipo a expresar su agrado; por lo que se considera una forma de expresion de las
emociones, ya que ayuda a tomar las decisiones y proporcionar la informacion necesaria para

identificar y evaluar las opciones.

Hidalgo et al. (2020) consideran a la comunicaciébn como un proceso que facilita la
interaccion humana a partir de la importancia de la realidad, con la finalidad de poner en valor su
participacion en contextos sociales, desde el intercambio y transferencia de mensajes para activar
la dinamica de comunicacion mediante la retroalimentacion; desarrolla las dinamicas

organizacionales y territoriales en un marco que oscila entre la sencillez y la complicacion.

La comunicacion en una empresa es imprescindible para lograr gestionar la experiencia
oportuna del cliente en cualquier sector que se encuentre, la habilidad de los colaboradores pueda
brindar un mensaje de forma correcta al cliente contribuye de manera agradable a la organizacion
y a la satisfaccion del usuario. Una comunicaciéon eficiente facilita la coordinacion de los
trabajadores, asegurando un servicio de calidad con el cliente permitiéndoles una adaptacion rapida
a los cambios constantes que se presenta a diario, facilitando la toma de decisiones apresuradas

ante situaciones imprevistas.

Canales de comunicaciéon. Para Tipan y Vargas (2020) describen que los canales de
comunicacion interna son espacios definidos por los cuales la institucidon u organizacién pone en
ruta las comunicaciones para sus trabajos. Estos canales deben reflejar una buena informacion y
organizacion, ya que esto ayuda a cada uno de los departamentos a tener una buena relacion
comunicativa; esto se ve reflejado en la imagen, el sonido, escritos y mensaje que las personas

buscan para expresarse y dar su criterio.
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Son medios escritos y verbales anteriores a cuando empezo el internet, asi que se dan por
medio de impresiones, comunicaciones verbales, etc. Entre ellos estdn los boletines, revistas,

llamadas telefonicas, periddicos, television y comunicacion cara a cara (Atauqui & Ramos, 2021).

Cada tipo de canal en la comunicacidn tiene su impacto especifico que va directo en la
experiencia que tiene el cliente y la eficiencia operativa que posee la empresa. Una eleccion
acertada y estratégica de estos canales pueden ser usados de manera positiva fortaleciendo la
relacién con los clientes, optimizando las labores y mejorando la competitividad de la empresa con
relacion a otras. La comunicacion personal mejora la percepcion que tiene el usuario, ya que, al
ser atendido y valorado, lleva a una fidelizacion y recomendaciones positivas dando un incremento

de ventas y ser reconocidos de la mejor manera.

Tipos de liderazgos. Para Sumba et al. (2022) el liderazgo se puede ver como una
caracteristica de un conjunto de personas donde se ejecutan tareas que se deben realizar, y no como
un caracter del lider. Todo lider debe alcanzar sus objetivos para un buen funcionamiento de la
empresa ya que debe tomar decisiones, planificar, delegar, alcanzarlas metas, entre otros con el fin

que realicen un trabajo exitoso. Por esta razon existen algunos tipos de lideres como:

e Autocratico: El lider toma todas las decisiones sin consultar al equipo. Espera obediencia

y cumplimiento sin cuestionamientos.

e Democratico: Toma decisiones consultando y valorando las opiniones del equipo. Fomenta

la participacion, aunque tiene la tltima palabra.

e Panelista: El lider actia como moderador de un grupo de expertos o colaboradores,

promoviendo el debate y el andlisis conjunto antes de decidir.

e Participativo: Similar al democrético, pero con un enfoque més profundo en la inclusion

del equipo en todas las etapas: planificacion, ejecucion y evaluacion.

e Autoritario: Similar al autocratico, pero con mayor rigidez y control. Las decisiones son

impuestas, y se ejerce presion directa sobre el equipo.
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Gonzalez Jose argumenta (2021) que el liderazgo es una herramienta esencial en una
persona que puede originar cambios demostrativos en los trabajadores y la organizacion, por eso
existen distintos tipos de liderazgo que producen cambios negativos como la rotacion del personal
o disminucion del nivel de productividad de los empleados y, existen tipos de liderazgo que pueden
producir cambios favorables como la eficiencia del trabajo en equipo, un clima laboral positivo o

compromiso laboral.

El liderazgo laboral se relaciona como el crecimiento de la organizacion y se produce de
la mejor manera cuando existe un jefe que les permite brindar sus ideas y los colaboradores se
sienten escuchados y valorados, ddndole un ambiente favorable. Por esta razon existen varios tipos
de lideres como es el transformacional que inspira a todos a generar estrategias, participativo que
incluye a todos en la toma de decisiones, burocratico basado en la claridad de la organizacion

mediante la imparcialidad y estabilidad.

Relaciones interpersonales. Las relaciones interpersonales consisten en la interaccion
reciproca entre dos 0 mds personas, que se involucra una serie de aspectos como la habilidad para
comunicarse efectivamente, la resolucion de conflictos y expresion de cada persona, esto influye

de manera positiva y negativa en la comunicacion con las personas (Macias, 2019).

Las relaciones interpersonales es el complejo de definirla porque se tiene varios conceptos
0 aspectos, ya que son interacciones reciprocas entre dos o mas personas al intercambiar palabras
o ideas y estas suelen suceder a lo largo que pasan los afios y se va construyendo nuestra

personalidad acorde de como sintamos (Ramirez & Arroyo, 2022).

Las relaciones interpersonales es el vinculo que posee alguien con otro al momento de
interactuar, en la organizacion es un componente clave para el funcionamiento armoénico y
eficiente ya que reduce os conflictos al fomentar un ambiente donde los empleados se sientan
coémodos y motivados para laborar, lo que ayuda a la productividad y reduce el riesgo de la rotacion
del personal. La empresa que fortalece las relaciones interpersonales estd garantizando un equipo

unido y eficaz para lograr cada objetivo que se tiene planteado.
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Fundamentos legales

La siguiente investigacion tiene una base legal que fundamenta esta informacion para las

empresas donde se indica lo siguiente:
La Constitucion de la Republica del Ecuador (2008, 2021)donde se resaltan los articulos:
Trabajo y seguridad social

Art.33. El trabajo es un derecho y deber social, y un derecho econémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El estado garantizara a las personas trabajadoras el
pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.
Derechos de libertad

Art. 66, numeral 27. El derecho a vivir en un ambiente sano, ecoldégicamente equilibrado,

libre de contaminacion y en armonia con la naturaleza.

Art. 326. El derecho al trabajo se sustenta en principios como igualdad, equidad y dignidad
humana. Las personas en relacion de dependencia tienen derecho a condiciones dignas, a la

estabilidad laboral y seguridad social.

Art. 327. La relacion laboral entre personas trabajadoras y empleadoras seréd bilateral y

directa.

Art. 328. El Estado garantizard a las trabajadoras y trabajadores el respeto a sus derechos

laborales, promoviendo condiciones laborales justas.

Art. 375. El sistema de seguridad social es publico y se guiara por principios de solidaridad,

universalidad y suficiencia. Protege contra las contingencias de vejes, invalidez y riesgos laborales.

En el Codigo de Trabajo (2020) en el titulo I, Del contrato individual de trabajo, capitulo

IV menciona:
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Art. 3. Libertad de trabajo y contratacion. — El trabajador es libre para dedicar su
esfuerzo a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos
gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara obligado a
trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente. En general, todo trabajo

debe ser remunerado.
Art. 42. Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1. Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del contrato y de

acuerdo con las disposiciones de este Codigo.

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demés lugares de trabajo, sujetandose a las
medidas de prevencion, seguridad e higiene del trabajo y demés disposiciones legales
y reglamentarias, tomando en consideracion, ademads, las normas que precautelan el

adecuado desplazamiento de las personas con discapacidad,

3. Indemnizar a los trabajadores por los accidentes que sufrieren en el trabajo y por

enfermedades profesionales, con la salvedad previa en el Art. 38 de este Codigo

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los ttiles, instrumentos y materiales

necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones adecuadas para que éste sea realizado;

Articulo 430.- Los empleadores estdn obligados a proporcionar asistencia médica y

farmacéutica a sus trabajadores en caso de enfermedades laborales.

Articulo 427.- Los trabajadores que operen con electricidad deben ser instruidos sobre los

peligros asociados y contar con los medios adecuados de proteccion.

Articulo 238.- Los empleadores estaran obligados a pagar una indemnizacién a los

trabajadores que sufran dafo personal debido a riesgos derivados del trabajo.
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Reglamento Interno de Seguridad y Salud de los Trabajadores y Mejoramiento del

Medio Ambiente del Trabajo de la Secretaria de Derechos Humanos. (2021)

Articulo 10.- Todas las obligaciones y prohibiciones en materia de seguridad y prevencion

de riesgos laborales se aplicaran a contratistas, subcontratistas y fiscalizadores.

Articulo 29.- Se deben garantizar medidas de reubicacion y reinsercion laboral para

trabajadores que lo requieran por razones de salud.

Articulo 23.- Se desarrollaran programas preventivos frente al consumo de drogas en

espacios laborales, bajo la supervision del médico ocupacional.

Articulo 24.- Establece la creacion de programas de prevencion de riesgos psicosociales

en el ambito laboral, con enfoque en la salud fisica, psiquica y social
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Capitulo IT

Metodologia

La metodologia de la investigacion es el estudio de procedimientos que ayudan a llegar y
alcanzar nuevos conocimientos en la busqueda de informacion cientifica, asi como ayuda a
desarrollas nuevas perspectivas. (Villanueva, 2022, pag. 16) En la metodologia de la investigacion
se detalla diferentes procesos que se realizaron para adquirir informacion sobre la variable del

clima laboral que intervienen en el problema.

Diseiio de la investigacion

El presente estudio denominado CLIMA LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS
HERNANDEZ, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2024, esta enfocado en los siguientes tipos de
investigacion: descriptivo, no experimental, tomando aspectos de forma cuantitativa y cualitativa
para una mejor comprension y desarrollo del trabajo de titulacion. Por el cual el lugar de estudio

es la empresa ubicada en el Barrio General Enriquez Gallos AV.12 entre la 32:

Tustracion 1. Ubicacion Geografica de la empresa Hernandez
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Nota: Ubicacion geografica

Enfoques de Investigacion

El enfoque mixto es la combinacion del método cuantitativo y cualitativo para lograr una
comprension completa del fenomeno que se va a estudiar. La combinacion de técnicas y métodos
para la ejecucion de la investigacion una vision holistica de diversas perspectivas (Vincaino,

Cedeilo, & Maldonado, 2023, pag. 9728).

Por consiguiente, se establecid un enfoque mixto, combinando el método cualitativo con
el objetivo de comprender a profundidad las percepciones, experiencias y sentimientos respecto a
su ambiente de trabajo por esta razon se utiliza una guia de entrevista que sirve como técnica de
recoleccion de datos dirigida para el administrador de la empresa con el objetivo principal de

conocer sus perspectivas y sus opiniones.

El enfoque cuantitativo se basa en la recoleccion y andlisis de datos numéricos con el fin
de identificar los patrones, relaciones y tendencia de la poblacién que elegimos como son los
trabajadores de la estacion de servicios, permitiéndonos un diagnostico como es la encuesta con
preguntas cerradas aplicadas al personal siendo el objetivo principal disefiar acciones mediante
elementos administrativos para la organizacion que reflejan el grado de satisfaccion de los

empleados.

Alcance descriptivo.

Se especifican las caracteristicas, perfiles de grupos, comunidades o cualquier fendmeno.
Lo cual se predice el estudio conforme a la base tedrica correcta y los antecedentes que se muestren
para llegar a una conclusion veraz y afirmativa del objeto del estudio. (Arias & Covinos, Disefio

y metodologia de la investigacion, 2021, pag. 70)

Se realiz6 una investigacion descriptiva se permiti6 un analisis de la situacion actual de la
empresa HERNANDEZ ubicada en el canton La Libertad, describiendo las caracteristicas, los
resultados se ejecutaron en base a las encuestas y entrevistas donde se encontraron derivaciones
que describen los factores que influyen en la satisfaccion del personal de la estacion de servicios,

también pautas para proponer soluciones efectivas.
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La investigacion tiene un disefio no experimental debido a que no se manipulan las
variables, permitiendo un analisis de la situacion actual del fendmeno de estudio, la observacion
identifica y recolectar informacion directa que involucra a la variable del clima laboral esto
identifica las posibles causas que afectan a la problematica dentro de la estacion de servicios
Hernéndez. Para Arias y Covinos en este disefio no hay estimulos o condiciones experimentales a
las que se presenten las variables del estudio, estos son vistos en su contexto natural sin alterar

ninguna situacion. (2021, pag. 78)

Métodos de la investigacion

El método de la investigacion aplicado es deductivo que inicio desde el clima laboral de
la estacion de servicios ya que va de lo general a lo particular, esto quiere decir que se fundamenta
en teorias y situaciones generales que direccionan a través de una perspectiva logica o de
intuiciones deductibles para lograr llegar una situacion, un elemento particular especifico que es
parte de un conjunto de componentes, personas con quienes se ha desarrollado el trabajo de

investigacion, como es el clima laboral.

Otro método utilizado es el analitico porque consiste en desglosar el objeto de estudio
como es el clima laboral, esto permite comprender y relacionar las causas y efectos del tema de
estudio y direccionar hacia conclusiones y recomendaciones claves que contribuyan a un eficiente

ambiente o clima laboral.

Poblacion y muestra

La poblacion de estudio es el conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que forma
el referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de criterios determinados.
El investigador debe especificar las caracteristicas que la poblacion tiene al elegirlos (Jests,

Villasis, & Miranda, 2016).

La poblacion del estudio de la estacion de servicios Hernandez estuvo conformada por un
total de 11 trabajadores incluido el administrador que son parte de la empresa, son quienes realizan
sus actividades permitiendo conocer las perspectivas de los empleados siendo importante para
conocer sobre la variable y el problema del estudio. Asi mismo es un método no probabilistico,

debido que la empresa tiene un numero especifico de empleados, el cual es conocido, ademas no
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se utilizé ninguna férmula al ser una poblacion finita, dando acceso a todos los trabajadores para

la recopilacion de informacién precisa y clara.

Dado que la empresa Hernandez cuenta con una poblacion laboral reducida, se opt6d por
aplicar un muestreo censal ya que este tipo de muestro que implica incluir a la totalidad de
miembros que conforman la empresa. Al intervenir todo el personal, se garantiza que todos sean
tomados en cuenta y que los resultados reflejen las percepciones, actitudes de cada uno respecto

al clima laboral.

Tabla 1

Tabla de distribucion de la poblacion

Poblacion Cantidad Técnica
Administrador 1 Entrevista
Personal 10 Encuestas
TOTAL 11

Nota. Datos de la empresa

Recoleccion y procesamiento de datos
a) Técnicas

Para esta investigacion se aplico una entrevista que es una de las técnicas mas utilizadas
para la recoleccion de datos en la investigacion cualitativa, con el fin de conseguir datos simples,
precisos y claros por parte del administrador de la estacion de servicios; ya que con su punto de
vista aportaron con sus conocimientos del clima laboral durante los afios de experiencia que ha

laborado en la empresa privada de despacho de combustible.

También se elabord una encuesta que es un método de investigacion cuantitativa que se
utiliza para recopilar informacion, para esto se consider6é preguntas claras y precisas dirigidas a
todo el personal de trabajo de la empresa de servicios Hernandez que ayudaron a identificar los

componentes que afectan el clima laboral y poder buscar una solucion al problema.



38

Para esta investigacion se utilizé una ficha de observacion, la cual es una herramienta
fundamental dentro de las técnicas de recoleccion de datos cualitativos, permitiendo registrar de
forma directa y sistematica las condiciones dentro del entorno laboral. Su aplicacion tuvo como
proposito obtener informacion objetiva y detallada sobre el clima laboral en la estacion de
servicios. Esta ficha fue completada durante jornadas laborales en diferentes momentos del dia, lo
que permitid identificar aspectos relevantes sobre el area administrativa, las islas de trabajo, los
servicios basicos y las condiciones fisicas y mentales del entorno laboral complementando asi los

datos obtenidos en las entrevistas
b) Instrumentos

Guia de entrevista es un documento que contiene preguntas a el entrevistado como es el
administrador de la estacion de servicios. Esta compuesta por una lista de 9 preguntas con
indicadores que resaltan los puntos importantes referentes al clima laboral, dirigida al
administrador de la gasolinera. Considerando, que se realizaron p-reguntas abiertas encaminadas
al tema de investigacion, ya que facilitdo saber las opiniones y percepciones para encontrar una

solucién de la problematica.

Cuestionario incluye un banco de preguntas cerradas en base a la escala de Likert,
planteadas de forma objetiva y especifica siendo estas 11 que son dirigidas al personal de la
estacion de servicios Herndndez, para conseguir informacidon positiva mediante preguntas
cerradas, es decir, con alternativas de respuestas para que los encuestados seleccionen de manera

que, al recopilar sea precisa y posea el principal conocimiento sobre el tema.

Ficha de observacion es un instrumento disefiado para registrar de manera directa,
estructurada y sistematica los aspectos mas relevantes relacionados con el clima laboral dentro de
la estacion de servicios Hernandez. Esta compuesta por cuatro dimensiones clave: area
administrativa, islas de trabajo, servicios basicos y condiciones fisicas y mentales. Cada una de
estas categorias incluye indicadores observables que permiten analizar las condiciones laborales

que pueden incidir en la salud fisica o emocional del personal.

Google forms es una aplicacion que permite crear y realizar encuestas, con el objetivo de

recopilar datos de manera mas rapida y organizada. Con el cuestionario ya realizado para los
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empleados, esta herramienta que ayudo a cuantificar los datos obtenidos y se convirti6é en una hoja

de Excel para su respectivo analisis.

IMB SPSS aplicacion estadistica confiable para realizar la tabulacion, que proporciona
tablas e imagenes. Seguido por un andlisis ejecutado de la herramienta de facil uso, ademas que se
ingresan los datos de forma organizada, también sus tabulaciones, facilitando el proceso de

recoleccion de datos.

Validacion de instrumentos

Antes de aplicar los instrumentos de estudio a la poblacion se hizo una revision profunda
con un especialista en el tema, para validar la guia de entrevista y el cuestionario para saber en qué
se puede corregir o que le hace falta para recolectar la informacion veraz y precisa para la

investigacion.

Confiabilidad de instrumentos. Se realiz6 la validacion de los instrumentos utilizados en
la recopilacion de datos, en la encuesta por medio del alfa de Cronbach para saber qué tan confiable
eran las preguntas para realizarse, por medio del programa estadistico IBM SPSS para el desarrollo
de la investigacion.

Tabla 2
Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

318 8

Nota. Si el Alfa Cronbach es superior a 0,7 la confiabilidad de los instrumentos es correcto y
puede ser aplicado, si es inferior no son tan confiables.
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Capitulo ITI
Resultados y Discusion

Analisis de los resultados de las entrevistas

Una vez aplicados los instrumentos para la recopilacion de informacion, se muestra los
resultados obtenidos a través de la entrevista realizada al administrador quien posee mas de 10
afios en su cargo en la estacion de servicios Herndndez, ubicada en el Canton La Libertad. La
entrevista estuvo orientada a comprender el estado actual del clima laboral y otros factores
relacionados que influyen al desempefio de los colaboradores y la eficiencia operativa de la

organizacion.
1. ;Como considera usted el clima laboral de la empresa?

El administrador manifestd que el clima laboral puede considerarse favorable, aunque
reconocid que se presentan areas por mejorar. Resaltd que siempre se les recuerda a los empleados
que sean cordiales y respetuosos al momento de atender a un cliente, pese que en ocasiones los
empleados se los percibe cansados, pero son las largas horas laborales y un ambiente tenso cuando
son dias festivos o feriados cuando el volumen de trabajo aumenta considerablemente, generando
mayor tension y fatiga entre el personal. Ademas, manifestd que actualmente no se cuenta con una
politica o instrumento formal para medir el clima laboral, lo cual dificulta detectar a tiempo los

problemas internos y tomar acciones correctivas de manera oportuna y eficaz.

2. ;Como evaluan actualmente el nivel de compromiso de los empleados en

GASOHERES?

El administrador indicé que la mayoria de los empleados cumplen con sus funciones
asignadas y muestran responsabilidad en su trabajo diario. No obstante, reconocid que el nivel de
compromiso no es homogéneo entre todos los colaboradores. En algunos casos, se observa una
actitud de desinterés o desconexion con los objetivos institucionales, lo cual atribuye a la falta de
incentivos, reconocimiento y al desgaste generado por las extensas jornadas laborales. Esta
situacion sugiere que el compromiso podria fortalecerse mediante una gestion mas humana y

motivacional.
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3. ¢(Como es el sistema de reconocimientos?

Actualmente, la estacion de servicios no cuenta con un sistema formal de reconocimientos,
ni econdmicos, ni simbodlicos. El administrador mencion6é que, desde la perspectiva de los
superiores, este tipo de practicas no se considera prioritario. Sin embargo, €l cree firmemente que
en el futuro se podrian disenar estrategias de reconocimiento que motiven a los trabajadores a
desempefiar sus funciones con mayor esmero, mejorando asi tanto el ambiente laboral como la

calidad del servicio al cliente.
4. ;Qué tipo de capacitaciones se brindan actualmente al personal?

En cuanto a la formacion del personal, explico a las capacitaciones no se realizan de manera
frecuente ni son planificadas, se realizan cada vez que P&S que es un proveedor externo manda
un comunicado, que son charlas o talleres especificos, pero los jefes no invierten por
capacitaciones para los empleados, que mejoren el manejo de las maquinas o algun mejor trato
con los clientes. No existe una inversién por parte de la empresa en programas de desarrollo
profesional o capacitaciones continuas que fortalezcan habilidades blandas como el trato del
cliente o el trabajo en equipo, lo cual se ve afectado que la empresa no este actualizada en

comparacion con las otras estaciones de servicios.
5. ¢Como el ambiente fisico afecta al rendimiento de los empleados?

El administrador expres6 que, aunque la estacion de servicios cuenta con todas las
condiciones necesarias para el manejo adecuado de hidrocarburos, un entorno limpio y un area
destinada para que los empleados puedan alimentarse, persiste un factor critico que afecta el clima
laboral: la inseguridad. Al no contar con un guardia de seguridad y operar las 24 horas del dia, los
trabajadores estan constantemente expuestos a posibles robos, lo cual genera una sensacioén de
vulnerabilidad. Esta situacion se agrava debido al alto movimiento econdémico y al ingreso
constante de vehiculos, lo que convierte al lugar en un punto sensible frente a la delincuencia.
Segun el administrador, esta percepcion de riesgo incide directamente en el rendimiento del
personal, ya que el miedo y la tension influyen en su concentracién y bienestar emocional,
evidenciando que el ambiente fisico, cuando no garantiza condiciones de seguridad, repercute

negativamente en la productividad y en el clima organizacional.



42

6. ¢Considera que la carga de trabajo influye en la actitud de los trabajadores?

En cuanto al entorno fisico, menciond que la estacion cuenta con condiciones adecuadas
en términos de limpieza, orden y equipos relacionados con la manipulacion de hidrocarburos.
Asimismo, los trabajadores disponen de un espacio para alimentarse en la hora correspondiente.
No obstante, un aspecto critico sefialado fue la inseguridad ya que estan expuestos a altas horas de
la noche. La estacion opera 24 horas al dia y no cuenta con un guardia de seguridad, lo que los
expone constantemente al riesgo de robos. Este factor, unido a la creciente inseguridad en la
provincia, provoca un clima de ansiedad y vulnerabilidad entre los empleados, afectando

negativamente su concentracion, su bienestar emocional y su productividad.
7. (Como describiria la comunicacion en la organizacion?

En relacion con la comunicacidon organizacional, manifestd que esta ha experimentado
avances importantes en los ultimos afos. Actualmente se utilizan canales digitales como
WhatsApp para notificar eventos, reportar anomalias o compartir informacion entre los empleados
y la administracién. Sin embargo, se evidencia la ausencia de un canal formal donde los
trabajadores puedan expresar ideas, sugerencias o propuestas de mejora. Esto limita la
participacion del personal y refuerza una comunicacion unidireccional, reduciendo las

posibilidades de fortalecer una cultura organizacional basada en el didlogo y la colaboracion.
8. ¢Como influye el liderazgo en el clima laboral general?

En cuanto al estilo de liderazgo, el administrador explicé que no existe un vinculo cercano
entre los jefes superiores y los trabajadores. Las decisiones importantes son tomadas sin consulta
previa, lo cual genera malestar e inconformidad. Las comunicaciones con los superiores suelen
canalizarse exclusivamente a través del administrador, lo que refleja una estructura jerarquica
rigida y una escasa cultura de liderazgo participativo. Esta falta de cercania y empatia por parte de
la direccion limita el sentido de pertenencia del personal y afecta directamente el clima

organizacional.
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9. ¢Se promueven actividades para fortalecer el trabajo en equipo?

Finalmente, sobre las relaciones interpersonales, se reveld que no existen actividades
planificadas para promover la integracion del equipo. Las interacciones entre los empleados estan
limitadas a lo estrictamente laboral, sin espacios de convivencia que fomenten el compafierismo o
el sentido de comunidad. Las largas jornadas laborales impiden la organizacion de eventos
recreativos, celebraciones o dindmicas grupales. Esta carencia contribuye a un ambiente donde
predomina el individualismo, dificultando la creacion de lazos de confianza que podrian mejorar

la comunicacion y la cooperacion entre colegas.
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Analisis de los resultados de las encuestas

Después de realizar la recopilacion de datos, los resultados que se presentan a continuacion

provienen de las encuestas realizan a los empleados de la estacion de servicios Hernandez.

Tabla 3
Género
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Masculino 10 100,0 100,0 100,0

Nota. Género de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 2

Género

100

80

60

40

Porcentaje

20

Masculino

Nota. Género de los empleados de la estacion de servicio

De acuerdo con la informacion de la Ilustracion 2, se evidencia que el 100% de los
empleados de la estacion de servicios Hernandez son de género masculino, mostrando que no hay

ninguna persona de sexo femenino a diferencia de otras estaciones de servicios.
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Tabla 4
Rango de edad
P i P i
Frecuencia Porcentaje or?e.ntaje orcentaje
valido acumulado
18-25 afios 4 40,0 40,0 40,0
26-35 anos 3 30,0 30,0 70,0
36-45 afos 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Rango de edad de los empleados de la gasolinera

Tlustracion 3

Edad

Porcentaje

Nota. Rango de edad de los empleados de la gasolinera

Conforme a la informacion obtenida en la grafica se puede evidenciar que la mayoria de
los trabajadores de 18 a 25 afios siendo esto un 40%, mientras que 60% que es mas de la mitad
restante son de 26 a 45 afios, tomando en cuenta que no hay trabajadores de mas de ese rango de
edad y ellos llevan trabajando mas de 10 afios en la estacion de servicio. Reflejando que existe

escaso personal joven que se desenvuelvan con mayor facilidad a la hora de realizar sus actividades

laborales.

18-25 anos

26-35 anos

36-45 anos




1. (Usted siente que el trabajo es mas que una obligacion?
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Tabla 5
Trabajo
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Siempre 2 20,0 20,0 20,0
Casi siempre 3 30,0 30,0 50,0
A veces 4 40,0 40,0 90,0
Rara vez 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 4

Trabajo

Porcentaje

Siempre  Casi Aveces FRaravez
siempre

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

De acuerdo con los resultados de la primera pregunta puede identificarse que el 40 % de
los empleados piensan que a veces el trabajo es mas que una obligacion, mientras que un 50%
siempre y casi siempre disertan aquello. Ademas, solo hubo una pequefia proporcion que rara es

la vez que percibe el trabajo como una obligacion. Estos datos evidencian que los empleados

cumplen con su responsabilidad y demuestran una actitud comprometida con la empresa.
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2. ;Esta dispuesto a cumplir todas las actividades que se le asigna en la empresa?

Tabla 6

Cumplir con las actividades

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 8 80,0 80,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Iustracion 5
Cumplir con las actividades

Porcentaje

Totalmente de acuerdo De acuerdo

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

La pregunta 2 representa que mas del 50% de la poblacion encuestada estan totalmente de
acuerdo y de acuerdo con cumplir cada una tarea que los jefes asignan y menos del 15% de los
empleados estan en desacuerdo con acatar los deberes asignados dentro de la empresa cuando se
necesite alguna actividad. Estos resultados indican un alto nivel de compromiso, responsabilidad
y respeto por parte de los empleados, mostrando una actitud positiva frente a cada una de sus

obligaciones.



3. (Cree usted que su trabajo es reconocido de forma correcta?

Tabla 7

Trabajo reconocido
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) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Casi siempre 2 20,0 20,0 20,0
A veces 3 30,0 30,0 50,0
Rara vez 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 6

Trabajo reconocido

Porcentaje

Casi Aveces Raravez
slempre
Nota. Informacién de los empleados de la estacion de servicios

Los resultados obtenidos por los trabajadores de la gasolinera dieron que el 50% percibe
que siempre y casi siempre su trabajo es reconocido de forma correcta, mientras el otro 50% es
rara la vez. Esta division puede ser positiva de manera que el personal se concibe valorado y sienta

una satisfaccion laboral. Pero el restante no perciba que es apreciado puede generar desmotivacion

lo cual baja el rendimiento de los trabajadores.
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4. ;Qué sistema de recompensa le gustaria y considera necesario que se implemente

en la estacion de servicio?

Tabla 8

Sistema de recompensas

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Bonos 5 50,0 50,0 50,0
Aumento de sueldo 1 10,0 10,0 60,0
Flexibilidad laboral 4 40,0 40,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 7

Sistema de recompensas

Porcentaje

Bonos Aumenta ce Flexibliclad
suedo labaral

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Los resultados expuestos indican que los trabajadores tienen preferencia a tipos de
recompensas no salariales sino buscan incentivos dindmicos, personalizados brindandoles un
bienestar. Ya que el 50% de los encuestados manifestaron que desearian recibir bonos como
reconocimiento principal, mientras un 40% le intereso tener una mayor flexibilidad laboral y solo

un 10% mostro interés por un aumento de sueldo como un sistema de recompensa.
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5. ¢(La empresa realiza capacitaciones constantes para un buen rendimiento y

desempeiio en sus actividades?

Tabla 9
Capacitaciones
P taj P taj
Frecuencia Porcentaje or?e.n aje oreentaje
valido acumulado
Casi siempre 2 20,0 20,0 20,0
A veces 1 10,0 10,0 30,0
Rara vez 7 70,0 70,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 8

Capacitaciones
&0
2,
£
> 40
o
|
L=
oL 20
U .
Casi A veces Rara vez
siempre

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

En la figura 8 se observa que el 70% de los empleados opinan que es rara la vez que la
empresa invierte en capacitaciones para el personal, reconociendo que estas ayudan para un buen
rendimiento y el desempefio en las actividades fortaleciendo la competitividad y elevando la
calidad del servicio brindado en la empresa. El 30% disertan todo lo contrario que casi siempre o

a veces reciben capacitaciones por parte de la empresa.
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6. ;(Las condiciones fisicas (iluminacion, ventilacion, seguridad) son adecuadas para

realizar sus labores?

Tabla 10

Condiciones fisicas

] . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 2 20,0 20,0 20,0
De acuerdo 3 30,0 30,0 50,0
Indeciso 2 20,0 20,0 70,0
En desacuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Ilustracion 9

Condiciones fisicas

30

[
L]

Porcentaje

Totmere de De acwendo liecko Ei
achenda deracie o

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

La opciéon mas acogida en la pregunta 6 sobre las condiciones fisicas de la empresa
proyecta que estdn de acuerdo con estd dandonos un 30% y un 30% en desacuerdo lo que
representa que no todos los empleados se sienten comodos con el entorno fisico del trabajo.
Tomando en cuenta, que estas condiciones tienen un impacto directo en la salud provocando estrés,

fatigas e incluso riesgos laborales que conllevan a una baja productividad y desmotivacion.
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7. (El tiempo de trabajo que cumple infiere con sus cada una de sus emociones?

Tabla 11
Emociones
P taj P taj
Frecuencia Porcentaje or?e.n aje orcentaje
valido acumulado
Cas 5 50.0 50,0 50,0
siempre
A veces 3 30,0 30,0 80,0
Rara vez 2 20,0 20,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 10

Emociones

Porcentaje

Casi siempre Aveces Rara vez

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

La tabla 11 muestra que el 50% de los encuestados manifiestan que casi siempre el trabajo
infiere en sus emociones y el porcentaje restante considera que a veces o rara vez esto ocurre. Esto
refleja que e entorno laboral y la carga de trabajo tiene un impacto en el estado emocional de cada
trabajador. Resaltando que trabajan 12 horas diarias y el cansancio es tanto fisico como mental,

junto a la presion laboral dando como resultado agotamiento o incluso desmotivacion.
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8. (Cree usted que las horas de trabajo son justas con respecto al sueldo que recibe?

Tabla 12

Horas de trabajo

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Totalmente de acuerdo 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 4 40,0 40,0 50,0
Indeciso 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 11

Horas de trabajo

Porcentaje

Tatalmente De acuerdo Indecisio
de acuerda

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Los resultados obtenidos muestran que mas del 50% de los empleados se sienten indecisos
si las horas semanalmente de trabajo son justas y el otro 40% estan de acuerdo con sus horas de
trabajo. Solo un 10% que equivale a un empleado estd totalmente de acuerdo. El personal no tiene
una postura clara sobre la equidad de su jornada laboral, lo cual puede ser una incomodidad o
inseguridad sobre el equilibrio entre su vida y el trabajo lo cual puede ser fatiga, sobrecarga o falta

de descanso en su indecision.
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9. ¢En la organizacion existe un canal efectivo para expresar ideas, sugerencias o

acotaciones sobre algun tema?

Tabla 13

Canal efectivo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado
Casi siempre 2 20,0 20,0 20,0
A veces 3 30,0 30,0 50,0
Rara vez 3 30,0 30,0 80,0
Nunca 2 20,0 20,0 100,0

Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Ilustracion 12

Canal efectivo

30
2,

5 20
c
L1 H]
L&)
o

o 10

0

Casi A veces Rara vez Munca
siempre

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

La figura 12 se evidencia que existe una debilidad en la comunicacion interna, ya que los
resultados un 80% de los trabajadores consideran que a veces, rara vez o nunca existe un canal
efectivo para poder expresar ideas o sugerencias para contribuir al éxito organizacional. Solo un
20% opina que casi siempre se puede expresar, lo que significa que hace falta de espacios o

mecanismos de comunicacion.
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10. ;Las decisiones que toman sus jefes o superiores son comunicadas con claridad?

Tabla 14
Decisiones
Frecuencia Porcentaje Por?e'ntaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 1 10,0 10,0 10,0
Casi siempre 4 40,0 40,0 50,0
A veces 1 10,0 10,0 60,0
Rara vez 3 30,0 30,0 90,0
Nunca 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Tlustracion 13

Decisiones

Porcentaje

Siempre A veces Munca

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Las decisiones que toman sus jefes son comunicadas con claridad dando como resultado
que el 60 % expresa que casi siempre, siempre y a veces se les expresa lo sucedido, pero al igual
un 40 % diserta que rara la vez o nunca son informados con los acontecimientos que suceden en
la empresa lo cual pone en duda que realmente sucede con la comunicacion. Se percibe que la
comunicacion no es completamente uniforme para todo el equipo, resaltando que puede ser por

los distintos horarios.
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11. ; Usted se siente valorado por sus jefes y companeros?

Tabla 15
Valorado
P taj P taj
Frecuencia Porcentaje or?e.n aje oreentaje
valido acumulado
Siempre 1 10,0 10,0 10,0
A veces 6 60,0 60,0 70,0
Rara vez 2 20,0 20,0 90,0
Nunca 1 10,0 10,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

Ilustracion 14

Valorado

60
a0
40
30
20
10

0

Porcentaje

Siempre A veces Raravez  Munca
Nota. Informacion de los empleados de la estacion de servicios

En la tltima figura demuestra que mas del 70% de los empleados siempre y a veces se
sienten valorados por sus jefes como sus compaiieros lo cual es como si se encontraran en ciertas
ocasiones no valorados. En comparacion con el 30% que opinan que rara la vez o nunca se sienten
presentes o tomados en cuenta por su equipo de trabajo, resaltando que conviven a diario con sus

compaiieros en el lugar que laboran.
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Ficha de observacion
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FECHA:
CIUDAD: SANTA ELENA, LA LIBERTAD 24/05/2025 FICHA #: 1
VARIABLE INDEPENDIENTE
NOMBRE CLIMA LABORAL
DEL A
NEGOCIO  ApMiNISTRA  ISLASDE  SERVICIOS TV
TIVA MENTALES
- La oficina
administrativa Los
se encuentra )
. ! trabajadores
disponible solo . .
cuando el tienen un horario -Disponen de
administrador de trabajo de 12 - Los bafios se extintores
estd presente. e horas, 4 dias a la encuentran a un otros equ yos de
decirpen hora}ios semana, con un costado de las islas s uridcia dp
intermitentes receso de 30 y son utilizados por i I%o cuen:can un
, . ’ minutos para que  los clientes y . .
]F;%TACION E:tr;;lz?f;e de puedan almorzar. empleados. Cz?adclzgle nsiaerrlo
SERVICOS cualquier -Poseen con ~Cuentan con un Ie)mer enc%a )
HERNANDE  oventualidad, E1 Uiformes drea de lgtin botiquin
7 Area cuenta c.on completos desde alimentacion para coi al unz?
- . las botas con los trabajadores. 1E
bafo propio, su . . medicina.
mesa de punta de acero -Tienen camaras de ~ No usan
escritorio hasta las gorras. seguridad las cuales medios de
com utacfora -La gasolinera no funcionan distraccion para
m rrt)esora ’ funciona las 24 correctamente. evitar el estFés
toci) o y horas los 7 dias ‘
correspondiente de la semana,

para realizar sus
labores.

- Son 3 islas que
manejan diésel,
super y ecopais

Nota: Ficha de observacion
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Resultados

Para el cumplimiento del primer objetivo especifico denominado, diagnosticar la
satisfaccion laboral del personal de la estacion de servicios Hernandez, se utilizé como herramienta
la Matriz FODA para identificar fortalezas, amenazas, oportunidades y debilidades para poder
generar acciones con un contexto real y un enfoque que permita mejorar el crecimiento y bienestar

de sus empleados.

Segun Camacaro (2023) el FODA es una herramienta de planificacion estratégica, disefiada
para realizar un analisis interno que son las fortalezas y debilidades y el externo las oportunidades
y amenazas. Permite construir matrices cuya finalidad esta orientada a mostrar factores de impacto

de la organizacion.

Tabla 17
Matriz FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
F1 Cumplimiento basico de beneficios legales O1 Alianzas estratégicas

F2 Cultura organizacional basada en el ,
. 02 Acceso a nuevas tecnologias
compromiso contractual

F3 Atencion personalizada a los clientes O3 Posibilidad de implementar programas
F4 Canales para la toma de decisiones de reconocimientos e incentivos
DEBILIDADES AMENAZAS

D1 Limitadas capacitaciones

.. A1 Constante cambio de precio
D2 Falta de canales comunicacion interna p

D3 Insatisfaccion laboral
D4 Falta de sistema de recompensas A2 Problemas de seguridad
D5 Las condiciones fisicas no apropiadas

D6 Horarios rotativos y extensos que generan
desgaste fisico o emocional. A3 Competencia
D7 Rotaciéon de empleados

Nota. Diagnostico de la situacion actual.
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En segundo objetivo especifico que es analizar las condiciones de trabajo de la estacion de
servicios Herndndez se utilizé una guia de observacion en cual se examino la infraestructura y de
acuerdo con la pregunta 6 de la encuesta aplicada, relacionada con las condiciones fisicas del
entorno laboral, los resultados muestran percepciones disparejas ya que indica que una parte del
personal percibe condiciones aceptables y la otra proporcion presenta inconformidad o dudas, lo
cual refleja una necesidad de evaluacion més profunda de las condiciones fisicas en el espacio de

trabajo.
Las areas de trabajo analizadas fueron:
> Area administrativa
»Islas de trabajo
» Servicios basicos
» Condiciones fisicas y mentales

Con base a la entrevista realizada, en la pregunta 5 tratada de como el ambiente fisico afecta
al rendimiento de los empleados indic6 que mantienen las islas en 6ptimas condiciones, no estan
exentos en enfrentar situaciones de inseguridad. Esto confirma que el ambiente fisico si impacta
en el rendimiento de los empleados, ya que la exposicion tiene riesgos puede generar preocupacion,
distraccion y disminuir la eficiencia en el cumplimiento de sus actividades. La percepcion de un
entorno inseguro afecta no solo el desempefio, sino también el estado emocional de los
trabajadores, lo que hace indispensable implementar medidas preventivas que fortalezcan la

seguridad en todas las areas de la estacion.

Por otro lado, respecto a la dimension carga laboral, se consider6 la interpretacion de la
pregunta 7 en el que se evidencia que los empleados afirman que casi siempre el trabajo influye
en su estado emocional; que cumplen jornadas de 12 horas diarias, lo cual implica una alta carga
fisica y mental de acuerdo con la normativa, este tipo de jornada de trabajo puede desencadenar

sintomas de agotamiento, estrés o incluso desmotivacion entre los trabajadores.

Respecto a la pregunta 6 de la entrevista, se concluye que la carga de trabajo influye

directamente en la actitud de los trabajadores. El alto volumen de tareas, combinado con largas
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jornadas laborales, genera cansancio acumulado, lo cual puede derivar en cambios de
comportamiento como irritabilidad, desinterés o disminucion en la calidad del servicio ofrecido.
Este hallazgo refuerza la importancia de una adecuada distribucién de las actividades y de
establecer pausas activas que permitan aliviar la presion diaria. Considerar estos aspectos es
fundamental para fomentar un clima laboral mas saludable y motivador. Estos resultados indican
que existen un impacto significativo del entorno laboral en la salud emocional y fisica de los
trabajadores. Lo cual podria tener afectaciones en el desempefio, compromiso y la calidad que
brindan al cliente. Por esta razon, es fundamental considerar acciones correctivas que mejoren las

condiciones fisicas como el equilibrio emocional.

Como ultimo objetivo especifico es evaluar la comunicacion de los empleados en el analisis
de los resultados obtenidos respecto a la comunicacion organizacional dentro de la estacion de
servicios Hernandez, se evidencio una marcada debilidad en los mecanismos formales e informales
de comunicacion interna. La encuesta aplicada, particularmente la pregunta 9, permiti6 identificar
la ausencia de espacios estructurados para el didlogo, la retroalimentacion y la expresion de ideas
por parte del personal. Esta limitacion impacta negativamente no solo en el flujo de informacion,
sino también en la integracion del equipo de trabajo y en el desarrollo de una cultura organizacional

participativa.

Uno de los factores que agrava esta situacion es el modelo de liderazgo predominante en
la organizacion, el cual, segun lo sefialado en la entrevista en la pregunta 7, puede describirse como
autoritario y poco participativo. El liderazgo actual limita la comunicacién a una estructura
jerarquica estricta, donde las decisiones son tomadas exclusivamente por los jefes o gerentes,
posteriormente informadas al administrador y finalmente comunicadas al resto de los
colaboradores para su ejecucion. Ademads, se destacd que no se desarrollan actividades que

fomenten el trabajo en equipo o las relaciones interpersonales entre los empleados.

De acuerdo con la entrevista y encuestas se identific que tienen un tipo de comunicacion
descendente y unilateral que genera una falta de involucramiento del personal en la toma de
decisiones, lo que repercute en una baja motivacion, poca identificacion con los objetivos

institucionales y una escasa proactividad en el equipo.
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En este sentido, el liderazgo autoritario que se ha identificado en la estacion de servicios
Hernéndez representa una barrera para establecer una comunicacion horizontal o transversal, la
cual es fundamental para mejorar el compromiso del personal y fomentar una participacion en los
procesos de mejora. La falta de una politica de comunicacion clara, acompanada de una estructura
de liderazgo inflexible, crea un entorno en el que los trabajadores se sienten limitados a obedecer
instrucciones sin poder proponer mejoras o compartir sus experiencias. Esto también dificulta la
identificacion de problemas internos en etapas tempranas y ralentiza la toma de decisiones

efectivas.

Para establecer el objetivo general, en disefiar acciones mediante elementos administrativos
para el clima laboral de la estacion de servicios Hernandez, luego de identificar las condiciones
laborales y el tipo de comunicacidon predominante en la estacion, se presentan a continuacion un
conjunto de acciones de mejora especificas orientadas a corregir las debilidades detectadas. Estas
acciones estan formuladas con un enfoque practico y realista, teniendo en cuenta las necesidades

del personal y las posibilidades de implementacion de la empresa.

Tabla 18

Tabla de acciones

DEBILIDADES ACCIONES DE MEJORA

-Implementar un programa mensual de

D1 Limitadas capacitaciones capacitacion técnica y de atencion al cliente,

con alianzas con instituciones locales.

S -Establecer reuniones breves semanales con
D2 Falta de canales comunicacion interna
todos.

D3 Insatisfaccion laboral -Realizar encuestas cada cierto tiempo del

clima laboral

. -Crear un sistema de incentivos como bonos
D4 Falta de sistema de recompensas ’

reconocimientos, Flexibilidad laboral.
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D5 Las condiciones fisicas no apropiadas -Renovacion de equipo de trabajo

D6 Horarios rotativos y extensos que generan .
-Fomentar pausas activas o breves descansos

desgaste fisico o emocional. .
en las jornadas.

_ -Promover el desarrollo de carrera interno
D7 Rotacion de empleados ) )
como ascensos, cambio de funciones.

Nota. Plan de acciones

La cual se describe un plan de accion para poder implementar estas medidas con el fin de
crear una mejora para la empresa y que pueda corregir las debilidades que presenta la gasolinera
con acciones correctivas concretas. Estas acciones estan orientadas a generar un cambio positivo
en el clima organizacional, promoviendo un entorno laboral més saludable, comunicativo y
motivador. La implementacién progresiva de estas estrategias permitird no solo mejorar las
condiciones actuales, sino también fortalecer la cultura organizacional y el compromiso de los

colaboradores con los objetivos de la estacion de servicios.
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PLAN DE ACCION
Tabla 19.
Plan de accion de acciones
Objetivo -
. ACCIONES Actividades Responsable Recursos Presupuesto
especifico
) - Contactar capacitadores
Mejorar las Implementar un programa ) .
tencias del 1d acid - Planificar cronograma Material a $75
competencias de mensual de capacitacion o X or
P | i téeni d tp o al mensual Administrador/ usarse, espacio , tp .
ersonal operativo  técnica y de atencion a ) , : . ) capacitacion
P dmini tp ; lient y - Evaluar impacto después Capacitador disponible P
administrativo cliente .,
y de la capacitacion externo
Definir criterios de
Incrementar la ) ., ) .
motivacion Crear un sistema de evaluacion Bonificaciones,
\% ) ) ) )
) Y incentivos como bonos, - Nominar “Empleado del .. diplomas, $50
sentido de o » Administrador o . .,
; reconocimientos y Mes flexibilidad ~ Bonificacion
pertenencia del o o
. flexibilidad laboral - Entregar reconocimiento laboral.
equipo s .
simbodlico o econdmico
: -Aplicar encuestas cada 8 Formularios
Realizar encuestas ..
Elevar la Cy 1 . meses. . digitales o $20 por
) ., periddicas sobre el clima ) . ) Administrador ) e
satisfaccion laboral Analizar y aplicar medidas fisicos, analisis encuesta
laboral )
correctivas de datos
Fortalecer la - Instalar mural informativo
comumicacion Establecer reuniones - Reuniones semanales N Celulares', $30
. ) breves semanales con Administrador buzones fisicos .,
interna y el trabajo Inversion

en equipo

todos.

- Crear grupo de
comunicacion digital

o digitales
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Garantizar
condiciones fisicas
seguras y
confortables en el
lugar de trabajo

Promover el
bienestar fisico y
emocional del
personal

Disminuir la
rotacion de
personal y
fomentar su
crecimiento

-Renovacion de equipo de
trabajo

-Fomentar pausas activas
durante las jornadas
laborales

-Crear un plan de
desarrollo de carrera
interna

-Equipos nuevos

-Personal de seguridad

-Establecer zonas de

descanso

-Crear rutinas breves de

estiramiento

-Ofrecer oportunidades de

ascenso cambio de
funciones

-Realizar entrevistas de

seguimiento

Administrador

y
mantenimiento

Administrador

Administrador

Seguridad y
equipos

Cronogramas,
espacios
comodos,

material visual

Formularios de
evaluacion,
sesiones
individuales

$500

$100

$80

Nota. Plan de accion de acciones
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Discusion

Los resultados obtenidos reflejaron que los empleados en la estacion de servicios
Hernandez, presentan un porcentaje considerable expresé insatisfaccion con ciertos aspectos en su
entorno laboral. Entre los factores mas destacados se encuentran las condiciones fisicas, los
horarios rotativos y la falta de reconocimiento o incentivos. Estas condiciones influyen
directamente en el clima laboral, el cual es fundamental para los empleados mantengan la

motivacion necesaria y desempefien sus funciones con eficiencia.

El clima laboral es la base para que los empleados tengan la motivacién necesaria y
desempetien un rol de forma correcta, siendo fundamental analizar e interpretar los aspectos que
involucran al objeto de la investigacion con la finalidad que los empleados estén en un ambiente
armoénico para lograr dar una buena atencion al cliente y llevar al éxito organizacional, dandoles

estandares altos de la estacion de servicios.

El compromiso que muestran los empleados a la hora de realizar sus labores con
responsabilidad y compromiso ayudan al crecimiento de la empresa. En este aspecto se refleja en
los resultados de la encuesta, donde un 40% de los trabajadores indica que el trabajo a veces se
siente como una obligacion, lo cual se interpreta como un signo de compromiso, pero como alerta
de desgaste emocional si no se implementan acciones. Otro elemento adicional es que la empresa
no cuenta con un sistema de reconocimientos lo cual seria un valor agregado para que los
empleados se sientan mas animados cuando realicen sus actividades y las capacitaciones brindadas
para el personal son de manera escasa, provocando que no estén actualizados de manera periodica.
Comparandolo con el trabajo de Sinchi (2023) resalta que se comprob6 que un ambiente positivo
favorece con el compromiso y la motivacion de los empleados, asi como su satisfaccion, lo que
produce un mayor rendimiento y calidad en su desempefio; en el &mbito fisico diserta que se tiene
que mejorar las instalaciones para que se puedan desenvolver de una manera adecuada y segura.
Se sugiere a la empresa que realice seguimientos de las medidas a implementarse para poder lograr

su efectividad y se vayan modificando con el fin de obtener resultados positivos.
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Los resultados analizados demuestran que un entorno laboral y la carga de trabajo tienen
un impacto significativo en el estado emocional de los trabajadores, porque se cansan fisicamente
como mental, junto a los dias que a veces son mas pesados dando como consecuencia agotamiento,
estrés, o desmotivacion y en cuanto a la empresa se ve disminucion de productividad, mayor riesgo
de cometer errores, no dar un trato adecuado a los clientes, por esta razon es esencial que los jefes
reconozcan el bienestar laboral en su equipo de trabajo. Asi mismo, el ambiente fisico afecta en el
rendimiento del personal al sentirse un poco inseguros con la constate delincuencia y estan
expuestos a los horarios rotativos. En relacion con lo que menciona Arrés (2020) existen medidas
para el bienestar en el trabajo como herramientas ergondmicas y seguras evitando una mala postura
o posibles lesiones, también concienciar a los trabajadores que tan importante es cuidar su salud
mental como fisica porque si no se encuentra bien mentalmente no destacara en cada actividad que

se le asigne y fisicamente no podra cumplir con sus tareas diaria.

Las encuestas realizadas se obtuvieron como resultado que la comunicacién no es del todo
uniforme para todo el equipo de trabajo tal vez puede ser el distinto horario y que no todos
comparten los mismos vinculos a la hora de realizar sus tareas diarias; sus relaciones
interpersonales se ven afectadas al no sentirse valorados por sus superiores y compafieros. Dando
como relacion que la comunicacion y liderazgo afecta al clima laboral. En el trabajo de
investigacion de Holguer Suarez (2023) evidencid que los componentes que afectan el clima
laboral en el desempeiio de los trabajadores, dando un déficit de liderazgo y trabajo colaborativo
por lo que no se relacionan con sus compaiieros, lo cual resaltan que se sienten indecisos si la

empresa da capacitaciones siendo un componente clave para el éxito.
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Conclusiones

Se concluye que los niveles de insatisfaccion laboral relacionados principalmente con la
falta de incentivos, la sobrecarga de trabajo y las condiciones fisicas poco adecuadas. A través de
la aplicacion de la matriz FODA se identificaron debilidades como la escasa capacitacion, la
rotacion constante de empleados y la inexistencia de un sistema de recompensas, lo que incide
negativamente en el estado emocional de los trabajadores. La ausencia de pausas activas y la
jornada laboral de 12 horas provocan fatiga fisica y mental, afectando tanto el desempefio como la

actitud del personal hacia sus funciones diarias.

Las condiciones fisicas de acuerdo con la entrevista, encuesta y ficha de observacion se
confirm6 que existen condiciones fisicas desiguales en percepcion, y un ambiente que no garantiza
la seguridad integral del trabajador (camaras inoperativas, falta de botiquin, bafios compartidos).
El entorno fisico afecta la salud y el desempefio del personal, mientras que la alta carga laboral
influye negativamente en el estado emocional y puede provocar irritabilidad, desmotivacion y bajo
compromiso con la empresa. También las condiciones actuales no promueven un equilibrio entre

bienestar y productividad, siendo necesario reestructurar aspectos fisicos y organizacionales.

Se concluye la comunicacion interna, se evidencié una notoria carencia de mecanismos
eficaces que permitan la participacion del personal. Las entrevistas revelaron que la comunicacion
en la empresa es mayoritariamente descendente y unilateral, bajo un estilo de liderazgo autoritario
donde las decisiones se comunican sin considerar las opiniones del equipo. Esta situacion limita
la posibilidad de retroalimentacion, la identificacion de problemas internos y la construccion de

una cultura organizacional colaborativa y participativa.

Se concluye que el disefio e implementacion de acciones administrativas como
capacitaciones continuas, creacion de canales formales de comunicacion, reuniones semanales,
sistemas de incentivos y mejoras en la infraestructura fisica representan estrategias clave para
revertir las debilidades detectadas. La puesta en marcha de estas acciones no solo permitird mejorar
el clima laboral, sino que contribuira al fortalecimiento del sentido de pertenencia, la motivacion
y la eficiencia en el desempefio del personal, alinedandose con el objetivo general del presente

estudio.
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Recomendaciones

Se recomienda establecer un sistema integral de seguimiento del clima laboral mediante
encuestas semestrales que permitan identificar cambios en la percepcion del personal y detectar a
tiempo posibles focos de desmotivacion o conflicto. A partir de los resultados obtenidos, se deben
implementar estrategias adaptadas a las necesidades reales del equipo, incluyendo la creacion de

un sistema de recompensas e incentivos que contemple:
o Bonificaciones por desempefio destacado.
e Reconocimientos simbolicos como “Empleado del mes”.
o Flexibilidad en horarios cuando sea posible.

Es fundamental mejorar las condiciones fisicas del entorno laboral y el bienestar emocional
de los colaboradores. Se sugiere reorganizar los turnos de trabajo para evitar jornadas extensas que
generen agotamiento, ademas de incorporar pausas activas durante la jornada para aliviar el estrés.
También se debe renovar el equipo de trabajo, mejorar la infraestructura general, instalar
botiquines de primeros auxilios, revisar el funcionamiento de cdmaras de seguridad, optimizar los
espacios comunes y garantizar condiciones adecuadas de iluminacidon y seguridad en toda la
estacion. Se plantea la necesidad de impulsar el desarrollo del talento humano y fomentar el
crecimiento profesional dentro de la estacion. Esto implica disefiar e implementar un plan de
capacitaciones mensuales en areas técnicas, atencion al cliente, comunicacion y resolucion de
conflictos, en coordinacidén con instituciones especializadas. Ademads, es importante establecer
mecanismos de evaluacion del desempefio y rutas de ascenso o movilidad interna, que contribuyan

a reducir la rotacion de empleados y generen mayores oportunidades de superacion laboral.

Se recomienda fortalecer la comunicacion interna y transformar el modelo de liderazgo
hacia uno mas participativo. Para ello, es necesario establecer reuniones breves y regulares entre
la administracién y el personal, habilitar canales formales de comunicacion como murales
informativos, buzones de sugerencias y grupos digitales, y capacitar a los lideres en estilos de
liderazgo mas abiertos, horizontales y colaborativos. De esta forma, se promoverd una cultura
organizacional donde se valore la participacion, la retroalimentacion y el trabajo en equipo,

mejorando significativamente el clima laboral de la estacion de servicios Hernandez.



69

Implementar las siete acciones propuestas contribuird significativamente a fortalecer el
compromiso, la motivacion y la productividad del personal de la estacion de servicios Herndndez.
Estas medidas, disenadas a partir del diagnéstico del clima laboral, las condiciones de trabajo y
los mecanismos de comunicacion interna, permitiran transformar el ambiente organizacional en
uno mas saludable, participativo y eficiente. Al abordar directamente las debilidades detectadas
como la falta de incentivos, las jornadas extensas, la rotacion del personal, la escasa comunicacion
y las condiciones fisicas inadecuadas se espera generar un cambio positivo que favorezca tanto el
bienestar de los empleados como la calidad del servicio ofrecido a los clientes. En este sentido, la
aplicacion progresiva del plan de acciones no solo atiende necesidades urgentes, sino que también
sienta las bases para un modelo de gestion mas humano, sostenible y orientado a la mejora continua

del clima laboral.
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Apéndice
Apéndice 1
Matriz de consistencia
TITULO PROBLEMA OBJETIVOS D];ggléDI}R VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
: DISENO: NO
Disefiar acciones Compromiso EXPERIMENTAL
(Coémo se desarrollael mediante elementos
clima laboral administrativos para ENFOQUE:
de la estacion de el clima laboral de la X.1.1 Satisfaccion Reconocimientos MIXTO
servicios Hernandez,  estacion de servicios laboral CUALITATIVO Y
Canton La Libertad, Hernandez, Canton CUANTITATIVO
afio 20247 La Libertad, afio
2024 Le ejecucion TRy, ALCANCE:
de acciones Capacitacion DESCRIPTIVO
Clima efectivas del
L ESPECIFICOS clima laboral METODOS:
;:l:;g::cligﬁ i tu;éi((,')?ll;iltsesﬂlze la impulsa el Ambiente fisico DEDUCTIVO Y
de servicios  estacion de servicios 1. Diagnosticar la dde.sa'rroll(.) V1. Clima X.1.2 Condiciones ANALITICO
Hernandez, Hernandez? satisfaccién laboral ~ administrativo Laboral de trabajo POBLACION:
Cant6n La de la estacion de ¢ la estacion Carga de trabajo  ADMINISTRADOR
Libertad servicios Hernandez ~ e servicios arga de tradajo Y PERSONAL
9 4
afio 2024 2. ;Cuél son las %Zﬁiidﬁz
condiciones de tr:abajo 2 Analizar las Libertad. afio MUESTRA: 10
ue afecta el clima . ’ Canales de EMPLEADOS
q . condiciones de 2024 comunicacién
laboral de 1% estacion trabajo en la estacion INSTRUMENTOS:
de SGI"VICIOS de servicios . GUIA DE
Hernandez? Hernandez . Tipos de ENTREVISTA,
ernande ,
X.1.3Comunicacion liderazgo ENCUESTA.
3.;,Coémo se desarrolla 3.Evaluar la
la comunicacién de comunicacion de los Relaciones HERRAMIENTAS:
interpersonales GOOGLE FORMS,
P SPSS, EXCEL.

empleados de la
estacion de servicios
Hernandez

los empleados de la
estacion de servicios

Hernandez?
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Apéndice 2

Guia de entrevista al Administrador

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida al administrador de la estacion de servicios Hernandez, Cantén La

Libertad, aiio 2024
Tema: Clima Laboral en la estacion de servicios Hernandez, Canton La Libertad, afio 2024

Objetivo: Analizar los componentes que afectan al clima laboral mediante los procesos
administrativos que permitan el mejoramiento del desempefo laboral en la estacion de servicios

Hernandez, Cantén La Libertad.

1. (Cdémo considera usted el clima laboral de la empresa?

2. (Como evaluan actualmente el nivel de compromiso de los empleados en GASOHERES?

3. (Como es el sistema de reconocimientos?

4. (Qué tipo de capacitaciones se brindan actualmente al personal?
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5. (De qué manera influye el ambiente fisico en el rendimiento de los empleados?

6. ¢Como cree usted que la carga de trabajo influye en la actitud o comportamiento de los
trabajadores?

7. (Como describiria la comunicacion en la organizacion?

8. (Cdédmo influye el liderazgo en el clima laboral general?

9. (Qué actividades se llevan a cabo para fomentar el trabajo en equipo, y como considera
que impactan en el ambiente laboral?

iMUCHAS GRARIAS!
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Apéndice 3
Cuestionario de encuesta a empleados

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Encuesta dirigida a los empleados de la estacion de servicios Hernandez, Cantéon La

Libertad, aiio 2024
Tema: Clima Laboral en la estacion de servicios Hernandez, Canton La Libertad, afio 2024

Objetivo: Obtener informacion de los componentes que afectan al clima laboral mediante
los procesos administrativos que permitan el mejoramiento del desempefio laboral en la estacion

de servicios Hernandez, Canton La Libertad.
Datos generales:
Género: Femenino Masculino Otro

Edad: 18—25afios 26 -35afios _ 36-46 afios__ 46 en adelante

2. ¢;Usted siente que el trabajo es mas que una obligacion?
o Siempre
o Casi siempre
o A veces
o Raravez
o Nunca
3. (Esta dispuesto a cumplir todas las actividades que se le asigna en la empresa?

o Totalmente de acuerdo

o De acuerdo

o Indeciso

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

4. (Cree usted que su trabajo es reconocido de forma correcta?
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Siempre
Casi siempre
A veces
Rara vez

Nunca

5. ¢Qué sistema de recompensa le gustaria y considera necesario que se implemente en

la estacion de servicio?

©)

o

o

(@]

Bonos
Aumento de sueldo
Reconocimiento publico

Flexibilidad laboral

6. (La empresa realiza capacitaciones para un buen rendimiento y desempefio en sus

actividades?
o Siempre
o Casi siempre
o A veces
o Raravez
o Nunca

7. ¢Las condiciones fisicas (iluminacion, ventilacion, seguridad) son adecuadas para

realizar sus actividades?

O

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

8. (El tiempo de trabajo infiere con cada una de sus emociones?

Siempre
Casi siempre
A veces

Rara vez
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o Nunca

9. ¢Cree que las horas de trabajo son justas con respecto al sueldo que recibe?

o Totalmente de acuerdo
o De acuerdo

o Indeciso

o En desacuerdo

o Totalmente en desacuerdo

10. ;En la organizacion existe un canal efectivo para expresar ideas, sugerencias o

acotaciones sobre algun tema?

o Siempre

o Casi siempre

o A veces

o Raravez

o Nunca

11. ;Usted se siente valorado por sus jefes y compaiieros?

o Siempre
o Casi siempre
o A veces
o Raravez

o Nunca
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Apéndice 4
Solicitud de carta aval

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Oficio N® 150 - JXTU-ADE-2025
La Libertad, 29 de mayo del 2025

Sefior.
EIVIN LOPEZ CERCADO
ADMINISTRADOR ESTACION DE SERVICIOS HERNANDEZ

En su despacho. -
D2 mi consideracion:

Estimado reciba un cordial y atento saludo de quienes conformamos la carrera de
Administracion de Empresas de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena
(UPSE).

Me dirijo a usted con el propdsito de poner en su conocimiento que hemes recibido
la solicitud de |a sefiorita Lopez Sonano Henery Natasha portadora de la Cédula
de Ciudadania N.® 2450000712, estudiante de nuestra carera, quien expresa su
interés en desarmollar su Trabajo de Titulacion bajo el tema:

“Clima laboral de la estacion de servicios Hernandez, Canton La Libertad,
afno 20247

Dado que el desamollo de este estudio requiere el respaldo institucional de su
distinguida empresa, le solicitamos respetucsamente la emision de una Carta Awval,
a través de la cual se ratifique la aceptacion y se bnnden las facilidades necesanas
para la ejecucion del trabajo. Asimismo, solicitamos su autorizacion para que el
resumen del estudio pueda ser publicado en la pagina oficial de la UPSE.

Cabe destacar que el presente trabajo contara con la tutoria de la Ing. Carol
Alejandro, Mgs. guien guiara el proceso de investigacion y garantizara el
cumplimiento de los objetives planteados.

Agradecemos de antemano su colaboracion y quedamos atentos a su pronta
respuesta.

Ledo. José Xavier Tomala Uribe, Mgs.
DIRECTOR DE CARRERA

C.c. anzhivo
IXTULG. U P s E im‘&ﬁeﬂnﬂfﬁf
L e e
Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Codigo Postal: 240204 - Telefono: (04) 781 - 732

f W o www.upse.edu.ec
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Apéndice 5

Carta Aval

Gasolinera Herndndez Estevez Hnos. S.A.

NADA RUC 2490008201001

ES LEJOS Av.12y Calle 36
PLORLEOS Y SISV IR ‘l“l: ';:?“r‘: ,I'l?l)i La Libertad - Santa Elena

La Libertad, | de junio del 2025

Setor;

Ledo. José Xavier Tomali Uribe, MSe.

Director de Ia Carrera Administracion de Empresas
Facultad de Ciencias Administrativas
Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena

En su despacho. -

En consideracion al petitorio del Srta. HENERY NATASHA LOPEZ SORIANO, con
cédula de identidad 2450000712, estudiante de la Carrera de Administracion de Empresas
de la Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena, permito presentar a ustedes el aval
correspondiente a ejecutar el Trabajo de Integracién Curricular con el Tema “Clima
Laboral en la estacion de servicios Hernéndez, Canton La Libertad, afio 2024” , asi
como la aplicaci6n de los instrumentos de investigacidn, que serdn utilizados para fines

académicos.

Por la atencion presente, gracias.

Cordialmente

\-. j s \l
Sr. Eivin Lopez Cercado
AMDNISTRADOR DE LA ESTACION DE SERVICIOS HERNANDEZ



Apéndice 6

Certificado de Antiplagio

EE CER'-I'IHCAD-CI DE ANALISIS
Clima laboral en la estacion de servicios
Hernandez, Cantoén La Libertad, afio

2024

Nombre del documento: Clima laboral Henery N atasha Lipez

Soriano.dooe

ID del documento: dedbif2edB4974557246TB60 fefaf2ea205117
Tamafio del documento original: 58028 kB

6%

Textos
sospechosos

Depositante: Henery Lopez Soriano

Facha de depdsito: B/6/2035

Autor: Henery Ldpez Soriano

Ubicacidn de las similitudes en el documenta:

Fuentes principales detectadas

Ne
[
1T
[
2 =
[
4 o

Descripciones

CO TEORICO.doox #53cibd
ca de refesencias

MARCO TEORICO.docx
® B documents pr de

12 fuentes similares

TRABAJO DEINTEGRACION CURRICULAR - HOLGER JOSUE SUAREZ YAG.. #3ccase
W B docunents proviene demi biblioteca de referencias

1 fuente similar

hiips:/fidec pubydocumentsiplan-de-capa dtad on-de-ss-pas-estacion es-de-senic o-elig eS8,
2 fuentes similares

Ejwemplos norma APA.pdf | Ejwemplos no
% B documento proviene demi biblioteca de referencias

TESIS - MARLON TUMBACO docx | TE ONTUMBACO geatam
W B douwments proviens demi grups

1 fuente simil ar

Similitudes

Tipo de carga: url_submission
fecha de fin de andlisis: 8/5/2025

Ubicacionas

e
= [

30%

1%

82

32% Similitudes
® {ignorada)
1w similitudes
entre comillas
0% entre las
LJ fuentes
mencionadas

< 1% Idiomas no

ér reconacidos
6w Textos
& potencialmente
generados por
lala

Nimero de palabras: 11.860
Nimero de caracteres: 76737

Datos adicionales

Palabras
® b cas: S

(3587
palabeas)

T Palabeas idénticas: 2% 183 palabras)

@ Palabras idénticas: 1% (161 palabras)

@ Palabras idénticas: < 1% (31 palabras)

@) Palabwas idénticas: < 1% (78 palabras)
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Apéndice 7
Solicitud de aprobacion del tema

Oficio Mo. 010 — CAAL — 2025 — OF

La Libertad, 23 de marzo del 2025

Sefor,

Lcdo. Jos& Xavier Tomala Uribe, MSC.

DIRECTOR DE LA CARRERA DE ADMIMISTRACION DE EMPRESAS
UNMIVERSIDAD ESTATAL PEMIMSULS DE SANTA ELEMA

En su despacho_-

D= mi consideracion:

Estimado director, reciba de mi parte un cordial saludo y a su vez por este medio, comunico a
usted lo siguiente:

Considerando gue ha sido realizada la revision y an élisﬁs, por parte del docente tutor y docente
espedalista, de la propuesta de investigacion para el trabajo de titulacion del estudiante
HEMERY MATASHA LOPEZ SORIAMO con cédula de identidad 2450000712 del paralelo 8/1,
denominade “CLUMA LABORAL DE LA ESTACION DE SERVICIOS HERMADEZ, CAMTOM LA
LIBERTAD, 2024”, se ha considerado que el tema no reguiere modificacion.

Por lo antes expuesto, solicito comedidamente se de continuidad con la aprobacion del tema.

Farticular gque comunico a usted para los fines pertinentes.

Atentamente,

] k I'L
Fepet "1‘}}5&;’:" -
|

IMNG. CAROLA ALEJANDRO IMG. JACOQUELINE BACILIO HEMERY MATASHA LOPEZ
LINDAC, MGS. BEJEGUEM, PhD. SORIAMC
Docente Tutor Docente Especialista Estudiante

archivo

C.c. Comision de Tiulacion - ADE
UP S E icrecéire/

+ @ w @ wwwupse.edu.ec

‘ampus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
‘odigo Postal: 240204 - Telifano: (04) 781 - 732




Apéndice

Informe de validacion de instrumentos — Encuesta

FACULTAD DE CIENCIAS
ADMINISTRATIVAS

1. DATOS GENERALES:

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

Titulo de la Investigacion: * CLIMA LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS
HERNANDEZ, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2024

Autor del Instrumentn: HEMERY NATASHA LOPEZ SORIANO

Nombre del Instrumento: Cuestionario de Encuesta

2. ASPECTOS DE VALIDACIGN:

| w
AEIFIEN-
Mo, INDICADORES CRITERIOS H a 2 i E
Gla|=|5|=
o = | W
1 | CLARIDAD Esta formado con lenguaje apropiado. X
2 | DBJETIVIDALD Esta expresado en conductas medibles. i
3 ALIDAD ndecuadfr al awvance de la ciencia y la %
tecnologia.
4 | oRGANIZACION Existe una secuencia |agica. X
5 | SUFICIENCLA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. i
Adecuade para wvalorar aspectos de las
§ | INTENCIONALIDAD estrategias de la investigacion. x
7 | comsisTENCIA Baﬁl:ll:l er.l?aspactus teoricos-cientificos de la %
investigacion.
2 | comERENCIA jSISltEI'ﬂE‘tIEEda con  las dimensiones e %
indicadores.
g | MEroDoLoGia I.,a Eftri:l:egla responde  al propasito  del x
diagnostico.
10 | PERTINENCIA El |nsFrurne_r|r|:|.els adecuado para &l proposito %
de |a inwestigacion.

3. OPINIGON DE APLICABILIDAD:

[ El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar v fecha: Santa Elena, 20 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Eco. William Caiche Rosales MSc.

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR

Codigo Postal: 240204 - Teléfono: (D4) 781 - 732

UPSE iecesis/

f @ v @ www.upse.edu.ec
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Apéndice 9
Informe de validacion de instrumentos — Entrevista

FICHA DEL INFORME DE OPINION DE EXPERTOS

1. DATOS GENERALES:

Titulo de [a Investigacion: * CLIMA LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS
HERNANDEZ, CANTON LA LIBERTAD, ANO 2024

Autor del Instrumento: HENERY NATASHA LOPEZ SORIAMNO
MNombre del Instrumento: Guia de Entrevista

2. ASPECTOS DE VALIDACION:

o
E E < | & E
Mo. | INDICADORES CRITERIOS S| 2 E|2| o
= i) = = (o]
i = = =4
=1 = ]
1 CLARIDWAD Esta formado con lenguaje apropiado. ke
2 OBJETIVIDALD Esta expresado en conductas medibles. X
3 ACTUALIDAD .ﬁden.lad::- al avance de la cienda vy la ®
tecnologia.
4 | ORGAMNIZACION Existe una secuencia logica. x
5 SUFICIEMCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
c INTENCIOMALIDAD .ﬁden.lad_c- para _l.'alcurz.r a_spp_-ctus de las ®
estrategias de la investigadon.
7 COMSISTENCIA .Basa:l.n en aspectos teoricos-cientificos de la X
investigadon.
s COHEREMNCIA .Slsl?ema‘naada oon las  dimensiones e X
indicadores.
. La estrategia responde al proposito del
9 | METODOLOGIA disgndstico. X
10 | PERTINEMCIA El |ns_|rl.lne_m'-::-_+=_r-5 adecuado para el proposito ¥
de la investigadon.

3. OPINION DE APLICABILIDAD:

[ El instrumento puede ser aplicado tal como estad elaborado.
[ El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado y nuevamente validado.

Lugar vy fecha: Santa Elena, 20 de mayo de 2025

Firma del Experto Informante
Eco. William Caiche Rosales, M5c.

UP SE recesirs/

f @ v @ www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADCOR
Cadigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




Apéndice 10
Certificado de validacion de instrumentos

‘e £  FACULTAD DE CIENCIAS
§) ADMINISTRATIVAS

St f CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
UPSE

CERTIFICADO DE VALUDACIGN DE INSTRUMENTOS DE TRABAIO DE INVESTIGACIGN

AQUIEN INTERESE CERTIFICO QUE:

Habiendo revisado los instrumentos a ser aplicados en el Trabajo de Integracion Curricular
titulado: “CLIMA LABORAL EN LA ESTACION DE SERVICIOS HERMANDEZ, CANTON LA
LIBERTAD, AflO 2024", planteado por la estudiante HEMERY MATASHA LOPEZ SORIAND con
cédula de identidad # 2450000712, doy por validado los siguientes formatos presentados:

1. Cuestionario de Encuesta
2. Guia de Entrevista

Las herramientas anteriormente mencionadas reflejan pertinencia en las preguntas con base
a los indicadores del tema planteado en la matriz de consistencia del trabajo, ademas se
ajustan a la informacion que necesita recabarse para los fines del tema especificado por 2l
estudiants.

Es todo cuanto puede certificar en honor a la verdad autorizando al petidonario dé el uso
necesario de este documento que Mas CONVenga a su interes.

La Libertad, 20 de mayo de 2025.

Eco. William Caiche Rosales M5c. .
DOCENTE DE LA CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESA

UP SE irecetioe/

§ @ v o www.upse.edu.ec

Campus matriz, La Libertad - Santa Elena - ECUADOR
Cddigo Postal: 240204 - Teléfono: (04) 781 - 732




Tlustracion 15. Instrumento utilizado

Encuesta dirigida a los empleados de la
estacion de servicios Hernandez, Canton
La Libertad, ano 2024

Objetivo: Obtener informacion de los componentes que afectan al clima laboral mediante
los procesos administrativos gue permitan el mejoramiento del desemperio laboral en la

estacion de servicios
Hernandez, Cantdn La Libertad.

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

1. iSiente que el trabajo es mas que una obligacion?

|:| Siempre

E Encuesta dirigida a los empleados de la estacion de servicios Hernandez, (3 vt

Preguntas  Respuestas @)  Configuracion

10 respuestas Vincular con Hojas de calculo

Resumen Pregunta Individual

IO copiar grafico
1. ;Siente que el trabajo es mas que una obligacion?

10 respuestas
Siempre 2 (20 %)
Casi siempre -3 (30 %)
Aveces Casi siempre 4(40%)
Recuento: 3
Rara vez —1(10%)
Nunca |0 (0 %)
0 1 2 3 4
2. ;Esta dispuesto a cumplir todas las actividades que se le asigna? IO copiar grafico
10 respuestas
Totalmente de acuerdo —2 (20 %)
De acuerdo | 8(80%)

Indeciso |0 (0 %) De acuerdo

® @ 9 e

(<2
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Tutorias

Insertar  Disefio  Formato

Referencias

Correspondencia

Revisar Vi

ta  Acrobat
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LOPEZ SORIANO, HENE.. . Compartir

s
Time
Pegar | N f
-« Copiar formato =
tapapeles . SHNa aas -~
" ® Dejar de compartir
TITULO PROBLEMA D%\\'I:ER VARIABLES = DIMENSIONES ~INDICADORES = METODOLOGIA
n DISERO: NO
{De qué manera Proponer acciones Cochpromio EXPERIMENTAL
afectaria ¢l mal de mejora para |
clima laboral en clima laboral de la : L .
estacion de estacion de X.L1 Motivacién | o BESOQUE: MUITD
s i cconocimientos | | CUALITATIV ¢
Hemindez, Cantén | Heméndez, Cantén .
20242 202
La libertad, 2024 La libertad, 2024 - e
apacits DESCRIPTIVO
1. (Comoinfluyeel | poprcrrIcOS Le cjecwcitn
sistema de sl : d‘““"’““‘ e METODOS:
Clima laboral | desamollo personal | 1, Evaluar ¢f flf“',“,“;:‘.,, ] (Bt
delaestacion | cn ln estacion de sistema de o ;:ﬂs"u el X.1.2 Condiciones o
de servicios servicios desarrollo personal | gegarrollode | V- Clima de trabajo .
Hernind Hemindez? & oa ST Laboral POBLACION
Heratader, de I:‘xz:. de | Ia estacion de Carga de trabajo CLIENTES,
libertad, 2024 2. ;Cusl son las Heméndez Servieos. ! PERSONAL
condiciones de —— Heplades
trabajo que afecta 2.Desenbir las A0 A =
clclims laborsl de |  condiciones de | Libertad 2024 ——
la catacide de trabajo en la Canales de e
B s comatcnin | INSTRUMENTOS
Hemandez? gu"!“i" ENTREVISTA,
gy o Heminia X.1.3Comunicacion CUESTIONARIO)
; Cémo afecta la
comunicacién de 3 Analizar la :
los empleados de la | comunicacion de Relaciones | HIERRAMIENTAS
estacion de los empleados de la interpersonales XCEL
servicios gasolinera *
Hemindez?
4 Espanol (Espafia) 3 - 1 + 80%
ESP 222
A 0 2 Q)
O ta Y0 mn0s
@ Auvtoguardado (@ T HENERY LOPEZ e = o X
Archivo Inicio Insertar Dibujar Disefio Disposicion  Referencias  Correspondencia  Revisar Vista Ayuda Acrobat  Comentarios | | ¢ Edicion | [ EIEg
Calibri (Cuerpo) Wi~ viZv e EE A/ /O N (0] /:L v"
N K Sva x X R = ! £d
Pegar C = Estilos icion Crear Dictar Editor  Complementos  MathType
v & Av P A-hAr AN OVECRN T v ¥ un PDF v
Portapapeles 3 Fuente 5 Parrafo & Estios 3 Adobe Acrobat  Voz Editor  Complementos  Complemento
4015 Bt 90110 1 1e f #1201 13 | 114e § -1S |

L

Henery Lépez

La gestion del clima laboral es un reto que incrementa constantemente mas en las
estaciones de servicios, donde los empleados son expuestos a horarios de trabajo extensos,
inseguridades como es la delincuencia y altos niveles de presion constante al atender la llegada
de cada cliente. Por esta razon varios estudios realizados demuestran que el clima laboral puede

ser un elemento primordial para el correcto rendimiento de cada trabajador (Acuia, 2021)

Para Vidal y Cadenas (2022) comentan que el clima laboral ser presenta de dos
dimensiones como es la fisica y la psiquica, lo cual es el entormo donde laboran como la

iluminacion , ventilacion, insumos dados, recursos y adicional todo lo mental que se proporciona

como la actitud de cada individuo al atender a un cliente. De lo expresado se puede decir que el
clima laboral depende de que cada trabajador tenga la mejor actitud de acuerdo al medio en que
labora dando una atencién al cliente oportuno y cumpliendo con los objetivos que se plantea una

organizacion.

A nivel mundial, varios estudios realizados muestran que el tema se va desarrollando
tomando importancia que si logra un buen clima laboral no solo se puede generar una ventaja
competitiva para todas las empresas, sino que esta va directamente a generar servicios de alta
calidad para los consumidores, lo cual llama la atencion y atrae a los clientes dandoles a los
colaboradores habilidades y evitando la constante rotacién del personal, lo que aumentara la

productividad y economia favorable para la organizacion. (Ruiz, Salazar, & Valdivia, 2023)

w3de21 3572palabras [ afol (Ecuador)  Predicciones de texto: activado i Accesibilidad: es necesario investigar D, Concentracién B
1 indice merval 6! a B o 936
Sl sa07% Q | SR ﬂ s ~ AR, 9 ® 11/4/2025
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Apéndice 12
Anexos de la ficha de observacion

AR
Premium 95

SU
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Apéndice 13

Cronograma de actividades

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
PERIODO ACADEMICO 2025-1

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TIPO DE TUTORIAS: TITULACION
MODALIDAD DE TITULACION: TRABAJO DE INTEGRACION CURRICULAR

PERIODO ACADEMICO 2025-1

MARZO ABRIL MAYO JUNIO

SEMANAS 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3

Nao. Actividades planificadas

Presentacion de los Anteproyecto

1 Designacion de tutores v especialistas

Aprobacion de temas

Desarrollo de los trabajos de Integracion Curricular:

Introduccion

Capitulo | Marco Referencial

Capitulo 11 Metodologia

Capitulo 1l Resultados y Discucion

Conclusiones, Recomendaciones, Resumen

Certificado de Antiplagio

Entrega de informe por parte de los tutores

Entrega de archivo digital del TIC a profesor puia

Entrega de trabajos de titulacion a los cspecialistas

Revision y calificacion de los trabajos

Informe de los especialistas (Calificacion basada en la ribrica

4 Entrega del archivodigital del trabajo final al docente guia |
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