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1. Resumen Ejecutivo

En un Chile como en el que hoy vivimos, en donde el mundo empresarial y el mundo
politico cada dia pierden mas confianza, resulta dificil poder hacer sentir a los empleados
orgullosos de la organizacién, y nos muestra un desafio a futuro para que los empleados se sientan
comprometidos, y siendo parte de la empresa a la cual trabajan.

Hoy en dia la palabra compromiso suena muy fuerte en el ambito empresarial, ya que se
ha demostrado en varios estudios, que el tener los empleados comprometidos, deberia mejorar
muchos aspectos de la organizacién, tanto como del clima laboral, como los mismos resultados de
la empresa. Por esto es muy importante poder evaluar el compromiso de manera adecuada. En
este trabajo se intentara medir el compromiso de la manera mas adecuada posible, y poder asi
obtener conclusiones, de que si este factor es realmente un factor que tiene importancia en los
resultados de las empresas en Chile.

Para poder lograr lo descrito anteriormente, se recopilo informacién variada acerca del
compromiso organizacional de los empleados, también conocido como engagement en la
literatura. Para poder asi formar un marco tedrico fuerte acerca del tdpico. Teniendo fuerte
énfasis en la medicién del compromiso de forma cuantitativa, para asi poder comparar los
resultados.

Con el fin de medir el compromiso, se realizé una encuesta de compromiso organizacional,
haciendo un total de 135 encuestas, las cuales fueron entregadas a 3 empresas distintas, UPSOCL
gue es una empresa ligada directamente al entretenimiento en internet, Zintex que es una
empresa de seguridad y Mets que es una consultora. Estas tres empresas pertenecen a industrias
muy diferentes, por lo que entregarian una vision mds global del compromiso en todo tipo de
organizacion.

La encuesta tenia 23 preguntas con afirmaciones positivas acerca de variables y sub-
variables, obtenidas del estudio AON Hewwit, y con un formato similar al ocupado en Utrecht
Work Engagement Scale (UWES), pero con algunos cambios aplicados a la situacién de las
empresas escogidas. Estas encuestas fueron contestadas tanto virtualmente, via mail, o
presencialmente por papel.

Con el objetivo de poder dilucidar si el compromiso organizacional era un factor influyente
en los resultados, se les pidid a las empresas que entregaran los estados de resultados de los
ultimos 3 afos, para asi comparar el posible compromiso con los resultados. Fueron otorgados de
manera confidencial de manera de no perjudicar a las empresas que participan del estudio.

Comparando los distintos resultados de las empresas con sus compromisos, se desprende
del informe que no hay una clara causalidad que se pueda atribuir a que el compromiso
organizacional es un factor influyente en los resultados y el éxito de la empresa, aunque la ldgica
nos dice que si, no se pudo encontrar evidencia suficiente para poder decir que existe esta
causalidad. Lo que no cierra la discusidn acerca de esto y deja las puertas abiertas para proximos
estudios tanto para la medicidon de compromiso, como la manera de influir el compromiso en los
resultados.



2. Introduccion

El compromiso laboral es muy importante para conseguir buenos resultados y tener los
valores y la cultura alineada dentro de una empresa. Hoy en dia se habla mucho del término
“engagement” en el mundo, que en espaiol significa compromiso. El engagement dentro de una
empresa estd relacionado con el compromiso que tienen los empleados dentro de la empresa y
cémo afecta directa o indirectamente en los resultados.

El compromiso de los empleados presenta un caracter estable, a diferencia de la
satisfaccion y motivacion del empleado®. El compromiso de un empleado, estd directamente
relacionado para que este se quede en la empresa ante posibles ofertas.

El Modelo de Compromiso de Aon Hewitt
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El modelo de compromiso de AON Hewitt explica de manera clara como medir el
compromiso de los empleados dentro de una empresa.

En este escrito se estudiara el compromiso de los empleados de tres empresas distintas y
ver el efecto que tiene este en los resultados. Para esto, se medira el compromiso por medio de
un modelo que mezcla distintas herramientas y modelos ya existentes. Una vez medido, se
compraran los niveles de compromiso medidos con los de empresas similares de Chile (pymes) y
con resultados de empresas alrededor del mundo. También se compararan los resultados de las
tres empresas en cuanto a su crecimiento durante los ultimos afios y analizar el impacto del
compromiso en estos resultados.

! Fuente: estudio de profesores de la Universidad Complutence de Madrid: “Medir el compromiso, el nuevo
must de Recursos Humanos”.



3. Empresas a evaluar
3.1. UPSOCL

Upsocl es una empresa ligada directamente al entretenimiento en Internet. Ellos se
definen como “Somos una compaiiia de medios con la mision de volver a conectar a las personas a
través de Internet. Nuestras ideas y forma de ver el mundo, no intentan ser una campania politica,
sino que buscan generar movimiento y conciencia en nuestra sociedad”.

Es una empresa creada en Chile que actualmente posee oficinas en Colombia y Panama.
En Chile poseen alrededor de 50 empleados, todos profesionales.

Audience Geography

Where are this site’s visitors located?

Visitors by Country Country Percent of Visitors Rank in Country
E'I Mexic 27.2 181
= Spa 16.8% 445
= Argentina 10.94 257
i1 Peru 10.7 114
== Colombia 6.5 249
L
) =
Upgrade to Vie

Como se puede apreciar en este analisis de www.alexa.com, los visitantes del sitio son de

México, Espafia, Argentina, Perd y Colombia. En resumen los visitantes de Upsocl son
hispanohablantes.

Upsocl genera utilidades creando alianzas con distintas empresas y entidades. Ellos crean
articulos de entretenimiento para los usuarios, que se conectan generalmente desde Facebook,
(37,6% de los visitantes proviene de Facebook, seguido de YouTube y Google con 5% cada uno?).
Por otro lado ellos generan ingresos a través de publicidad en la pagina web.

Esta empresa la escogimos para analizar el compromiso que tienen los empleados ya que
al ser una empresa del dmbito digital, creemos que puede ser una buena forma de poder estudiar
como funciona este tipo de empresas, como crean compromiso en los empleados y con la
recopilacién de datos poder analizar si este compromiso influye en los resultados de la empresa.

2 T s . .
Fuente: Analisis de paginas de internet www.alexa.com
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3.2. Zintex

Zintex Ltda., nace en 1999 bajo la visién del Sefior Jorge Alessandri Vergara, Ex Concejal y
Miembro del Gabinete del Presidente Pifiera. Zintex, es creada ante las necesidades del mercado
de recibir un servicio de calidad enfocado en las personas y sus necesidades.

Lineas de negocio:

Valet Parking: Se trata de un sistema ocupado en varias partes del mundo, y no tan
explorado acd en Chile, este negocio consiste en recibir el auto del cliente y estaciondrselo.
Cuando el cliente lo necesite de vuelta se le lleva. Esto no tiene costo para el cliente, sino para la
productora que lo contrata. Generalmente se trata de choferes universitarios.

Seguridad: La seguridad es un tema muy importante, a tomar en cuenta en cualquier
evento, de cualquiera indole. La empresa presta servicio de guardias, con los permisos de estos al
dia. Esto es tanto en instalaciones fijas, como casas de particulares, universidades, discoteques,
entre otras. Y por otro lado eventos, de los cuales podria necesitarse seguridad, matrimonios,
eventos de marca, corridas, vip de los estadios, etc. Esta linea de negocio esta principalmente
compuesta por universitarios y militares.

Arriendo de automoéviles de lujo: Esta linea de negocios, principalmente se trata del
arriendo de vehiculos para personas extranjeras que visitan el pais. Este auto, puede venir, con o
sin chofer. Y se arriendan por una cierta cantidad de tiempo. Algunos ejemplos son, Leonardo
Farkas, Paris Hilton, entre otros.

Servicios Asociados al desarrollo de eventos: Los servicios prestados por Zintex, en este
ambito, son asesorias y consultorias, de los requisitos legales para poder realizar el evento y no
tener problemas con las autoridades y municipalidades.

Zintex es un PYME chilena, que esta focalizada en la ciudad de Santiago, con opciones de
expansién a vina, ha participado ganandose licitaciones de grandes eventos, tales como la
maraton de Santiago, Mundial sub-17 2015 hecho en Chile, y la Copa América 2015 en Chile.

La empresa consta con 46 empleados con contrato, la mayoria de estos de caracter no
profesional, ex fuerzas armadas, y guardias de seguridad con el curso 0S10.

Una empresa de esta categoria es interesante de estudiar, sobretodo en el dmbito de la
seguridad, porque habla de hasta qué punto el empleado serd capaz de arriesgar su integridad
fisica, de manera de mantener su trabajo.



3.3. Mets

¢Quiénes somos?

“Nuestro fin es apoyar la creacion y la implementacion de las estrategias de Marketing de nuestros
clientes. En un mundo en el cual es cada vez mds importante establecer relaciones directas y
duraderas con nuestros clientes, aparece como un apoyo indispensable y diferenciador la
tecnologia.”

Mets es una empresa que nace para satisfacer la necesidad de la creacién y la
implementacién de las estrategias de marketing de sus clientes basdndose en el cual es cada vez
mas importante establecer relaciones directas y duraderas con los clientes.

Los empleados de esta empresa son mayormente profesionales, Ingenieros civiles y
comerciales. Estos con vasta experiencia en el rubro, lo que permite interactuar a la empresa de
mejor manera con los clientes. En la empresa trabajan alrededor de 180 empleados.

Esta empresa se dedica a buscar el escenario ideal para encontrar una solucion inteligente
y encontrar los indicadores que la empresa necesita para mejorar. Dandole un gran énfasis en
hacer las cosas bien, y muy comprometidos con el cliente, lo que hace que los equipos de trabajo
es como si fueran de la empresa del cliente.

Trabaja con grandes empresas tales como Entel, Banco Estado, Bci, Universidad Catdlica,
Universidad del Desarrollo, Cruz Blanca, VTR, entre otras.

Este tipo de empresas es importante de evaluar, ya que es una empresa en el drea de la
consultoria, donde se trabaja en base a proyectos. Donde empleados generan una relacion
profunda en muy poco tiempo con los de la empresa asesorada. Por lo que es interesante, poder
ver como afecta en este tipo de empresas, el compromiso en los resultados de la misma.



4. Marco tedrico

4.1. Definicién de compromiso como concepto

Delegacidon que para proveer ciertos cargos eclesiasticos o civiles hacen los electores en
uno o mas de ellos a fin de que designen el que haya de ser nombrado. (diccionario box).

Obligacién contraida, palabra dada, fe empefiada. (diccionario box).

4.2. Definicién de compromiso organizacional

Se pueden encontrar varias definiciones de compromiso organizacional en distintos libros
y papers relacionados al tema.

Seglin el modelo de Meyer y Allen (1991) el compromiso organizacional tiene tres
componentes: el afectivo, el que se refiere a un apego emocional por parte del empleado hacia la
empresa, que se sienta orgulloso de ser parte de la organizacidn; el de permanencia que es el
compromiso del empleado que hace referencia a lo material; el continua en la organizacion
porque espera ser premiado y reconocido por su trabajo, terminando con el Ultimo componente
que es el compromiso normativo, el que se refiere a un sentimiento que tiene el empleado de
permanecer en la organizacidn por todos los beneficios que ha obtenido a lo largo de su trabajo.

Por otro lado, Robbins (1996), define el compromiso organizacional como una
identificacion personal del empleado con una organizacién en particular, sus metas y deseos. Un
alto compromiso en el trabajo se traduce en identificarse con el trabajo especifico, mientras que
un alto compromiso organizacional significa identificarse con la organizacién.

Jericé (2001), define el compromiso de un empleado como la motivacién de permanecery
aportar en una organizacion. Hace énfasis en diferenciar la satisfacciéon de compromiso, ya que un
empleado satisfecho no necesariamente esta comprometido. Jericd cree que cuando el empleado
crece en el ambito laboral, puede lograr un alto compromiso con la empresa.

Para Colquitt (2007), define el compromiso organizacional como el deseo del empleado de
seguir trabajando en la organizacidn. Por su parte, Cooper-Hakim (2005), define el compromiso
organizacional como un estado psicoldgico, que lleva a los empleados a tomar curso de acciones
relevantes para la organizacién, para uno o mas objetivos.

Porter (1974), en cambio, define el compromiso organizacional como una fuerte creenciay
aceptacion del empleado con las metas organizacionales, deseos por alcanzarlas y esforzarse para
mantenerse dentro de la organizacion. El realiza una diferencia entre el compromiso y la
motivacion, ya que un empleado comprometido puede tener otras motivaciones independientes
al trabajo que realiza.



Buscando otras definiciones, podemos ver que Kruse (2013) define a un empleado
comprometido como aquel que recomienda la organizacién en la cual trabaja a un amigo o
cercano, siente orgullo por la empresa, y existe menor probabilidad de que busque otro trabajo.
Hellriegel (1999), sefala que el compromiso organizacional es la intensidad de la participacion de
un empleado y su identificacién con la organizacién; la disposicién del empleado de realizar un
gran esfuerzo para el beneficio de la organizacién.

En resumen, podemos acoplar todas estas definiciones, y definir el compromiso
organizacional como las actitudes de los empleados por medio de las cuales demuestran su orgullo
y satisfaccion por ser parte de la organizacidon a la que pertenecen. EI compromiso se puede
asociar a tres factores, el afectivo, el normativo y el de permanencia. Se recalca en distintas
definiciones que el compromiso es un estado psicolégico de los empleados, que caracteriza las
relaciones de los empleados con la organizacién y que tiene implicancias en su rendimiento y en
seguir siendo parte de la organizacién. Los empleados comprometidos tienen la tendencia de
hablar, (expresarse de manera positiva sobre la organizacion de la cual son participantes),
permanecer (tienen un deseo de ser partes de la organizacidn), y contribuir (estdn motivados y se
esfuerzan por lograr el éxito en su trabajo y para la empresa. (Segun el estudio realizado por la
empresa Hewitt, Aon el aifo 2012).



4.3. Compromiso hoy en dia; tendencias.

Basandonos en el estudio realizado por AON Hewitt “Tendencias Globales del Compromiso
de los Empleados 2015” podemos analizar que el compromiso de los empleados estd
positivamente correlacionado al resultado de las organizaciones. De hecho, un aumento del nivel
de compromiso laboral del 5% en una empresa esta vinculado a un crecimiento de sus ingresos en
un 3%. Pero hay mds variables que afectan los resultados de la empresa. AON Hewitt hace
referencia al estatus de “Mejores Empleadores”, el cual se caracteriza por alto liderazgo,
reputacién, orientacion al logro y alto nivel de compromiso. Estudios de la compaiiia indican que
el aspecto cultural de ser un Mejor Empleador tiene mayores niveles de ventas, margenes
operacionales y retorno total para el accionista, que organizaciones que se encuentran en el
cuartil superior de compromiso de los empleados. A modo particular, se tiene que empresas que
se encuentran en el cuartil superior de compromiso presentan un 14% de retorno total para el
accionista (mayor al 12% del promedio), mientras que el estatus de Mejor Empleador presenta un
retorno total al accionista de 22%. Pero llegar a estos altos niveles de negocio no es facil, ya que el
mantener altos niveles de compromiso y poder llegar al estatus de Mejor Empleador no sélo
depende de los esfuerzos internos de la empresa, sino que también de la economia global y sus
variaciones.

Ahora entrando de lleno en los distintos escenarios geograficos en cuanto al compromiso,
tenemos que en el siguiente cuadro de las Tendencias Globales en el compromiso de los
empleados podemos apreciar que en América Latina el compromiso en 2014 es de 71%, mayor al
de América del Norte de 66% vy al global de 62%. Por lo tanto la investigacidon puede presentar
fuertes impactos del compromiso laboral en los resultados de la empresa, dado que Chile esta
presente en la zona geogréfica con los mayores niveles de compromiso a nivel mundial. Las
conclusiones de este estudio muestran que:

e El compromiso de los empleados sigue aumentando a nivel mundial, mientras la economia
también va en aumento.

e El crecimiento de la economia pueden estimular un impacto positivo en el compromiso,
pero un hiper-crecimiento de la economia puede causar el efecto contrario.

e Las empresas contindan esforzandose por generar oportunidades de crecimiento para los
empleados, asi como otros factores generadores de compromiso.

e Una fuerte propuesta de valor para el empleado (PVE) es algo sumamente valioso para los
empleados en todas las regiones del mundo.
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Compromiso en el 2014

62% +1pt

Prondstico para el PIB 2015

4%

Principales Impulsores del
Compromiso

Compromiso en el 2014

66% +1pt

Prondstico para el PIB 2015

3%

Principales Impulsores del
Compromiso

Compromiso en el 2014

% +1pt

Prondstico para el PIB 2015

4%

Principales Impulsores del
Compromiso

Oportunidades de 3 Oportunidades de 1 Oportunidades de 3

-3

Carrera Carrera Carrera

Reputacién 0 Gestién [ Desempefio + 4 Reconocimiento L
Paga 0 Reputacién 0 Paga +2
PVE +3 PVE +2 PVE +5
Innovacién +1 Enfoque en personas +1 Innovacién +1

Mayores Cambios en la
Experiencia Laboral

Mayores Cambios en la
Experiencia Laboral

Mayores Cambios en la
Experiencia Laboral

Liderazgo +5 Comunicacién +8 Liderazgo +13
PVE +3 Enfoque en el Cliente +7 Beneficios +9
Gerente +2 Innovacion +6 Comunicacién +9
Pricticas de RH + 5 Realizacién + 3 Realizacién + 6
Enfoque en personas + 6 Oportunidades de il Enfoque en personas 4 -9
Recursos L Carrera Enfoque en el Cliente + 9

Recursos + 3

Como se puede apreciar en la ilustracion, los principales impulsores del compromiso que
han llevado al alza de las distintas zonas geograficas el nivel de engagement son la paga
(remuneracién), el PVE y la innovacién. Para América Latina también es un impulsor importante el
reconocimiento. Pero el impulsor que ha ido a la baja en los Ultimos afos es el de oportunidades
de carrera, pero a pesar de esto sigue siendo el mds importante impulsor de compromiso. Esto
quiere decir que el compromiso de los empleados se ve afectado en mayor cantidad cuando no
ven que existan oportunidades de desarrollo de carrera en la empresa en la que estan trabajando.

A nivel mas general, el texto explica la diferencia en los niveles de compromiso de cada
region geografica. En primer lugar se tiene América Latina, lider en nivel de compromiso a nivel
mundial. Segun el escrito, 7 de cada 10 empleados esta fuertemente comprometido con su
empresa. Esto se puede deber a atributos econédmicos y culturales de la regién. Luego viene el
area de Africa y el Medio Oriente. Es interesante el analisis y los cambios en cuanto a nivel de
compromiso de la regidn, ya que en el 2012 contaba con un 53% de compromiso, el cual para el
afio 2015 era de 67%. Este cambio tan radical se puede deber al riesgo regional y a las
oportunidades econdmicas de la zona. América del Norte esta en tercer lugar con un 66% de
compromiso, practicamente idéntico al existente previo a la crisis econdmica. En cuarto lugar se
encuentra el drea Asia Pacifico. Como es sabido, Asia se ha convertido en uno de los principales
mercados del mundo, impulsado por paises como China y Japdn. Es por este desarrollo econdmico
y aumento en las oportunidades econdmicas, es que el drea Asia Pacifico aumenté en un 9% el
nivel de compromiso en los ultimos 5 afos. Por Ultimo se encuentra Europa con un nivel de
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compromiso del 57%. Este nivel se ha mantenido en los Ultimos afos, fenédmeno que puede ser
explicado por el estancamiento en el crecimiento y oportunidades econdmicas ultimamente en la
region.

Tendencias globales en el compromiso de los empleados

W Clobal Arnénca latina Africa-Medio Oriente Asla Pacifico América del Norte Europa
5%
2% .
1% 74% T0% 1%
0% —
67%
65%
64% 64% —66%
65% [ 63% 6454
| 61% £0% _ﬁ_'li‘i:-_ el 5.2 %
& 62%
s - B 57% 57%
56% 57—
559 — F55% 53%
51% 52%
S0% . L : L ’
- 2010 20M 22 2013 2014

Fusenbe: Aon Hewit

En cuanto a los indicadores e impulsores del compromiso laboral, se tiene que hay
distintos factores que afectan el compromiso que un empleado puede tener con su organizacion.
Es decir, un alto compromiso viene dado por distintas emociones y factores del trabajo que un
empleado puede encontrar valiosos. En este siguiente grafico podemos ver las percepciones que
tienen los empleados de acuerdo a los principales impulsores del compromiso. En orden de mayor
a menor, estas son:

e Alta direccion (60%).

e Valoracidn al personal (59%).

e Reputacion de la organizacion (59%).
e Gestion del Desempefio (57%).

e Posicionamiento de la marca (56%).
e Procesos de trabajo (55%).

e Innovacién (53%).

e Reconocimiento (51%).

e Personal (51%).

e Comunicacion (47%).

e Paga (46%).

e Oportunidades de carrera (44%).
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Principales Impulsores del Compromiso

Muestra investigacion ha demostrado consistentemente que algunas dreas de la experiencia laboral son mds importantes que otras
para mejorar el compromiso. Los factores claves a continuacion fueron identificados como las prioridades para lograr el compromiso
de los empleados.

Impulsores Globales de Compromiso

Puntuacidn del Compromiso en 2014 62% 66% 64% 67%
Cambio en el compromiso desde 2013 1% 1% 3% 1%

Impulsores Pe;e_pzcién ::r"t:);:iifl E:::':r;g:; América Europa Afia Amélrica ‘:‘I’;:it

sitiva 2013/2014 (Clasificacién | del Morte Pacifico Latina Oriente
Global2013)

Oportunidades de Carrera 44% 43 1(1) 1 1 1 1 1
gg::::::‘;‘ la 594% - 0% 2(3) 3 2 1
Paga 46% - 0% 1(4) 3 5 3 5
Posicionamiento de la marca 56% 3% 4 4 5 2 4 2
Innovacidn 53% 1% 5 4 5
Gestidn del Desempeno 57% = 0% (2) 2
Comunicacidn 47% =+ 0% (5)
\?:;:‘r‘lat:ig:nhi:ia el personal 336 +6% <
Practicas de RH / Personal 51% ¥ 59 4
Reconacimiento 51% 1% 3 2 3
Procesos de Trabajo 55% = 0%
Alta Direccidn 60% 5%

En el texto se define el compromiso laboral como “el estado psicoldgico y los resultados
conductuales que conllevan a un mejor rendimiento”. Bajo esta definicion, AON Hewitt decreté
que los empleados comprometidos tienen tendencia a hablar, permanecer y contribuir. Con
respecto a hablar, se tienen empleados que se expresan de manera positiva en términos de la
empresa con otras personas. En cuanto a permanecer, se tiene un sentido de pertenencia y
participacién en la empresa. Por ultimo, la tendencia a contribuir se refiere a empleados
motivados y que se esfuerzan para lograr resultados exitosos en la empresa.

En base a estas tres dimensiones, AON Hewitt midid el compromiso a nivel global. Es decir,
viendo los cambios porcentuales en los niveles de los empleados en las dimensiones hablar,
permanecer y contribuir, se calculé el nivel de compromiso a nivel global en los afios 2014 y 2015.
Se tiene que las tres dimensiones mostraron aumentos porcentuales: hablar y permanecer
aumentaron en 1 punto, mientras que contribuir aumenté en 2 puntos. Con esto, hablar para 2015
se situd en un 68%, contribuir en un 60% y permanecer en un 57%. El hecho de que la dimensién
permanecer sea la mas baja, tiene directa relacién con lo visto antes de los impulsores del
compromiso en la empresa: las oportunidades de carrera disminuyen el nivel de compromiso a
nivel global.

68% 57% 4» | 60%

Hablar il Permanecer ‘ Contribuir
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Dados los resultados para cada una de las dimensiones, se pudo obtener el compromiso a

nivel global: hubo un aumento de 1 punto entre 2014 y 2015, con un nivel de compromiso para
este Ultimo afio de 62%.

2014 2013

50
.3 G

-
I§‘
Compromiso i

=]
- Promedio d
o  GClobal o\

20

Cuartil infersor — 51%

Cuartil infenior — 50
B Cuartil supsrior - 76%

W Cuartil superior - 77%
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4.4. Compromiso e impacto en los resultados

Como se ha sefalado anteriormente, el objetivo principal de esta investigaciéon es medir el
impacto que tiene el compromiso de los empleados de una empresa en los resultados de la
misma. Es por esto, que antes de analizar distintas teorias y datos que vinculan el nivel de
compromiso organizacional con los resultados, se definirdn cudles son los resultados en los cuales
se cuantificara el impacto del engagement. Segun el Modelo de Compromiso de AON Hewitt
(Tendencias Globales del Compromiso de los Empleados, 2015), existen cuatro tipos de resultados
que se verian afectados por el compromiso: el drea de talento (retencién y ausentismo), los
resultados operativos (productividad empleados), los resultados con respecto a los clientes
(satisfaccion y retencidn de clientes) y los resultados financieros (incremento en los ingresos y
retorno para el accionista).

Segln el Andlisis de estudios de Mejores Empleadores y base de datos de AON Hewitt
(2012), las empresas y organizaciones con un alto nivel de compromiso presentan niveles de
productividad de sus trabajadores hasta 78% sobre las que tienen un bajo nivel de compromiso de
su fuerza laboral. Este es un ejemplo de cémo el nivel de compromiso de una firma puede
repercutir en sus resultados operativos.

En cuanto a los resultados financieros, se indica que un alto grado de engagement hace
gue una empresa sea 48% mas rentable. Ademads, se sefiala que el nivel de compromiso tiene
incidencia en el Retorno Total de los Accionistas (Total Shareholder Return o TSR). Para poder
identificar el efecto, se crean tramos de niveles de compromiso los cuales estan ligados a un
porcentaje de TSR y se puede apreciar como la relacién es positiva: a mayor engagement se tiene
un mayor indice de TSR. El primer tramo se le llama Zona Destructiva, el cual va de un nivel de
compromiso del 0% al 25% y presenta un retorno total de los accionistas (TSR) promedio de -
9,56%. Luego viene la Zona Seria, que comprende el tramo de grado de engagement del 25% al
40%. A este rango le sigue la Zona Indiferencia, la cual se encuentra entre los valores del 40% al
65% de compromiso y presenta un TSR promedio de 5,65%. Por ultimo tenemos la Zona Alto
Desempefio. Esta se encuentra entre los niveles de compromiso de 65% y 100%, con un TSR
promedio de 20,25%. Se puede apreciar como un mayor nivel de compromiso afecta
positivamente los resultados financieros de una organizacién: por un lado se tiene que empresas
con un alto grado de engagement son mas rentables que las empresas que no lo tienen, y por el
otro lado se tiene que cuanto mayor sea el nivel de compromiso, se obtiene un mayor Retorno
Total de los Accionistas.

Este analisis también da a conocer como el compromiso puede afectar el nivel de
retencién de los empleados en las empresas por medio del indice de rotacidn voluntaria. Se tiene
que para un bajo nivel de compromiso de la fuerza laboral (menor a 40%), el indice de rotacion
voluntaria es mayor al 5%. En cambio cuando el engagement es mas alto (60%), se tiene que el
indice de rotacidn voluntaria es cercano al 3%. A partir de estos datos se puede apreciar cémo el
compromiso tiene un efecto positivo en el area de retencién de empleados y talento en una
organizacion: cuando el compromiso aumenta aproximadamente en un 20%, la tasa de retencion
cae practicamente a la mitad.
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Por ultimo, este analisis también vincula el compromiso con la satisfaccion del cliente. Es
decir, busca la relacién entre distintos niveles de compromiso de los recursos humanos de una
organizacién y el grado de satisfaccidon de sus clientes. En el analisis se puede apreciar que un bajo
nivel de compromiso (cercano al 10%), viene acompafiado de una satisfaccion del cliente de
aproximadamente un 79%. Por el otro lado, cuando el nivel de compromiso es alto (cercano al
80%), la satisfaccidon de los cliente se sitia aproximadamente en 84%. En este, si bien la incidencia
no es tan significativa como en los casos anteriores (un aumento aproximado del 70% en el nivel
de compromiso genera un aumento de 5% en la satisfaccion de los clientes), se puede apreciar
gue si hay una correlacién entre el aumento del compromiso de las personas de una empresay la
satisfaccion de sus clientes.

La idea de que el compromiso o engagement tiene un impacto significativo en los
resultados de las empresas no es algo nuevo. De hecho, es un fenémeno que se ha estudiado
durante varios afios y no solo en el ambito laboral. De hecho, se han hecho estudios del
engagement y su efecto en el rendimiento académico en estudiantes universitarios, los cuales
pueden servir para predecir los comportamientos empresariales.

Salanova, Wilmar y Schaufeli (2009) indican que si se puede relacionar el estudio con el
trabajo. Es mas, los autores sefalan que si bien estrictamente hablando los estudiantes no
trabajan, desde el punto de vista sicoldgico estudiar equivale a trabajar. Esto dado que tanto
trabajadores como estudiantes realizan actividades estructuradas y coactivas, las cuales estadn
enfocadas en una meta concreta. Es decir, estudiantes asisten a clases y trabajadores desempefian
sus roles en lo laboral con el fin de aprobar o tener buenos resultados en exdmenes y cumplir
metas y objetivos fijados respectivamente. Por lo tanto bajo este punto de vista, estudios y
resultados que midan el impacto del compromiso en distintos resultados a nivel académico, se
podian extrapolar y usar para sacar conclusiones en el mundo laboral.

Uno de estos estudios fue hecho por Kuh, Cruce, Dhoup & Kinzie (2008). Estos efectuaron
una investigacion en Estados Unidos que constaba de una muestra de 6.193 estudiantes, y qué
buscaba medir el impacto del compromiso de los alumnos tanto en sus resultados académicos
como en su tendencia al abandono de los estudios. En ambos temas los resultados fueron
significativos: por un lado obtuvieron que el compromiso de los estudiantes tenia correlacidn
positiva con sus resultados académicos y calificaciones; mientras que por el otro lado obtuvieron
qgue existe una relacidon negativa entre nivel de compromiso de los estudiantes y el indice de
abandono de los estudios, es decir, existe una relacién positiva entre el engagement y la
persistencia en los alumnos.

También como referencia, se tiene el trabajo de Bresd y Garcia (2007), que a través de un
estudio realizado tanto a estudiantes como a profesionales llegé a resultados concluyentes sobre
el compromiso y su relaciéon o impacto en los resultados. Los autores a través de su investigacion
realizada sobre una muestra de 602 estudiantes universitarios de la Universitat Jaime | de
Castellon y 349 empleados del sector hostelero de la Comunidad Valenciana y Baleares,
comprobaron que existe una relaciéon positiva entre el compromiso y la eficacia académica y
profesional en cada una de las muestras.

Los trabajos de estos autores no sélo sirven para probar que el compromiso de las
personas con la “entidad” o sistema al que pertenecen tiene efectos y repercusiones en los
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resultados del trabajo que se ejerza, sino que también da la posibilidad de escapar del marco
laboral (en este caso lo académico) y aun asi obtener predictores y resultados concluyentes que
pueden ser aplicados a lo empresarial. Por lo tanto, se tiene la oportunidad de trabajar con
distintos grupos enfocados a resultados (no sélo empresas), medir el impacto que tiene el
compromiso en el desempefio de estos grupos y ligar los resultados obtenidos a lo laboral.

Por otro lado, se habla del burnout organizacional, que vendria siendo el opuesto al
compromiso organizacional. El concepto es utilizado por varios autores como sinénimo de fatiga,
relacionado al desgaste profesional, dado la presién que existe por parte de los empleadores a sus
trabajadores. Edelwich y Brodsky (1980) lo describen como la pérdida progresiva del idealismo,
propdsito, Pines y Aronson (1981), lo relacionan directamente con el desgaste fisico y emocional
qgue tienen los empleados, mientras que la definicidn mas comun la propone Maslach (1981),
como una condicidn multidimensional de agotamiento emocional, despersonalizacion vy
disminucién de la realizacién personal en el trabajo, que se da dado el contacto directo y
constante con gente.

Segln Roger Forbes (2011), las causas del burnout pueden ser de varios tipos, pero
principalmente se centran en las actividades que vinculan al trabajador que tiene contacto directo
con los clientes, horarios excesivos de trabajo o altos niveles de exigencia. Las condiciones
anteriores pueden generar burnout en situaciones de exceso de trabajo, desvalorizaciéon del
puesto, trabajos en los cuales prevalece la confusién entre expectativas y prioridades, falta de
seguridad laboral, o exceso de compromiso (Albee, 2000). Es importante para las empresas tener
el control sobre los empleados y estar pendientes de su trabajo para que de esta forma darse
cuenta si estdn con posibilidades de tener el sindrome de burnout, y asi poder manejarlo antes de
gue este se desarrolle.

Para que el burnout no se desarrolle dentro de la empresa es importante tener elementos
de atencidén, los cuales son: revision constante de los objetivos laborales, establecimiento de
mecanismos de contratacién que promuevan la seguridad laboral, fomento del empoderamiento
de los colaboradores, fortalecimiento de las claridad de las lineas de autoridad y responsabilidad,
fortalecimiento de la creatividad y autonomia de los trabajadores, analisis de los niveles de cargay
de estrés de los trabajadores, fortalecimiento del espiritu de equipo y la evaluacién constante del
clima y cultura laboral, incluyendo aspectos asociados al burnout (Roger Forbes, 2011).

Ahora entrando de lleno en los resultados mismos, para fines de esta investigacion es
necesario mantener indicadores y mediciones de resultados en el ambito cuantitativo. El
diccionario de la Real Academia Espafiola hace una distincién bastante clara entre lo cualitativo y
cuantitativo: define estos conceptos como lo “perteneciente o relativo a la cualidad” y lo
“perteneciente o relativo a la cantidad” respectivamente. En base a estas definiciones, se puede
apreciar como lo cuantitativo esta relacionado con mediciones de cantidad, nimeros, porcentajes,
valores; y esto hace que sea clave adoptar este tipo de mediciones y mantener lo cuantitativo en
todo aspecto de la investigacion con el fin de lograr analisis y resultados medibles y significativos
desde el punto de vista matematico y estadistico.

Como se menciond anteriormente, el Modelo de Compromiso de AON Hewitt (Tendencias
Globales del Compromiso de los Empleados, 2015) identifica cuatro pilares fundamentales o
categorias de resultados en la empresa: enfocados al talento, operativos, enfocados al cliente y
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financieros. En cada tipo de resultados es posible mantener los cuantitativo por medio de distintos
indicadores: en el talento se puede medir la retencién y ausentismo de los empleados por medio
de indicadores de rotacién de la fuerza laboral, en los resultados operativos se pueden obtener
valores correspondientes a la productividad de los trabajadores, en los resultados enfocados en
clientes se pueden obtener indicadores cuantitativos sobre satisfaccién y porcentaje de retencion
de estos, y finalmente en lo financiero se pueden ver variaciones de ingresos o utilidades de la
empresa y retorno para los accionistas.

Driving Performance and Retention Through Employee Engagement (2004) de Corporate
Leadership Council, como lo dice su nombre, entrega datos e informacidon de cémo el compromiso
laboral tiene repercusiones en los resultados financieros de la empresa y en la retencién de sus
empleados.

En primer lugar hace referencia al impacto del compromiso de los empleados en los
resultados de la empresa o performance. En el escrito se explica de manera secuencial como un
mayor nivel de compromiso se puede desencadenar en mejores resultados financieros para una
compafiia. Para comenzar, se indica que el compromiso laboral se traduce en niveles mas altos de
“esfuerzo discrecional”. Es decir, el compromiso de un empleado tiene directa relacién con su
nivel de esfuerzo: niveles mas altos de compromiso se traducen en niveles mas altos de esfuerzo.
Luego se tiene la relacion esfuerzo-desempefio del empleado. Esta relacién indica que mientras
mas se esfuerce un empleado, mejor sera su desempenio laboral. A modo de relacion de estas tres
variables, el texto entrega la “Regla 10:6:2”, la cual entrega una relacidén cuantitativa entre estas:
si el nivel de compromiso aumenta en un 10%, el nivel de “esfuerzo discrecional” aumenta un 6%y
finalmente el desempeiio laboral aumenta en un 2%. Ahora, esta mejora del desempefio laboral se
puede traducir en un mejor rendimiento en los resultados de la empresa, el cual se puede
relacionar directamente con los niveles de compromiso que presenta: se tiene que el 71% de las
empresas que tienen un nivel de compromiso sobre el promedio de la industria, presentan
resultados financieros sobre el promedio de la industria; mientras que el 62% de las empresas que
tienen un nivel de compromiso bajo el promedio de la industria, presentan resultados financieros
bajo el promedio de la industria. Por lo que se puede deducir que el nivel de compromiso, por
medio de distintos efectos en distintas variables, es un importante predictor de los resultados
financieros de una empresa.

En segundo lugar, se da cuenta del impacto del compromiso laboral en la retencion de
empleados. No sélo el compromiso afecta la retencién del talento en una compaiiia, sino que
existen distintos factores que podrian predecir los deseos de un empleado de seguir o irse de una
empresa: oportunidades de carrera, remuneraciones y circunstancias familiares son algunas de las
que se identifican en el texto. Es por esto que se hace importante ver qué tanto impacto puede
tener el nivel de compromiso en la decisién de un empleado de seguir en una empresa. Los
resultados del escrito son significativos en este aspecto: empleados que se encuentran en el tramo
de un nivel de compromiso fuertemente bajo, tienen una probabilidad del 9,2% de abandonar la
organizacidn en los préximos 12 meses; mientras que empleados que se encuentran en el tramo
de un nivel de compromiso fuertemente alto, tienen una probabilidad de abandono de la empresa
del 1,2% en los proximos 12 meses. A partir de estos resultados se obtiene la “Regla 10:9”, la cual
indica que un aumento del nivel de compromiso laboral del 10% implica un descenso de la
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probabilidad de abandono de la empresa en un 9%. Por lo tanto, se puede apreciar que el
compromiso tiene un alto impacto en la retencidn de los empleados en una empresa.

Habiendo expuesto los diferentes resultados observables con sus respectivos indicadores y
el importante impacto del compromiso en los resultados financieros y la retencidon de empleados,
hay que tener en cuenta las caracteristicas de las empresas a analizar en la investigacidn: son
todas pequefias y medianas empresas que no transan en la bolsa, que presentan mas datos y
analisis internos que externos. Es decir, hay mds datos sobre su fuerza laboral y sus resultados
financieros que sobre analisis del mercado y clientes, dado que no estan en las grandes industrias
del mercado chileno. Es por esto que para los fines de la investigacién, seria conveniente analizar
el impacto del compromiso laboral que existe en estas empresas tanto en los resultados
financieros de estas, como en la retencién de sus empleados.
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4.5. Test para medir compromiso:

En la bibliografia se encuentran variados estudios acerca de mediciones de compromiso,
con las mismas bases de autores, y se personaliza para cada estudio.

En general estos estudios cuentan con tres pilares fundamentales, que van cambiando
segun el investigador. En donde se realizan preguntas de manera equitativa en cantidad, por pilar,
donde estas son respondidas numéricamente, en escalas, para asi poder obtener datos numéricos
de la medicidn. Por lo general para obtener la confianza y la fiabilidad del estudio, se realiza a
través de un Alfa de Cronbach.

Estos difieren en pequefias preguntas y formatos, pero el modelo mas ocupado que
encontramos fue el modelo Utrecht Work Engagement Scale (UWES), descrito a continuacion.

Como dijimos anteriormente uno de los modelos mas usados por las compaiiias y que
ocupa una de las muestras mds grandes en su manual y articulo, es el test UWES que se basa en
tres pilares fundamentales en su medicion. El primero vigor que se refiere a una gran voluntad de
dedicar esfuerzo al trabajo, la dedicacién que se refiere a estar involucrado fuertemente con el
trabajo. En tercer lugar la absorcidn que se refiere a estar completamente concentrado en lo que
uno esta haciendo (Schaufeli, Salanova, Gonzalez— Roma y Bakker, 2001).

El vigor se evalla en 6 items, que se refieren a los altos niveles de energia y resiliencia. La
dedicacién se evalia mediante 5 items que evaltan el sentido o significado del trabajo, sentirse
entusiasmado y orgullosos por su labor. La absorcion se evalia mediante 6 items, que se refieren
a estar felizmente inmerso, de tal forma que el tiempo pasa rdpidamente y uno se olvida de todo
alrededor (Schaufeli y Bakker, 2003).

La encuesta permite ver cuantitativamente el compromiso de los empleados hacia la empresa
refiriéndose a los tres factores principales ya descritos, dandole una evaluacién numérica a frases
positivas acerca del trabajo en la empresa, por ejemplo, “En mi trabajo me siento lleno de
energia” donde el encuestado debera responder de 0 a 6, siendo 0 ninguna vez, y 6 todos los dias.
(Schaufeli y Bakker, 2003).
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5. Modelo de Medicion del Compromiso

Esta parte del estudio consistira en analizar variables de medicién de compromiso, elegir la
cantidad apropiada de variables que mejor cumplan los requisitos para la efectividad del estudio y
finalmente crear un modelo de medicién en base a escalas ya existentes, con el fin de obtener una
medicién clara y precisa del compromiso laboral.

En primer lugar se introduciran las variables generadoras de compromiso, todas la sub-
variables o indicadores de cada una de estas y el por qué de su eleccion. Luego se dara a conocer
la metodologia de la medicién: la creacion del modelo, el cdmo se implementard este modelo y
como se medirdn los puntajes de las distintas variables para llegar a un nivel de compromiso de
cada una de las tres empresas de estudio.

5.1. Variables generadoras de compromiso

5.1.1.

O

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

Marca

La marca de la empresa tiene varias aristas, las cuales generan compromiso en el
empleado. Estas aristas son la reputacion de la empresa, la propuesta de valor
para el empleado, la responsabilidad empresarial, el posicionamiento de la marca
en el mercado y la innovacién de la marca.

Liderazgo

Esta es una fuente generadora de compromiso importante dentro de una
empresa. El liderazgo se refiere al involucramiento que tiene la Alta direccién de
una empresa en conjunto con los empleados.

Desempefio

El desempefio se refiere a las oportunidades y el trato que recibe el empleado
dentro de la empresa. Esta variable estd compuesta por las oportunidades de
carrera dentro de la organizacidn, el aprendizaje y desarrollo, la gestion de
desempenio, gestidn de personas, reconocimiento y recompensa hacia el
empleado, y la valoracidn personal que este recibe dentro de la empresa.

Practicas de la empresa

Esta variable se refiere a cbmo se comporta la empresa en relacidn a lo externo,
estando compuesta por la comunicacién, la orientacion al cliente, la diversidad e
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inclusion, la infraestructura adecuada, el talento y plantilla, los procesos de
trabajo y el personal.

5.1.5. Eltrabajo

o Variable importante en cuanto al compromiso del empleado, que estd compuesto
por la colaboracion que recibe el empleado, la capacitacién y autonomia que tiene
el empleado dentro de la empresa, las tareas laborales que el empleado recibe y la
comunicacion interna de la organizacion.

5.1.6. Los basicos

o Esto estd definido como los beneficios que ofrece la empresa, la estabilidad
laboral, la seguridad en el trabajo, el ambiente de trabajo, el balance personal y
laboral y la paga que recibe el empleado.

5.2. Fundamento de las Variables

Para la medicién del compromiso, se creé un modelo en base al estudio “Tendencias
Globales del Compromiso de los Empleados 2015” hecho por Hewitt. A diferencia del modelo
UWES (Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo), donde se miden tres variables principales: el
vigor, la dedicacion y la absorcién de los empleados en el trabajo; el modelo de medicion de
compromiso que se utilizara en la investigacion consta de seis variables principales, donde dentro
de cada una de estas hay distintas sub-variables. Las variables y subvariables se detallan en el item
Variables Generadoras de Compromiso (ver pagina 20), y a continuacion se detallara el proceso de
eleccion de cada una de estas.

Como se puede apreciar mas arriba en el informe, son seis las variables usadas en el
modelo como generadoras de compromiso en los empleados: marca, liderazgo, desempeifio,
practicas de la empresa, el trabajo y los basicos. Estas son las variables que se encuentran dentro
del Modelo de Compromiso de AON Hewitt (ver pagina 2) como generadoras de compromiso,
donde se hace diferencia entre dos grupos: las variables de Fundacion y las variables
Diferenciadoras. Dentro del grupo Fundacion, tenemos variables importantes pero al mismo
tiempo “basicas” o estructurales, en el sentido que son los pilares en los cuales se arma el
compromiso: practicas de la empresa, el trabajo y los basicos. Por el lado del grupo Diferenciador,
tenemos las variables que impulsan en cierto sentido el compromiso a otro nivel. Es decir, las
variables de Fundacion son necesarias, pero las que marcan la diferencia entre un nivel bueno de
compromiso y un nivel superlativo, son las variables Diferenciadoras. Estas son: marca, liderazgo y
desempeiio.

Ahora entrando de lleno en cada una de las variables mencionadas, tenemos que cada una
tiene gran importancia en lo que es el modelo y la medicién del compromiso laboral: cada una
refleja el nivel de compromiso o engagement de los empleados en distintas dimensiones. Si se
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hace alusién a la definicién de compromiso organizacional antes descrita: “las actitudes de los
empleados por medio de las cuales demuestran su orgullo y satisfaccion por ser parte de la
organizacién a la que pertenecen. El compromiso se puede asociar a tres factores, el afectivo, el
normativo y el de permanencia”; podemos rescatar que este esta constituido por tres elementos
distintos y que entregan y dan forma al compromiso por medio de distintos estados emocionales y
sicolégicos de las personas. Se da que estos elementos presentan distintas relaciones con las
variables del modelo creado para medir el compromiso laboral.

Liderazgo

72 1 5

Compromiso Compromiso
Afectivo Permanencia

Trabajo . Marca
Los Basicos
Practicas Empresa Desempefio

Segun lo descrito por Meyer y Allen (1991), primero se tiene el compromiso a nivel
afectivo, que se refiere al apego emocional del empleado hacia la organizaciéon a partir de
satisfaccién de necesidades sicolégicas y expectativas. Dando cuentas de esto, se puede encasillar
o relacionar este aspecto del compromiso organizacional con las variables de trabajo y practicas
de la empresa. El trabajo se puede relacionar en el sentido de que se refiere a cdmo y cuales son
las tareas que debe desempefiar el empleado, y el ambiente en el que lo debe hacer. Es decir, qué
tareas debe completar, con qué nivel de autonomia y qué tanta capacitacién ha ofrecido la
empresa para completarlas. En la linea de esto, qué tanta colaboracidn a recibido con el fin de
lograr los objetivos y ademas cdmo es la comunicacion interna con los pares, jefes y subordinados.
Por el lado de las practicas de la empresa, tiene relacion con lo afectivo del compromiso en dos
aristas: por un lado la satisfaccién de expectativas, en el dmbito de cdmo es la comunicacidn
externa, la orientacidn al cliente y la infraestructura donde se desarrolla el trabajo; y por el otro
lado se tiene el orgullo de pertenecer a la organizacién, lo que se relaciona con las practicas
empresariales de inclusién y diversidad.

En segundo lugar se tiene el compromiso de permanencia o de continuacién. Los autores
indican que este compromiso hace referencia a lo material, es decir, se continda en la empresa
dado los incentivos y reconocimientos que el empleado espera por su trabajo. Este tipo de
compromiso estd ligado principalmente a la variable de los bdsicos. Esto ya que dentro de esta
variable se tiene uno de los incentivos basicos, que es el beneficio. El beneficio puede ser
percibido por el empleado como el “premio” recibido por sus labores desempefiadas, lo que
impulsa su compromiso de permanencia. También se tienen factores como la seguridad y
estabilidad laboral, lo cual también afectan positivamente el sentido de permanencia en los
empleados. Por ultimo, también se pueden relacionar ciertos aspectos del desempefio a este tipo
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de compromiso: el reconocimiento y la recompensa son partes cruciales para generar compromiso
de continuacion.

Tercero, se tiene el compromiso normativo. Segln lo enunciado por Meyer y Allen (1991),
este tipo de compromiso se caracteriza por encontrar la creencia en la lealtad a la organizacion,
tanto en un sentido moral como en un sentido de deuda por parte del empleado a la empresa. Es
decir, un sentimiento de permanencia y aporte a la organizacién de parte del empleado,
proveniente de todos los beneficios que ha obtenido a lo largo de su trabajo y de la imagen de la
empresa. Lo recién enunciado tiene una relacién directa con las variables desempeiio y marca. Por
el lado del desempefio, hay una clara conexién con lo normativo del compromiso: en lo que es
desempeno se ven factores como aprendizaje y desarrollo del empleado, gestion de su
desempeno, oportunidades de carrera que se le han presentado, reconocimientos y recompensas.
Todo lo anterior puede generar un alto nivel de compromiso normativo, ya que lo antes descrito
vendria siendo los beneficios obtenidos a lo largo de la carrera en la organizacidn. En cuanto a la
variable marca, se tiene relacién tanto por el lado de la “deuda” percibida por el empleado hacia la
empresa, como por el lado moral y de imagen de la compaiiia. Una buena propuesta de valor al
empleado (PVE), puede aportar a este pago que el empleado siente que debe hacer. Y por el lado
moral, se tiene que si la empresa presenta una buena reputacién y un alto nivel de
responsabilidad empresarial, esto impulsa el compromiso normativo de los empleados. Esto
ultimo también fortalece el compromiso afectivo del trabajador, ya que pertenecer a una empresa
de estas caracteristicas le puede generar orgullo.

Por ultimo, se tiene que la variable liderazgo siendo parte del grupo de las
Diferenciadoras, es una variable muy importante para generar compromiso en los empleados. Y
presenta relacién con los tres tipos de compromiso organizacional descritos por Meyer y Allen
(1991). El liderazgo se refiere principalmente a cdmo los altos cargos, ya sea a nivel corporativo o
de unidad de negocio, son capaces de generar compromiso en los empleados: delegando tareas y
responsabilidades de manera justa (afectivo), dando beneficios justos a los empleados
(permanencia), gestionando el desempefio de buena manera (normativo) y una serie de acciones
que estan presentes en todos los procesos antes descritos. De hecho, en el estudio de AON Hewitt
(Tendencias Globales del Compromiso de los Empleados 2015) se indica que “hay muchas partes
involucradas en el desarrollo de una cultura de compromiso, pero los lideres son los duefios
maximos de este reto”. Incluso se da a conocer un dato relevante de acuerdo al tema en otro
estudio de Hewitt (Top Companies for Leaders, 2014): los niveles de ingresos operacionales fueron
un 12% mayor en empresas con un nivel de intervencién en el compromiso alto por parte de los
lideres, en comparacién con empresas con un nivel bajo de participacién de los lideres.

24



Intervencidn en el
Compromiso de los Lideres y
los Ingresos Operacionales

Percentil
58

Percentil
45

Nivel de Intervencidn en el
Compromiso de los Lideres

Fuente: Aan Hewitt Top Companies
for Leaders®, 2014

Hasta ahora, se ha hablado de las seis variables que van a formar el modelo de medicion
de compromiso en las empresas ya detalladas. Pero como se puede apreciar, en el item Variables
Generadoras de Compromiso (ver pagina 20), cada una de estas variables (marca, liderazgo,
desempenio, practicas de la empresa, el trabajo y los basicos) posee sub-variables. Cuando se hizo
el analisis de por qué se hizo la eleccidén de estas cinco variables, se vio la relacién que tenia cada
una con los distintos componentes del compromiso organizacional: afectivo, de permanencia y
normativo. Ahi ya se tiene una primera idea de cuales son los indicadores o sub-variables
pertenecientes a cada variable, ya que cuando se relacionaban estas con los tipos de compromiso,
se hacia a través de distintas acciones que integran cada una de estas variables.

En primera instancia se tiene la variable trabajo. Esta variable, como se indica en el
Modelo de Compromiso de AON Hewitt, estd constituida por las sub-variables: colaboracidn,
capacitacion, autonomia, tareas laborales y comunicacidon interna. Como se puede apreciar,
todas estas dimensiones tienen que ver con las herramientas que le aportan la empresa y
companieros al empleado para poder desarrollar las tareas asignadas. La sub-variable colaboracién
se refiere la ayuda y apoyo que recibe el empleado en el desarrollo de sus tareas dentro de la
empresa. Este item es una parte crucial de la variable trabajo, ya que forma parte del ambiente en
el que el trabajador lleva a cabo sus labores. Luego se tiene la capacitacidn, que busca medir qué
tan eficientes y enfocadas en las tareas a desarrollar son las capacitaciones entregadas por las
empresas a los empleados. Esta es una herramienta fundamental para un buen desarrollo del
trabajo. Después se tiene la autonomia. Este item un significado claro y muy importante dentro de
la variable trabajo: la libertad y nivel de responsabilidad que recibe el empleado para llevar a cabo
sus labores en la compafiia. La sub-variable tareas laborales, se refiere a qué tan utiles son las
tareas llevadas a cabo por el empleado con el fin de cumplir los objetivos y metas de la empresa, y
la relacidn de estas con la misidn y valores de la organizacion. Por Ultimo se tiene la comunicacién
interna. Esta sub-variable describe el proceso de comunicacién entre los distintos grupos
funcionales dentro de la organizacion.

25



En segundo lugar se encuentra la variable practicas de la empresa, la cual consta de
cuatro sub-variables: comunicacion externa, orientacion al cliente, diversidad e inclusion e
infraestructura. Estos items describen los actos o practicas de las organizaciones que les entregan
una mirada externa e interna, la cual puede generar sentimientos de orgullo y afecto a los
empleados por pertenecer a estas compafiias. En primer lugar se tiene la comunicacién externa.
Esta sub-variable se trata de la interrelacion del entorno interno, con los que existen en el entorno
externo (Hilda Saladrigas, 2006). Es decir, la comunicacién de la empresa con el publico externo.
Esto genera cierta “opinidn” o mirada por parte de los consumidores y las personas. Luego esta la
sub-variable de orientacidn al cliente, la cual se refiere a cémo los esfuerzos y tareas hechos por la
empresa estan enfocados en ayudar y satisfacer al cliente. Es decir, la importancia que realmente
la empresa le da al consumidor. Tercero se tiene diversidad e inclusion. Esta es una practica muy
importante en las empresas y se ve reflejada en qué tan diversa es la fuerza laboral de la compaiiia
y las acciones que emplea esta Ultima para incluir a gente con diferencias culturales y sociales.
Este item puede tener un gran impacto positivo, tanto en el publico general como en el empleado.
Por ultimo estd la sub-variable de infraestructura, la cual se refiere principalmente a si las
instalaciones permiten al empleado desarrollar sus tareas laborales de manera eficiente y cémoda.

Luego se tiene la tercera variable generadora de compromiso: los basicos. Esta esta
compuesta por tres sub-variables: beneficios, estabilidad laboral y seguridad laboral. Como lo
dice su nombre, cada uno de estos items forman parte de lo “bdsico” esperado por el empleado,
lo que le genera compromiso de permanencia. Primero tenemos los beneficios. Esta sub-variable
ve todo beneficio monetario y no monetario que la empresa le entrega al empleado a cambio de
sus servicios. Este es uno de los incentivos centrales que entregan las organizaciones a sus
trabajadores, y es importante para mantener al empleado motivado, satisfecho y comprometido.
Luego estd la sub-variable estabilidad laboral, la cual se refiere a qué tan estable es el mantenerse
en la empresa. Es decir, el nivel de certeza que tiene el empleado de que va a permanecer en la
empresa. Por ultimo, estd la seguridad laboral. Esto es qué tan seguro es el ambiente laboral y
cuales son las medidas y acciones adoptadas por la empresa para evitar riesgos en el trabajo.

En cuarto lugar se encuentra la variable marca. Esta variable esta constituida por tres sub-
variables: reputacion, propuesta de valor al empleado (PVE) y responsabilidad empresarial. Estas
sub-variables buscan fortalecer la imagen y el sello de la marca de la empresa. Por un lado se tiene
la reputacidn, lo que se refiere principalmente a la percepcion por parte del publico general,
consumidores, empleados y bdsicamente todos los grupos de interés, de acuerdo a la empresa.
Este item es muy importante para crear o mantener una fuerte imagen de marca y asi potenciar el
compromiso del empleado, principalmente en lo normativo y afectivo. Por otro lado, esta la PVE.
Esta sub-variable estd directamente relacionada con el valor entregado por la empresa al
empleado, y el valor percibido por este ultimo. Es decir, todo lo que la empresa le ofrece al
empleado con el fin de que este se mantenga ahi, se desempefie de buena manera y finalmente
poder potenciar la marca de manera interna. Por ultimo, se tiene la sub-variable responsabilidad
empresarial. Esta busca potenciar la marca a partir de sus actos responsables, tanto en lo social
como con el medio ambiente.

Después se tiene el desempeiio. Este estd compuesto por seis sub-variables:
oportunidades de carrera, aprendizaje y desarrollo, gestion del desempefio, gestion de
personas, reconocimiento y recompensa. Estos items de una manera u otra, le dan forma al

26



desempeno que tiene el empleado en el trabajo y describen esfuerzos tanto de la empresa como
del trabajador. Primero estd la sub-variable de oportunidades de carrera. Esta, como lo dice su
nombre, se refiere a las oportunidades que el empleado tiene para crecer en lo profesional dentro
de la empresa. Esto tiene directa relacidon con el desempefio, ya que un trabajador que ve una
posibilidad de ascenso en el trabajo se esforzard mas y tendrd un mejor desempefio (Fernandez,
2002). Luego se tiene el aprendizaje y desarrollo, lo que se refiere al aprendizaje que le entregay
le ha entregado la empresa al empleado a lo largo de su carrera en esta, y cdmo esto se traduce en
un desarrollo del empleado a nivel profesional y personal. Después se encuentra la gestion del
desempeiio, lo que trata de cdmo se administra el desempeno del empleado y qué tan justas y
acordes al trabajo realizado son las evaluaciones. Esto también tiene clara relacion con la variable
de desempeiio, ya que una evaluacién injusta o mal hecha puede perjudicar el desempeiio del
empleado. La cuarta sub-variable es la gestion de personas, la que busca organizar, mantener
unida y mantener motivada a la fuerza laboral, con el fin de que el empleado tenga un buen
desempeno. Por ultimo se tienen las sub-variables de reconocimiento y recompensa. Estas estdn
relacionadas entre ellas, ya que se tiene el cdmo se reconocen los logros y desempefios del
empleado, y una forma de reconocimiento son las recompensas dadas. Es decir, por un lado se
reconoce que el empleado tiene buen desempefio, y por el otro se recompensa por esto. Ambos
afectan positivamente el desempenfio del trabajador y su compromiso normativo y de permanencia
con la empresa.

Por ultimo, se encuentra la variable liderazgo. Como se menciond anteriormente, esta
variable es muy importante en términos del compromiso del empleado, ya que abarca los tres
tipos de compromiso ya descritos: afectico, de permanencia y normativo. Las sub-variables que
forman parte del liderazgo son alta direccion y unidades de negocio. La primera se refiere al
manejo de la empresa a modo general de los altos directivos, y como intervienen para crear una
cultura de compromiso en la empresa. En cuanto a la sub-variable de unidades de negocio, esta se
refiere al liderazgo e intervencién activa en el compromiso del empleado de jefes directos o
directivos de las distintas unidades de negocio. Ambas sub-variables son muy importantes, ya que
como se menciona en Tendencias Globales del Compromiso de los Empleados 2015 de AON Hewitt
con respecto al compromiso, “las cuatro partes claves interesadas son RRHH, los lideres directos,
el empleado y la alta direccién”.

5.3. Creacion e Implementacién del Modelo de Medicién de Compromiso

Como ya se menciond antes, el modelo medird el compromiso en base a las seis variables
antes descritas por medio de sus sub-variables. Para esto se usara una mezcla del modelo UWES
(Escala Utrecht de Engagement en el Trabajo) antes descrito y de la escala de Likert, creando asi
finalmente una encuesta que conste de 23 afirmaciones relacionadas a cada una de las sub-
variables y asi asignar un nivel de compromiso en base a lo respondido por los empleados.

El modelo se basard en gran parte en la escala de Utrecht. Como se menciond
anteriormente, esta escala lo que hace es medir el compromiso basado en tres pilares
fundamentales: el vigor, la dedicacion y la absorcion de los empleados en el trabajo. La forma de
medir el compromiso es la siguiente: para cada una de estas variables se crearon diversas
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afirmaciones positivas acerca del trabajo con relacién a estas (alrededor de 6 o 7 por cada
variable). Luego se crea una encuesta en base a estas afirmaciones, donde los empleados deben
completar con una escala de 0 a 6. El puntaje se recodifica de la siguiente manera (Escala Utrecht
de Engagement en el Trabajo, 2011):

» 0a0.99 - 1 (algunas veces al afio)
1a1.99 = 2 (una vez o0 menos por mes)
2 a2.99 - 3 (algunas veces por mes)

3 a3.99 - 4 (una vez por semana)

4 a4.99 - 5 (algunas veces por semana)
5a6 - 6 (todos los dias)

YV VV VY

A partir de estos puntajes, se puede ver cuanto es el maximo posible, calcular el puntaje
segun las respuestas y asi finalmente calcular un porcentaje o nivel de compromiso que presenta
cada empleado. A partir de lo cual finalmente se puede obtener el nivel de compromiso de la
empresa a modo general, asi como el porcentaje asociado a cada una de las variables (vigor,
dedicacién y absorcidn).

Ahora el modelo que se utilizard en la investigacion, si bien presenta similitudes con el
UWES, difiere en bastantes puntos. Primero, como ya se menciond, en vez de medir vigor,
dedicacién y absorcion; se mediran las seis variables del Modelo de Compromiso de AON Hewitt:
marca, liderazgo, desempefio, practicas de la empresa, el trabajo y los basicos. Para esto, se
crearon afirmaciones positivas que tuvieran relacién con cada una de las sub-variables, y asi poder
asignar un puntaje a cada sub-variable. Esto se asemeja bastante al modelo UWES, ya que a partir
del puntaje se puede obtener un porcentaje asociado a cada una de las seis variables del modelo,
y finalmente llegar a un nivel de compromiso del empleado y de cada empresa.

Si bien la parte ya descrita del modelo es bastante similar al UWES, la escala para medir las
afirmaciones es la de Likert. Las afirmaciones creadas en nuestro modelo son de nivel ordinal, es
decir, se busca conocer el nivel de concordancia del empleado con cada una de estas y no su
frecuencia de ocurrencia. Es por esto que la escala de Likert, que va del nivel de concordancia mas
bajo por medio de la respuesta totalmente en desacuerdo al nivel mas alto por medio de la
respuesta totalmente de acuerdo, es mucho mas adecuada para el modelo creado en esta
investigacion. Pero para términos de la asignacion del puntaje, la metodologia es parecida a la de
UWES, donde la recodificacidn del puntaje es la siguiente:

» Totalmente en Desacuerdo - 1

En Desacuerdo - 2

Ni de Acuerdo Ni en Desacuerdo - 3
De Acuerdo - 4

Totalmente de Acuerdo - 5

YV V VY

De esta manera, si una variable tiene tres sub-variables, el maximo puntaje que puede
alcanzar por empleado para esa variable es de 15 puntos. Si luego de contestada la encuesta, el
empleado le asignd a esa variable un total de 10 puntos, su porcentaje asociado a la variable es de
66,7%.
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Ahora entrando de lleno en lo que es la encuesta en si, esta se puede realizar de manera
electrdnica (sistema FEN Qualtrics) o de manera escrita. Las afirmaciones asociadas a cada sub-
variable que se encuentran en la encuesta son las siguientes:

1) Siento orgullo de trabajar en una empresa de alta reputacién (Reputacién).

2) Estoy contento por como la empresa en la que trabajo me valora (PVE).

3) Estoy orgulloso de la conciencia social y ecoldgica empresarial que tiene la empresa en la
que trabajo (Responsabilidad Empresarial).

4) Me siento a gusto con la alta direccion y su manejo de la empresa (Alta Direccion).

5) Estoy satisfecho de cémo mis jefes directos me involucran en el trabajo (Unidades de
Negocio).

6) Me motiva saber que puedo crecer profesionalmente dentro de la empresa
(Oportunidades de Carrera).

7) En mitrabajo aprendo y desarrollo nuevas capacidades (Aprendizaje y Desarrollo).

8) Estoy de acuerdo de como se valora mi desempefio dentro de la empresa (Gestion
Desempefio).

9) Siento que en mi empresa hay un buen manejo de las personas (Gestion Personas).

10) Siento que mi trabajo es reconocido por mis compafieros y jefes (Reconocimiento).

11) Me siento conforme con que la recompensa de mi trabajo es acorde a lo que hago
(Recompensa).

12) Me gusta la capacidad que tiene la empresa para comunicarse con entidades externas
(Comunicacion Externa).

13) Me siento orgulloso de como mi empresa le da importancia a los clientes (Orientacion al
Cliente).

14) Me gusta que mi empresa se preocupe de la diversidad e inclusion cultural (Diversidad e
Inclusién).

15) Puedo realizar mi trabajo de manera cémoda, gracias a las instalaciones existentes
(Infraestructura).

16) Me siento feliz de la relacidon que existe con mis compafieros y el apoyo que me brindan
(Colaboracion).

17) Estoy satisfecho con las capacitaciones que entrega la empresa (Capacitacién).

18) Puedo realizar mi trabajo de manera auténoma (Autonomia).

19) Siento que las tareas que me entregan estan alineadas con los objetivos de la empresa
(Tareas Laborales).

20) Siento que la compafiila maneja muy bien la comunicacidon entre sus areas, entre
supervisor y supervisado, y entre pares (Comunicacion Interna).

21) Me siento satisfecho con los beneficios que obtengo, tanto monetarios como no
monetarios (Beneficios).

22) Me siento seguro en mi trabajo ya que me parece un trabajo estable (Estabilidad Laboral).

23) Estoy tranquilo por trabajar en un ambiente seguro (Seguridad Laboral).
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6. Analisis Encuestas

6.1. Encuesta UPSOCL

Esta encuesta se envid directamente a uno de los socios de la empresa para que este la
distribuyera en las distintas areas de la empresa que son Redaccion de Contenido, Produccidn de
Video y Generacion de Contenido para Marcas. De la Ultima area mencionada, solo obtuvimos una
respuesta, por lo tanto la amos a incluir en redaccién de contenido para el analisis, ya que son
areas que estan correlacionadas entre si.

Se obtuvieron 16 encuestas respondidas, de un total de 30 trabajadores. Se estima que la
muestra de 53,3% es una muestra valida para realizar un anadlisis. De estas 16 encuestas
respondidas, 10 fueron de Redaccion de Contenido (agregando la Unica respuesta y 6 de
Produccidn de Video.

Q3 - Indigue en que area de la empresa o0 cargo se desempefia

Redaccion de
Contenido

Produccion de Video

Generacion de
Contenido para
Marcas

o 1 2 3 4 5 B 7 8 9
Respuesta % Cuenta
Redaccién de Contenido 56.25% 9
Produccién de Video 37.50% 6
Generacion de Contenido para Marcas 6.25% 1
Total 100% 16
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Por otro lado, la empresa UPSOCL estd considerada como una empresa nueva, ya que
tiene 2 afios y 6 meses desde su creacion. Para los encuestados se les pregunto hace cuanto
trabajan en la empresa para diferenciar el compromiso de aquellos que llevan mas tiempo en la
empresa con los que llevan menos tiempo. Existe gran variedad en cuanto a los meses trabajados
por los empleados, lo cual sirve para el foco de estudio; 5 empleados trabajan desde hace menos
de 6 meses, 5 empleados llevan trabajando entre 6 meses y 1 afio, mientras que 6 empleados
llevan entre 1 a 2 afios.

Q2 - ¢Hace cuanto tiempo trabaja en UPSOCL? Indique el
rango en el que se encuentra

0-G meses

entre G meses y 1
afo

entre 1 afoy 2
BNOS

o 0.5 1 1.5 2 2.5 3 a5 4 4.5 5 5.5 B
Respuesta % Cuenta
0-6 meses 31.25% 5
entre 6 meses y 1 afio 31.25% 5
entre 1 afo y 2 afios 37.50% 6
Total 100% 16
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En el Anexo 1 se pueden apreciar las respuestas de los empleados de acuerdo a las preguntas

enfocadas al compromiso de estos. De sus respuestas se realizaran andlisis de cada pregunta y su

enfoque.

- 1) “Siento orgullo de trabajar en una empresa de alta reputacion” (Reputacién)

O

Ningun empleado respondié en total desacuerdo o desacuerdo con esta
afirmacion, lo que indica que ellos encuentran que trabajan en una empresa de
alta reputacién, aumentando asi su compromiso con la empresa.

Puntaje: 4,06 (65/80 (81,25%))

- 2) “Estoy contento por como la empresa en la que trabajo me valora” (PVE)

O

O

Se aprecian respuestas variadas en cuanto a esta afirmacién. 3 de los empleados
encuestados (18,75%) estan en desacuerdo, 4 empleados (25%) no estdn ni en
desacuerdo ni de acuerdo, 6 empleados (37,5%) estdn de acuerdo con la
afirmacion y 3 empleados estan en total acuerdo con la afirmacién. De acuerdo al
filtro anadido a la encuesta, 8 de 10 empleados de Redaccion de Contenido estan
de acuerdo o totalmente de acuerdo a que la empresa los valora, mientras que en
Produccion de Video solo 1 persona de 6 estd de acuerdo a que su trabajo es
valorado. Por lo tanto la empresa se debe enfocar en mejorar este punto en el
area de Produccién de Video para aumentar el compromiso de los empleados.
Puntaje: 3,57 (57/80 (71,25%))

- 3) “Estoy orgulloso de la conciencia social y ecolégica empresarial que tiene la empresa en

la que trabajo” (Responsabilidad Empresarial)

O

O

Las respuestas de los empleados son bastante variadas. 4 de las personas
encuestadas (25%) estd en desacuerdo con la afirmacién, lo que indica que para
una gran parte de los empleados no existe responsabilidad social y ecoldgica por
parte de la empresa. 5 empleados (31,25%) no estd ni de acuerdo ni en
desacuerdo mientras que 7 empleados respondieron afirmativamente esta
pregunta (solo 1 respondio totalmente de acuerdo).

Puntaje: 3,25 (52/80 (65%))

- 4) “Me siento a gusto con la alta direccidn y su manejo de la empresa” (Alta Direccidn)

O

7 empleados respondieron de manera positiva, 6 no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que 2 respondieron de manera negativa. Esto demuestra
que la alta direccion esta realizando un buen trabajo en la empresa y tiene el
respaldo de la mayoria de sus empleados. Es importante esto ya que aumenta el
compromiso de los empleados. Las respuestas fueron homogéneas en las dos
areas.

Puntaje: 3,44 (55/80 (68,75%))
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5) “Estoy satisfecho de como mis jefes directos me involucran en el trabajo” (Unidades de

Negocio).

O

O

13 empleados (81,25%) respondieron de manera positiva esta afirmacion, y solo 3
respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Esto refleja que los
jefes directos de los empleados manejan de buena manera el trabajo de sus
empleados, integrandose en el trabajo que estos realizan. Esto aumenta el
compromiso de los empleados de manera significativa.

Puntaje: 4,19 (67/80 (83,75%))

6) “Me motiva saber que puedo crecer profesionalmente dentro de la empresa”

(Oportunidades de Carrera)

O

O

Esta es una de las afirmaciones con mayor variedad de respuestas. 5 empleados
(31,25%) estan en total desacuerdo o en desacuerdo con esta afirmacién, 8
empleados (50%) estan de acuerdo o en total acuerdo con esta afirmacion,
mientras que 3 (18,75) no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo. Es importante
que los empleados se sientan con oportunidades de crecer dentro de la empresa,
ya que de esta forma realizan su trabajo con mayor compromiso. La mayoria de
las reacciones positivas son por parte de los empleados de Redaccion de
Contenido, lo que indica que se deben crear mayores oportunidades para los
empleados del area Produccién de Video.

Puntaje: 3,31 (53/80 (66,25%))

7) “En mi trabajo aprendo y desarrollo nuevas capacidades” (Aprendizaje y Desarrollo).

O

Existe una alta tasa de respuestas positivas a esta afirmacién (81,25%), lo que
indica que los empleados estan realizando una etapa de aprendizaje dentro de la
empresa con el trabajo que realizan, lo que aumenta su compromiso ya que al
aprender y desarrollar nuevas capacidades, les interesa realizar su trabajo.
Puntaje: 3,94 (63/80 (78,75%))

8) “Estoy de acuerdo de cémo se valora mi desempefio dentro de la empresa” (Gestién

Desempefio).

O

7 empleados (43,75%) estan de acuerdo con esta afirmacion, 7 otros empleados
no estan de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que solo 2 (12,5%), estd en
desacuerdo. Esto indica que la mayoria de los empleados estan contentos con la
valoracion recibida por el trabajo que realizan, lo que conlleva un mayor
compromiso por parte de estos.

Puntaje: 3,63 (58/80 (72,5%))

9) “Siento que en mi empresa hay un buen manejo de las personas” (Gestién Personas)

O

En esta afirmacién existen 8 respuestas positivas (50%), 4 empleados que no estan
de acuerdo ni en desacuerdo con esta afirmacidn, mientras que 4 empleados
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(25%), estan en desacuerdo con esta afirmacion. Se puede resumir que la gestién
de personas realizada por la empresa es buena.
o Puntaje: 3,06 (55/80 (61,1%))

10) “Siento que mi trabajo es reconocido por mis companeros y jefes” (Reconocimiento)

o De esta afirmacion el 50% de las respuestas fueron positivas, donde 8 de los
empleados estaba de acuerdo o totalmente de acuerdo. 6 empleados no estaban
ni de acuerdo ni en desacuerdo, mientras que 2 empleados respondieron de
manera negativa, siendo uno de Redaccién de Contenido y otro de Produccidn de
Video.

o Puntaje: 3,44 (55/80 (68,75%))

11) “Me siento conforme con que la recompensa de mi trabajo es acorde a lo que hago”
(Recompensa)

o En esta afirmaciéon se encontraron mds respuestas negativas que el general de las
preguntas, donde 4 empleados respondieron que no estaban de acuerdo o en
total desacuerdo con la afirmacién. Por otro lado 10 empleados respondieron de
manera positiva, y 2 empleados no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
afirmacion.

o Puntaje: 3,5 (56/80 (70%))

12) “Me gusta la capacidad que tiene la empresa para comunicarse con entidades
externas” (Comunicacion Externa)

o Las respuestas fueron bastante homogéneas, 7 empleados no estaban ni de
acuerdo ni en desacuerdo, mientras que 8 empleados estaba de acuerdo. Solo 1
empleado estaba en desacuerdo. Esto se puede deber a que el trabajo que ellos
realizan es mas estructurado y mondtono, sin tener que tratar con otras
empresas.

o Puntaje: 3,44 (55/80 (68,75%))

13) “Me siento orgulloso de como mi empresa le da importancia a los clientes”
(Orientacion al Cliente)

o Esta afirmacién fue bastante positiva, ya que no se obtuvo ninguna respuesta
negativa. 6 de los empleados dijeron no estar de acuerdo ni en desacuerdo, 8
empleados demostraron estar de acuerdo a la afirmaciéon, mientras que 2
empleados estaban totalmente de acuerdo. Esto es muy importante ya que
dedicar tiempo a los clientes de buena manera le agrega un valor importante a la
empresa.

o Puntaje: 4,38 (70/80 (87,5%))
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14) “Me gusta que mi empresa se preocupe de la diversidad e inclusion cultural”

(Diversidad e Inclusion)

O

O

Esta afirmacion es de las que mas respuestas positivas se encontraron, sin
respuestas negativas, teniendo 4 empleados que no estaban ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4 empleados que estaban de acuerdo y 8 empleados que estaban
totalmente de acuerdo. Siendo la diversidad e inclusion un tema actual e
importante, genera compromiso por parte de los empleados.

Puntaje: 4,25 (68/80 (85%))

15) “Puedo realizar mi trabajo de manera cémoda, gracias a las instalaciones existentes”

(Infraestructura)

O

El analisis a esta afirmacién es positivo, ya que 14 de los 16 empleados
encuestados dieron respuestas positivas, donde 5 de ellos estan de acuerdo,
mientras que 9 estan totalmente de acuerdo. Por otro lado, 2 respondieron de
manera negativa, siendo ambos del area de Produccién de Video. Esto nos da dos
conclusiones, la primera es que los empleados en general estan trabajando de
manera comoda de acuerdo a la infraestructura, lo que les entrega mayor
compromiso. La segunda conclusidon es que se deben preocupar en mejorar la
infraestructura del drea de Produccion de Video.

Puntaje: 4,28 (68/80 (85,5%))

16) “Me siento feliz de la relacidon que existe con mis compafieros y el apoyo que me

brindan” (Colaboracidn)

O

Las respuestas fueron 13 positivas, donde 5 estaban de acuerdo y 8 totalmente de
acuerdo, mientras que 3 personas no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo.
Esto nos entrega ninguna respuesta negativa, por lo que podemos ver que existe
un buen ambiente de colaboracién y amistad dentro de la empresa, lo que genera
compromiso ya que seguramente se sienten cémodos en su drea de trabajo.
Puntaje: 4,32 (69/80 (86,25%))

17) “Estoy satisfecho con las capacitaciones que entrega la empresa” (Capacitacion)

O

O

Se pueden encontrar respuestas bastante variadas. 5 negativas y 5 positivas. Por
otro lado 6 encuestados se encontraron indiferentes a la afirmacién. De esta
forma, lo que debe hacer la empresa es realizar un estudio en profundidad en
cuanto a las capacitaciones y ver si son necesarias en un futuro para el
compromiso de los empleados.
Puntaje: 3,06 (49/80 (61,25%))

18) “Puedo realizar mi trabajo de manera auténoma” (Autonomia)

O

Esta pregunta se refiere a que tan auténomos son los empleados dentro de la
empresa, siendo poco presionados en el trabajo que realizan diariamente. El total
de las respuestas son positivas, con 6 empleados que estan de acuerdo y 9
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totalmente de acuerdo. Solo 1 esta indiferente. Esto habla bien de la empresa ya
que los empleados tienen la autonomia necesaria para realizar su trabajo.
o Puntaje: 4,5 (72/80 (90%))

19) “Siento que las tareas que me entregan estan alineadas con los objetivos de la
empresa” (Tareas Laborales)

o También se encuentran solo respuestas positivas, siendo 9 empleados los que
estan de acuerdo con la afirmacién y 7 que estan totalmente de acuerdo. Esto
habla bien de la empresa, ya que sus empleados generan compromiso con la
empresa al saber que el trabajo que estan realizando estdn orientados con los
objetivos de la empresa.

o Puntaje: 4,44 (71/80 (88,75%))

20) “Siento que la compaiiia maneja muy bien la comunicacién entre sus areas, entre
supervisor y supervisado, y entre pares” (Comunicacion Interna).
o Las respuestas son variadas, con 4 reacciones negativas y 8 positivas, mientras que
4 empleados se muestran indiferente. Las respuestas son homogéneas en cuanto
a las dreas, por lo tanto, es percibida de igual forma por ambas dareas. Esto se
puede mejorar de distintas formas, pero es uno de los puntos donde la empresa
se debe enfocar para aumentar el compromiso de los empleados.
o Puntaje: 3,31 (53/80 (66,25%))

21) “Me siento satisfecho con los beneficios que obtengo, tanto monetarios como no
monetarios” (Beneficios)

o La mayoria de las respuestas son positivas, con 9 empleados mostrandose de
acuerdo a la afirmacidn, y 3 en total acuerdo. Por otro lado, hay un empleado que
esta en total desacuerdo con la afirmacidn, que probablemente debe haber sido
por un hecho puntual. Esto habla muy bien de la empresa, ya que para los
empleados los beneficios son muy importantes en cuanto al compromiso que ellos
entregan al momento de realizar su trabajo.

o Puntaje: 3,81 (61/80 (76,25%))

22) “Me siento seguro en mi trabajo ya que me parece un trabajo estable” (Estabilidad
Laboral)

o Se encontraron 10 respuestas positivas, 5 empleados que se mostraron
indiferentes, mientras que solo 1 estaba en desacuerdo. Esto también es
importante para los empleados, ya que, al existir estabilidad laboral en su empleo,
generan mayor compromiso con la empresa con el transcurso de los afios.

o Puntaje: 3,88 (62/80 (77,5%))
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23) “Estoy tranquilo por trabajar en un ambiente seguro” (Seguridad Laboral)

o Las respuestas fueron en su mayoria positivas, con solo 3 empleados que se
mostraron indiferente. Esto genera mayor compromiso por parte de los
empleados, dado que, al sentirse seguros en su ambiente laboral, estdn cdmodos
y trabajan de mejor manera.

o Puntaje: 4 (64/80 (80%))
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Realizando un andlisis de las variables y sub-variables, dados los puntajes asignados
explicados anteriormente (1= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4= de acuerdo y 5= totalmente de acuerdo), se puede resumir la encuesta en el
siguiente cuadro.

VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIJE PROMEDIO

Marca Reputacion 4,06 3,63
PVE 3,57
Responsabilidad Empresarial 3,25

Liderazgo Alta direccién 3,25 3,72
Unidades de Negocio 4,19

Desempeiio Oportunidades de Carrera 3,31 3,48
Aprendizaje y Desarrollo 3,94
Gestién Desempefio 3,63
Gestion Personas 3,06
Reconocimiento 3,44
Recompensa 3,5

Practicas de la empresa [Comunicacidn Externa 3,44 4,09]
Orientacion al cliente 4,38
Diversidad e Inclusién 4,25
Infraestructura 4,28

Trabajo Colaboracion 4,32 3,93
Capacitacién 3,06
Autonomia 4,5
Tareas Laborales 4,44
Comunicacion Interna 3,31

Basicos Beneficios 3,81 3,90
Estabilidad Laboral 3,88
Seguridad Laboral 4
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De las respuestas realizadas por los empleados, se pueden obtener una serie de conclusiones:

- Dado que el promedio de las sub-variables es de 3,7769, se puede catalogar el
compromiso de los empleados como alto, lo que implica que UPSOCL posee empleados
comprometidos. Los resultados obtenidos fueron mejor de los esperados.

- Ninguna sub-variable se encuentra bajo 3 (promedio), lo que indica que todas las
afirmaciones tienden a ser positivas. Esto es muy bueno para la empresa, ya que no se
deben enfocar en mejorar ninguna de las variables de manera urgente. Lo que si tienen
gue hacer, es enfocarse en las que tienen menor puntaje, las cuales son Gestidén Personas
(3,06), Capacitacion (3,06), Responsabilidad Empresarial (3,25) y Alta direccion (3,25).

- Las sub-variables mas altas respondidas por los empleados son Autonomia (4,5), Tareas
Laborales (4,44), Orientacidn al cliente (4,38), Colaboracién (4,32), Infraestructura (4,28),
entre otras.

- Las variables grandes ordenadas de mayor a menor son: Practicas de la empresa (4,09),
Trabajo (3,93), Basicos (3,9), Liderazgo (3,72), Marca (3,63) seguido por Desempefio (3,48).

- Podemos ver que los puntajes de las variables son bastante homogéneos, lo que indica
qgue UPSOCL no tiene grandes problemas de compromiso de sus empleados, por el
contrario, sus empleados estdn comprometidos con la empresa y con el trabajo que
realizan.

Como conclusién general, se puede decir que la empresa UPSOCL maneja de buena manera su
relacion con los empleados, siendo una marca con reputaciéon para sus empleados, con
responsabilidad empresarial, con una alta direccién involucrada en el trabajo que realizan los
empleados, donde los empleados tienen oportunidades de carrera y aprenden y desarrollan sus
habilidades de manera constante, se les reconocen sus logros y se les recompensa de buena
manera. Para los empleados la empresa posee una buena comunicacidon externa, una buena
orientacién al cliente, diversidad e inclusién y buena infraestructura, algo afirmado por sus
mismos empleados, lo que genera mayor compromiso por parte de estos. En cuanto al trabajo, la
colaboracidn que existe entre empleados, las capacitaciones, la autonomia que ellos poseen y la
comunicacion interna que posee la empresa hace que los empleados sean mas comprometidos
con la empresa. Ademas los empleados se sienten comodos con los beneficios recibidos, ademds
de que sienten estabilidad y seguridad laboral. De acuerdo a la encuesta realizada se puede
concluir que los empleados se encuentran comprometidos con el trabajo que realizan dentro de la
empresa UPSOCL.

39



6.1.2. Andlisis Resultados Financieros y Rotacién de Empleados para UPSOCL

Al ser una empresa que inicio actividades el 2013, existen los resultados para 2014, 2015y
la proyeccion para 2016. Estos resultados estan expresados en crecimiento de acuerdo al afio
anterior. En el siguiente cuadro se observa el crecimiento de los ingresos, costos, EBITDA y
cantidad de empleados.

2014 2015 2016E
Ingresos - 60,9% 78,7%
Costos - 106,7% 112,4%
EBITDA - 31,3% 44,4%
RRHH - 182,4% 47,9%

Los porcentajes son el crecimiento respecto al afio anterior. El crecimiento de los ingresos
fue de 60,9% en el afio 2015 con respecto al afio 2014, el crecimiento de los costos del afio 2015
fue de 106,7% respecto al afio 2014, el crecimiento del EBITDA del afio 2015 fue de 31,3%
respecto al afio 2014, y el nimero de empleados crecié en un 182,4%. Para las proyecciones del
afio 2016 con respecto al afio 2015, el crecimiento de los ingresos fue de 78,7%, el crecimiento de
los costos fue de 112,4%, el del EBITDA fue de 44,4% y el aumento de los empleados fue de 47,9%.

Podemos ver que en el afio 2015 el crecimiento de los empleados fue notorio, casi
triplicando su fuerza laboral que tenian en 2014. Esto se debe al rapido crecimiento de la empresa
en el corto plazo. Los costos aumentaron de manera considerable los afios 2015 y 2016 debido al
crecimiento del rubro en el que se desarrolla la empresa.

Por otro lado, el compromiso de los empleados de UPSOCL es alto, con un puntaje de 3,77
de 5. Los empleados estdn comprometidos de acuerdo a un nuevo modelo basado en el modelo
UWES, aplicado con las variables mas importantes de acuerdo al estudio de AON Hewitt.

En el siguiente cuadro, podemos ver el analisis de los costos y el EBITDA en relacion a los
ingresos, ademads de ver la cantidad de personal dentro de la empresa.

2014 2015 2016E
Ingresos 100,0% 100,0% 100,0%
Costos 39,2% 50,4% 59,9%
EBITDA 60,8% 49,6% 40,1%
RRHH 17 48 71

Se puede ver que los costos han aumentado, por lo tanto el EBITDA ha disminuido,
mientras que el nimero de los empleados ha aumentado considerablemente, de 17 a 48 del 2014
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al 2015, y de 48 a 71 del 2015 a la proyeccién del afio 2016. Los costos estan asociados al aumento
de los empleados, ademds del aumento de las empresas en el rubro.

6.1.2. Conclusiones Relacion Resultados con Compromiso en UPSOCL

Con el fin de poder hacer una comparacion entre el crecimiento de la empresa en cuanto a
los resultados financieros, se obtuvo el porcentaje de crecimiento de las pequefias empresas en
Chile, entre 2014 y 2015. Los numeros obtenidos provienen de las Estadisticas de Empresas por
Tamafio Segun Ventas, un estudio hecho por el Sistema de Impuestos Internos de Chile en octubre
del 2015. Este informe contiene el nUmero de ventas en miles de UF de las empresas distribuidas
segln sus tamanos, y el numero de empresas que corresponden a cada uno de los tramos
definidos por el Sll. Para los objetivos de la investigacion, se utilizaron los resultados de las
empresas pequefas en Chile, ya que las tres empresas en cuestion entran en esta categorizacion
segun lo descrito por el Sll: una empresa pequeia corresponde a aquella que presenta un nimero
de ventas mayor a 2.400 UF y menor a 25.000 UF.

En comparacién a la industria chilena de las pequefias empresas, el crecimiento de estas
del afio 2014 al afio 2015 en promedio de ventas es de 0,22% (ver Anexo 4). UPSOCL tuvo un
aumento en los ingresos de 60,9% en el mismo periodo de tiempo. Esto indica que sus ventas
fueron mayores a la de las pequenas empresas. Por otro lado los niveles de compromiso para la
industria de Medios en América Latina de acuerdo al estudio realizado por AON Hewitt en 2012, es
de 67%, mientras que el compromiso de UPSOCL es de 75,5%. Esto indica que el compromiso de
los empleados puede influir en los resultados de la empresa.

Comparando las tendencias globales de compromiso®, se aprecia que el promedio en
Ameérica Latina aumentd de 71% el 2014 a 72% el 2015, y a nivel global el aumento fue de 62% a
un 65%. En UPSOCL el compromiso es de 75,5% de acuerdo a los resultados obtenidos, el cual es
mayor al compromiso existente tanto en América Latina como en el mundo. Ahora entrando de
lleno a cifras chilenas, el estudio Engagement en el Trabajo (2015) hecho por Innovum de
Fundacidn Chile situa al pais dentro de una de las naciones con mayor compromiso en el mundo.
Al igual que lo obtenido para América Latina en 2015, el porcentaje de engagement en las
empresas chilenas en el mismo afio se situé en un 72%. Por lo que se puede apreciar que el
compromiso en UPSOCL no sélo esta por encima de cifras que abarcan una gran cantidad de
paises, sino que también esta por encima del porcentaje de compromiso para el mercado local.

Teniendo en cuenta las diferencias entre los resultados financieros y niveles de
compromiso entre la empresa y el mercado, se puede apreciar que hay una relacion positiva para
UPSOCL: su nivel de compromiso esta por encima de los principales indicadores de engagement,
tanto en la zona como a nivel mundial, y su crecimiento financiero estd muy por arriba del
porcentaje de crecimiento en las ventas de las pequefias empresas en Chile. Ahora si bien ambos
indicadores son favorables para UPSOCL, el compromiso es mayor en aproximadamente 3 puntos,
mientras que el crecimiento en resultados financiero es superior por mas de 60 puntos. Por lo que

’ Tendencias Globales de Compromiso de los Empleados 2015 y 2016 — AON Hewitt.
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si bien el compromiso puede ser un factor que impulse los resultados financieros en la compaiiia,
claramente hay otras variables que también impactan las utilidades de la empresa.

Ahora entrando en los resultados en términos de rotacidon de empleados, se tiene que en
la compafia este indicador ha sido prdcticamente nulo. Es decir, el nimero de empleados a
aumentado considerablemente afio a afio, pero la salida de trabajadores ha sido muy baja, sin
tener un nimero concreto de rotacion. Lo que si se puede apreciar es el crecimiento de personal:
de 2014 a 2015 el nimero de empleados activo en la organizacién aumentd en un 182%, cifra que
equivale a un 48% entre 2015 y lo que va de este afio. Aqui puede haber incidencia del
compromiso de UPSOCL ya que, como se analizd, este es alto en comparacion a los niveles de
Chile y el mundo. Y al tener una fuerza de trabajo comprometida, se evita que la gente se vaya de
la compafiia e impulsa el ingreso de nuevas personas, algo que claramente ha sucedido en la
empresa en los ultimos afios.
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6.2. Encuesta Mets

La encuesta en Mets se realizd por via electrdnica, siendo contestada por 79 personas de
la empresa. En esta se pedia responder una serie de afirmaciones respecto al nivel de
concordancia del empleado con cada una de estas, como se puede apreciar en la seccidn Creacion
e Implementacion del Modelo de Medicidon de Compromiso (ver pagina 27). El objetivo de esto es
poder medir el compromiso de los empleados en Mets a partir de una muestra significativa. Es
decir, que un nimero importante de trabajadores contestara la encuesta, y que dentro de este
grupo hubiese gente de las distintas areas de la empresa y con un tiempo de pertenencia a la
compafiia que varie entre ellos.
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Para poder obtener una muestra con estas caracteristicas, primero se debia comprobar
gue el nimero de personas que componen la muestra fuera confiable. A partir de la férmula para
calcular el nimero muestral a partir de la poblacidn finita, que seria la totalidad de la empresa
Mets, se obtuvo lo siguiente: a un nivel de confianza del 95%, teniendo en cuenta que en la
empresa hay 153 trabajadores en total y que 79 de ellos respondieron la encuesta, el error para la
muestra de proporciones es de un 7,69%. Este error muestral al ser menor al 10%, se determiné
aceptable para términos de la investigacion.

Luego para poder determinar que la muestra fuera heterogénea y los empleados que
formaran parte de esta se desempefiaran en distintas dreas de la empresa, se tuvo que separar la
fuerza de trabajo en dos grandes areas: “Area Administrativa” y “Operadores”. Esta distincién de
labores fue propuesta por los gerentes de Mets, y consta de 33 empleados pertenecientes al
grupo de “Area Administrativa” y 120 “Operadores”. Dada la distribucién de personas por area, la
muestra debia contar con mas operadores para que sea representativa para ambos grupos. En
total, la muestra contuvo a 17 personas del grupo “Area Administrativa” y 62 del grupo
“Operadores”, obteniendo un 51,5% y un 51,7% de participacion de cada grupo respectivamente.
Por lo tanto, la muestra al contar con mds de la mitad de los miembros de cada grupo y al ser en
proporciones practicamente iguales con respecto al total, se considera una muestra heterogénea.

Area
Administrativa

Operador

60 T
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Para obtener estos resultados, se agregd una pregunta que buscaba que el empleado
indicara en cual de las dos areas antes mencionadas se desempefiaba.

Indique en qué area de la empresa o cargo se desempeiia.

Area Administrativa

Cperador

Por ultimo, para poder determinar que la muestra constaba de personas con diferencias
en los afios que llevaban en Mets, se dividid la muestra en tres grupos: si se unié a la empresa
hace menos de un afio, si lleva en la organizacién entre 1y 5 afios y si el empleado lleva mas de 5
afios en la compafiia. Mets se cred hace 12 afios, por lo que los conjuntos fueron hechos a partir
del tiempo de funcionamiento de la empresa en el mercado. La muestra consto finalmente de 37
empleados con menos de un afio en la empresa, 34 trabajadores con un tiempo de permanencia
entre 1y 5 aios, y 8 personas con mas de 5 afios en la compaiiia.

1 ano o
menos

Entre1y5
afios

5 afios o
mas

Los resultados se obtuvieron por medio de una pregunta afiadida en la encuesta, que
buscaba que el empleado indicara hace cuanto trabajaba en Mets.

iHace cuanto trabaja en Mets? Indique en qué rango se encuentra su respuesta.

1 afio 0 menos
Entre 1y 5 afios

5 afios 0 mas

Ahora entrando de lleno en los resultados en cuanto a la medicién del compromiso, se
obtuvieron las medias del puntaje obtenido en cada una de las afirmaciones de acuerdo a lo
respondido por las 79 personas de Mets (ver anexo 2). De acuerdo a las respuestas de los
empleados, se hard un andlisis de cada una de las afirmaciones y su enfoque.

44



- 1) “Siento orgullo de trabajar en una empresa de alta reputacion” (Reputacién)

O

O

Fueron 14 los empleados que indicaron que estaban totalmente en desacuerdo (3)
o en desacuerdo, contra 30 trabajadores indicaron estar de acuerdo (24) o
totalmente de acuerdo (6) con esta afirmacion. Es por esto que el saldo es
“positivo” en términos de reputaciéon, ya que las personas de acuerdo mas que
duplican a los en desacuerdo. Igualmente cabe mencionar que un poco menos de
la mitad de la muestra (35) no estuvo ni de acuerdo ni en desacuerdo.

Puntaje: 3,24 (256/395 (64,8%))

- 2) “Estoy contento por como la empresa en la que trabajo me valora” (PVE)

O

Nuevamente son muchos los empleados (31) que respondieron no estar de
acuerdo ni en desacuerdo, correspondiendo a un 39,2% de la muestra. Luego, la
respuesta con el segundo mayor nimero de adeptos es de acuerdo, con 21
personas, seguido de en desacuerdo con 15. Los valores extremos (totalmente de
acuerdo y totalmente en desacuerdo) tuvieron valores marginales, ya que entre
ambos suman 12 trabajadores. Dados los resultados, se tiene que si bien hay mas
respuesta positivas que negativas (28 contra 20), la propuesta de valor al
empleado en Mets no es una variable que sea diferenciadora a la hora de medir el
compromiso, ya que presenta un promedio cercano al 3, con un poco menos de la
mitad de la muestra estando indiferente a este punto.

Puntaje: 3,13 (247/395 (62,5%))

- 3) “Estoy orgulloso de la conciencia social y ecolégica empresarial que tiene la empresa en

la que trabajo” (Responsabilidad Empresarial)

O

O

La sub-variable de Responsabilidad Empresarial, a diferencia de las otras dos sub-
variables que conforman la variable Marca, presenta mas respuestas negativas
que positivas. Si bien nuevamente el porcentaje que indicé no estar ni de acuerdo
ni en desacuerdo fue alto (43%), los trabajadores que estuvieron en desacuerdo
(21) y totalmente en desacuerdo (7) fueron 29 en total. Esto contrasta con los
empleados que estuvieron de acuerdo (13) y totalmente de acuerdo (4), que entre
ambos suman 17 personas. Por lo tanto, este es un drea a mejorar en la empresa.
Puntaje: 2,82 (223/395 (56,4%))

- 4) “Me siento a gusto con la alta direccién y su manejo de la empresa” (Alta Direccion)

O

Ahora entrando a las sub-variables que forman la variable Liderazgo, tenemos
primero la afirmacién que buscaba medir el nivel de acuerdo de los empleados
con la Alta Direccidn. En este item, la percepcion de los trabajadores de Mets es
positiva. Con un total de 27 personas de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, se
tienen 32 empleados a gusto con la alta direccion. En el caso contrario, 13
personas se mostraron en desacuerdo, y sélo 2 totalmente en desacuerdo,
sumando 15 respuestas “negativas”. Esto es menor a la mitad de las positivas.
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O

Nuevamente la respuesta “neutra” fue la con mayor incidencia (32), con un 40,5%
de la muestra.
Puntaje: 3,25 (257/395 (65%))

- 5) “Estoy satisfecho de cdmo mis jefes directos me involucran en el trabajo” (Unidades de
Negocio).

O

@)

El item Unidades de Negocio encontrd una respuesta positiva en los empleados de
la empresa. La mayoria de los trabajadores indicé estar de acuerdo (31). Ademas,
un gran numero de sujetos estuvo totalmente de acuerdo (17). Juntando estas
dos, se tienen 48 respuestas “positivas”, un 60,7% de la muestra. Por el otro lado,
los que indicaron estar en desacuerdo y totalmente en desacuerdo fueron 9y 3
personas respectivamente, sumando 12 entre ambas. Por lo tanto, la dimension
Unidades de Negocio es percibida de manera muy positiva por los miembros de la
empresa, ya que se aprecia un numero de respuestas positivas que cuadruplica a
las negativas.

Puntaje: 3,63 (287/395 (72,7%))

- 6) “Me motiva saber que puedo crecer profesionalmente dentro de la empresa”

(Oportunidades de Carrera)

@)

O

Ahora se entra en la variable Desempefio. En primer lugar se tiene la sub-variable
Oportunidades de Carrera. Las respuestas en este item son diversas. Primero, la
mayoria de los empleados indicé no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (27).
Luego, 22 personas indicaron estar de acuerdo, seguido por las que indicaron
estar en desacuerdo (13) y totalmente en desacuerdo (9). Sélo 8 trabajadores
estuvieron totalmente de acuerdo. Por lo tanto, si bien son mas los que tienen una
percepcidon positiva sobre sus oportunidades de crecimiento laboral dentro de la
empresa, este item no es diferenciador a la hora de medir desempefio.

Puntaje: 3,09 (244/395 (61,8%))

- 7) “En mi trabajo aprendo y desarrollo nuevas capacidades” (Aprendizaje y Desarrollo).

O

O

En la sub-variable Aprendizaje y Desarrollo, la tasa de respuestas positivas fue alta
sobre todo en personas que indicaron estar de acuerdo con la afirmacién (24).
Hubo 13 empleados que indicaron estar totalmente de acuerdo, por lo que hubo
un total de 37 respuestas positivas, casi la mitad de la muestra (46,8%). En cuanto
a percepciones negativas en este item, se tienen 8 y 7 empleados en desacuerdo y
totalmente en desacuerdo respectivamente. Ambas suman 15 respuestas
negativas, menos de la mitad de las positivas. Por lo tanto, si bien un 34,2% de la
muestra indicé no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo, las respuestas positivas
fueron muy superiores en numero a las negativas. Esto indica que el aprendizaje y
desarrollo de capacidades en la empresa esta ocurriendo, y es una variable que
impulsa el compromiso en Mets.

Puntaje: 3,35 (265/395 (67,1%))
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- 8) “Estoy de acuerdo de cdmo se valora mi desempefio dentro de la empresa” (Gestion

Desempefio).

O

@)

@)

O

En la dimensién de Gestion del Desempefio las respuestas son variadas.
Nuevamente la respuesta con mayor incidencia es ni de acuerdo ni en desacuerdo
con 29 respuestas. Luego vienen los que indicaron estar de acuerdo, que fueron
21 empleados. 17 trabajadores indicaron estar en desacuerdo. Finalmente, 10
personas indicaron estar totalmente de acuerdo y sélo 2 indicaron estar
totalmente en desacuerdo. Como se puede apreciar, los nimeros de personas de
acuerdo y en desacuerdo fueron ambos altos, lo que indica una clara diferencia de
percepcién en cuanto a la gestion del desempefio entre los empleados de la
empresa. Pero analizandolo como respuestas positivas (31) y negativas (19), las
primeras son mas teniendo un balance positivo en esta dimensién, impulsado por
los empleados que estuvieron totalmente de acuerdo con qué su desempefio se
valora de buena forma.

Puntaje: 3,25 (257/395 (65,1%))

9) “Siento que en mi empresa hay un buen manejo de las personas” (Gestién Personas)

En la sub-variable Gestién de Personas, los resultados fueron positivos. 25
personas indicaron estar de acuerdo con el manejo de personas en la empresay 7
indicaron estar totalmente de acuerdo. Por el otro lado, 13 fueron los empleados
en desacuerdo y 8 los totalmente en desacuerdo. Esto da un balance de 32
respuestas positivas contra 21 negativas. Esto indica que la percepcién a modo
general del manejo de las personas es positiva dentro de la compafiia, pero el
puntaje no es muy alto dado el alto numero de personas que indicaron no estar ni
de acuerdo ni en desacuerdo (26). Es por esto que si bien esta sub-variable
impulsa el compromiso en Mets, la incidencia podria ser mayor.

Puntaje: 3,13 (247/395 (62,5%))

- 10) “Siento que mi trabajo es reconocido por mis compafieros y jefes” (Reconocimiento)

O

En cuanto a la sub-variable de Reconocimiento, se obtuvieron resultados
positivos. Por un lado, 22 empleados indicaron que estaban de acuerdo con que su
trabajo era reconocido por compafieros y jefes, y 11 trabajadores indicaron estar
totalmente de acuerdo. Ademdas nadie estuvo totalmente en desacuerdo. Por el
otro lado, 15 indicaron estar en desacuerdo mientras que nuevamente la mayoria
indicd no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo. Por lo tanto, la dimensién de
reconocimiento claramente impulsa el compromiso en Mets, y podria tener una
incidencia mayor si no fuera por el alto nimero de personas (31) que no tuvieron
respuesta ni positiva ni negativa en cuanto a esto.

Puntaje: 3,37 (266/395 (67,3%))
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- 11) “Me siento conforme con que la recompensa de mi trabajo es acorde a lo que hago”

(Recompensa)

O

O

La sub-variable de Recompensa es una de las con menor puntaje en la empresa. Si
bien nuevamente una amplia mayoria indic6 no estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo (39,2%), se tienen 30 empleados con respuesta negativa: 19 indicaron
estar en desacuerdo y 11 indicaron estar totalmente en desacuerdo. Este numero
es prdacticamente el doble al que se tiene de respuesta positivas (18), con 16
empleados de acuerdo con que su recompensa es conforme a lo que hacen, y sélo
2 totalmente de acuerdo con esto. Por lo tanto, la dimensiéon de recompensa se
debe mejorar, ya que es una de las que mas afecta el compromiso de los
empleados en Mets.

Puntaje: 2,73 (216/395 (54,7%))

- 12) “Me gusta la capacidad que tiene la empresa para comunicarse con entidades

externas” (Comunicacion Externa)

@)

Ahora entrando en la variable de Practicas de la empresa, se analizaran las sub-
variables que la conforman. Si bien la dimensién de Comunicacidn Externa recibié
el mayor nimero de respuestas “indiferentes” (49,4% de la muestra indicé no
estar de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacidn), las respuestas positivas casi
triplicaron a las negativas. 24 empleados indicaron estar de acuerdo con la
capacidad de comunicacion externa de la empresa, y 5 estuvieron totalmente de
acuerdo. Por el lado de las negativas, 7 trabajadores estuvieron en desacuerdo y 4
totalmente en desacuerdo. Por lo que la sub-variable de Comunicacidn Externa es
un impulsor del compromiso en la compaiiia.

Puntaje: 3,24 (256/395 (64,8%))

- 13) “Me siento orgulloso de como mi empresa le da importancia a los clientes”

(Orientacidn al Cliente)

O

La sub-variable Orientacién al Cliente tuvo una gran incidencia positiva sobre el
compromiso a nivel general de los empleados en la empresa. Sélo con 9
percepciones negativas en cuanto a la dimensién (4 totalmente en desacuerdo y 5
en desacuerdo), y 45 percepciones positivas (57% de la muestra); el orgullo de los
empleados con la importancia que Mets le da a sus clientes es un gran impulsor
del compromiso. Cabe resaltar que dentro de las positivas, 32 trabajadores
indicaron estar de acuerdo y 13 totalmente de acuerdo.

Puntaje: 3,58 (279/395 (70,6%))

- 14) “Me gusta que mi empresa se preocupe de la diversidad e inclusiéon cultural”

(Diversidad e Inclusion)

O

En Diversidad e Inclusién encontramos nuevamente una gran diferencia entre el
numero de respuestas positivas y negativas. 32 empleados indicaron estar de
acuerdo con la afirmacién, y 15 totalmente de acuerdo. 7 indicaron estar en
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desacuerdo y sélo 3 totalmente de acuerdo. Es decir, un 59,5% de la muestra
mostré una percepcién positiva contra un 12,7% que mostré una negativa. Esto
demuestra la preocupacién por la diversidad e inclusidén cultural en la empresa
estd siendo tomada en cuenta, que los empleados la estan percibiendo de buena
manera y estd impulsando el compromiso de los trabajadores en Mets.

Puntaje: 3,63 (283/395 (71,6%))

- 15) “Puedo realizar mi trabajo de manera cémoda, gracias a las instalaciones existentes”

(Infraestructura)

O

O

En la sub-variable Infraestructura las respuestas fueron mayoritariamente
positivas. 30 empleados indicaron estar de acuerdo con que pueden realizar su
trabajo de manera cdmoda en las instalaciones de la empresa, mientras que 8
fueron los que estuvieron totalmente de acuerdo. Por el otro lado, los
trabajadores que estuvieron en desacuerdo y totalmente en desacuerdo fueron 10
y 7 respectivamente. Como se puede apreciar, las respuestas positivas fueron mas
del doble que las negativas. Por lo tanto la Infraestructura es una dimensidn que
aporta positivamente a que los empleados estén mds comprometidos.

Puntaje: 3,28 (259/90 (65,6%))

- 16) “Me siento feliz de la relacidn que existe con mis compafieros y el apoyo que me

brindan” (Colaboracidn)

@)

O

Ahora entrando en la variable Trabajo, se tiene en primer lugar la dimensién de
Colaboracién. El impacto de esta sub-variable en el compromiso es alta, con un
74,7% de la muestra con una percepcion positiva hacia la relacién y apoyo de
compafieros de trabajo. Con respecto a los empleados que estuvieron de acuerdo
y totalmente de acuerdo con la afirmacién, fueron 39 y 20 respectivamente,
sumando un total de 59 entre ambos. Por el otro lado, sélo 4 personas indicaron
estar en desacuerdo y 2 totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, la colaboracién
es uno de los impulsores importantes del compromiso en Mets, con un alto
puntaje y una percepcion positiva de la mayoria de los trabajadores.

Puntaje: 3,90 (308/395 (78%))

- 17) “Estoy satisfecho con las capacitaciones que entrega la empresa” (Capacitacion)

O

Si bien en la sub-variable capacitacion son mds las percepciones positivas de los
empleados que las negativas, una gran mayoria (un 43,6% de la muestra) indicé no
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacién. 20 fueron las personas
que estuvieron de acuerdo con estar satisfechos con las capacitaciones entregadas
en la compania, y todas las otras respuestas tuvieron 8 personas que las indicaron.
En vista de esto, si bien son mas las percepciones positivas que negativas de
acuerdo a la dimension de capacitacion, no es un indicador clave o diferenciador
para el compromiso.

Puntaje: 3,15 (246/395 (62,3%))
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- 18) “Puedo realizar mi trabajo de manera auténoma” (Autonomia)

O

En la dimensién de autonomia, nuevamente se tienen resultados positivos que
impulsan el compromiso laboral en la empresa. Con un total de 56 empleados que
tuvieron una percepcién positiva de su nivel de autonomia en la empresa (36 de
acuerdo y 20 totalmente de acuerdo), se tiene que los resultados positivos son 8
veces los negativos: un total de 7 (3 en desacuerdo y 4 totalmente en
desacuerdo). Por lo tanto, se puede deducir que los trabajadores pueden realizar
sus labores con un alto grado de autonomia en la compafiia, y la percepcién de
esto por parte de ellos impulsa su compromiso.

Puntaje: 3,82 (302/395 (76,5%))

- 19) “Siento que las tareas que me entregan estan alineadas con los objetivos de la

empresa” (Tareas Laborales)

O

En el item de Tareas Laborales los resultados fueron positivos, presentando el
mayor nimero de empleados de acuerdo (43) de todas las sub-variables. Ademas,
11 trabajadores indicaron estar totalmente de acuerdo, completando 54
percepciones positivas. Por el lado de las negativas, hubo sélo 6 en total con 3 en
desacuerdo y 3 totalmente en desacuerdo. Viendo los resultados, se puede
apreciar que las tareas asignadas a los empleados estan alineadas con los
objetivos de la compania. Ademas, la dimension Tareas Laborales es un impulsor
importante del compromiso en Mets.

Puntaje: 3,72 (290/395 (73,4%))

- 20) “Siento que la compaiiia maneja muy bien la comunicacion entre sus areas, entre

supervisor y supervisado, y entre pares” (Comunicacion Interna).

O

O

Otro aspecto a considerar dentro de la variable Trabajo, es la comunicacién
interna de la empresa. En esta sub-variable se tuvo un gran nimero de empleados
(35) con respuesta ni de acuerdo ni en desacuerdo. En cuanto a las respuestas
positivas, 24 empleados indicaron estar de acuerdo con la afirmacién y 7
totalmente de acuerdo. Por el lado negativo, 8 trabajadores indicaron estar en
desacuerdo y 5 totalmente en desacuerdo. Por lo tanto, si bien son mas los que
tienen una apreciacidn positiva sobre el manejo de la comunicacidn entre areas,
pares y niveles de mando, el impacto sobre el compromiso podria ser mayor si no
se tuvieran tantos empleados “indiferentes” en esta materia.

Puntaje: 3,25 (257/395 (65,1%))

- 21) “Me siento satisfecho con los beneficios que obtengo, tanto monetarios como no

monetarios” (Beneficios)

O

Por ultimo se tiene la variable Los Basicos. Dentro de esta, se tiene primero la sub-
variable de Beneficios. Esta dimension es la con mas baja puntuacion de todas,
teniendo a la vez el mayor efecto negativo en el compromiso de los empleados de
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O

la empresa. La afirmacidn sobre sentirse satisfecho con los beneficios monetarios
y no monetarios obtenidos, tuvo el mayor nimero de percepciones negativas: 30
trabajadores indicaron estar en desacuerdo y 11 totalmente en desacuerdo. Por el
lado positivo, 16 empleados indicaron estar de acuerdo y sélo 2 totalmente de
acuerdo. Por lo que se puede apreciar que las respuestas negativas son mas del
doble que las positivas. Dado esto, el drea de beneficios es el “area a trabajar” por
parte de Mets, ya que afecta una serie de estados o caracteristicas de los

IM

empleados, donde una de ellas es el compromiso con la empresa.
Puntaje: 2,59 (205/395 (51,9%))

- 22) “Me siento seguro en mi trabajo ya que me parece un trabajo estable” (Estabilidad
Laboral)

@)

Para la sub-variable Estabilidad Laboral los resultados fueron mayoritariamente
positivos. 39 empleados estuvieron de acuerdo con sentirse seguros en un trabajo
estable, y 17 estuvieron totalmente de acuerdo. Por el otro lado, 5 trabajadores
estuvieron en desacuerdo y sélo 2 totalmente en desacuerdo. Como se puede
apreciar, la estabilidad laboral es apreciada de buena manera por gran parte de la
compaiiia, siendo un impulsor importante del compromiso laboral.

Puntaje: 3,81 (301/395 (76,2%))

- 23) “Estoy tranquilo por trabajar en un ambiente seguro” (Seguridad Laboral)

@)

Por ultimo, se tiene la dimensién de Seguridad Laboral. Esta sub-variable fue la
evaluada por el personal con el mayor puntaje. Las percepciones positivas (62)
correspondieron a un 78,5% de la muestra. Las negativas sélo tuvieron a 4
empleados que indicaron estar en desacuerdo y nadie estuvo completamente en
desacuerdo. Por lo tanto, el gran nimero de personas que se mostrd con una
apreciacion positiva en cuanto al ambiente seguro en el que trabaja, hace que la
Seguridad Laboral sea el mayor impulsor del compromiso dentro de todas las sub-
variables.

Puntaje: 4,01 (313/395 (79,2%))
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Realizando un andlisis de las variables y sub-variables, dados los puntajes asignados
explicados anteriormente (1= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4= de acuerdo y 5= totalmente de acuerdo), se puede resumir la encuesta en el
siguiente cuadro.

VARIAELES SUBVARIAELES PUNTAJE |PORCENTAJE
Reputacidn 3,24 61,27%
Marca PVE 3,13
Responsabilidad Empresarial 2,82
. Alta Direccion 3,25 68,80%
Liderazgo - -
Unidades de Negocio 3,63
Oportunidades de Carrera 3,09 63,07%
Aprendizaje y Desarrollo 3,35
. Gestidn Desempefio 3,25
Desempeno —
Gestion Personas 3,13
Reconocimiento 3,37
Recompensa 2,73
Comunicacion Externa 3,24 6&,65%
Practicas de la Empresa D.rient.acic‘rn al Clierﬂe 3,58
Diversidad e Inclusidn 3,63
Infraestructura 3,28
Colaboracidn 3,90 71,36%
Capacitacidn 3,15
Trabajo Autonomia 3,82
Tareas Laborales 3,72
Comunicacion Interna 3,25
Beneficios 2,59 69,40%
Basicos Estabilidad Laboral 3,81
Seguridad Laboral 4,01

Como se mencioné anteriormente en el item Modelo de Medicién del Compromiso, a cada
una de las variables se les asigna un porcentaje en relacion a los puntajes promedios obtenidos en
la encuesta. Es decir, si tomamos la variable Marca, al ser compuesta por tres sub-variables, en las
cuales podia obtener un maximo puntaje de 5 en cada una, el puntaje maximo que se podia tener
en esta variable era de 15 puntos. Es por esto que, sumando los puntajes de las dimensiones de
Reputacién, Propuesta de Valor al Empleado y Responsabilidad Empresarial se obtiene un total de
9,12 puntos de los 15 posibles. Esto llevado a porcentaje se traduce en un 61,27%. Por medio de
esta metodologia se obtuvieron los porcentajes a partir de los puntajes de las seis variables. Ahora
para obtener el nivel de compromiso de la empresa, como también se menciond antes, cada una
de las variables tiene el mismo “peso” en el céalculo. Es decir, si bien algunas variables estan
formadas por mas sub-variables que otras, a la hora de calcular el porcentaje de compromiso

52



laboral en la compaiiia, se promedian los seis porcentajes de cada una de las variables. Llevando a
cabo esta sistematica, se obtuvo un compromiso laboral de Mets de un 67,09%.

Analizando el compromiso laboral de los empleados a nivel general en la empresa, se
puede apreciar que hay variables donde la compafiia esta mas fuerte que en otros, o por lo menos
la percepcién de los trabajadores es mejor para ciertas variables. Son cuatro las variables que
impulsan el compromiso en Mets, donde el porcentaje obtenido a partir de sus puntajes es en
torno al 70%. Primero se tiene la variable Trabajo, que obtuvo el puntaje mas alto de todas las
variables, con un porcentaje de 71,36%. Esto se debid principalmente a la buena percepcién de los
empleados del nivel de colaboracidon en la compaifiia, el nivel de autonomia para efectuar su
trabajo y el alineamiento de las tareas a desempefiar con los objetivos de la empresa. En segundo
lugar se situd la variable Bdsicos, con un 69,40%. Esta contd con dos de las sub-variables con mejor
puntuacion a nivel general: Estabilidad Laboral y Seguridad Laboral. Pero por el otro lado, también
incluyd a la dimensién con menor puntaje de todas, los Beneficios. Luego viene el Liderazgo. En
esta variable se midié el desempefio de jefes y supervisores, ya sea en la alta direccidén o por
unidades de negocio. La percepcidon de los trabajadores en ambas fue positiva, llevando a la
variable a tener un porcentaje de 68,80%. La ultima variable impulsora del compromiso en Mets es
Practicas de la Empresa, con un 68,65%. Si bien todas las sub-variables que la forman fueron bien
evaluadas, las que tuvieron una mayor influencia positiva fueron la Orientacion al Cliente y sus
practicas de Diversidad e Inclusidn.

Por el otro lado, fueron dos las variables que presentaron puntajes mds bajos o
percepciones mas negativas que las cuatro ya mencionadas. Primero se tiene Desempefio, con un
63,07%. Ninguna de las seis sub-variables que conforman esta variable obtuvo un puntaje muy
alto, pero los mas negativos fueron Recompensa, Oportunidades de Carrera y Gestién de
Personas. Por Ultimo, la variable con peor evaluacién por parte de los empleados es la de Marca.
Al igual que en desempefio, ninguna de sus dimensiones obtuvo un puntaje sobresaliente, pero
claramente el peor fue el de Responsabilidad Empresarial. Esta variable obtuvo un porcentaje de
61,27%.

6.2.1. Resultados Encuesta Mets por Areas Funcionales

Con el fin de poder analizar con mayor detalle el nivel de compromiso en la empresa, se
hicieron ciertas separaciones con respecto a cargos desempefiados y tiempo de permanencia en la
empresa. Primero se analizard el cambio en el compromiso de los empleados dependiendo de sus
areas funcionales, para poder ver si hay diferencias significativas que pudiesen influir en el
compromiso laboral de la empresa en su totalidad. Como se mencioné anteriormente, se hizo
diferenciacion de dos areas en Mets: el Area Administrativa y los Operadores.

A modo de obtener un nivel de compromiso por dreas, se llevd a cabo la misma
metodologia que a nivel general: puntuar sus respuestas de acuerdo a las afirmaciones hechas en
la encuesta, obtener un porcentaje por area y luego obtener el compromiso laboral de los
empleados del Area Administrativa y de los Operadores. En la muestra se conté con 17 miembros
de drea administrativa y con 62 operadores. Los resultados son los siguientes:
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Area Administrativa: hubo un aumento en el nivel de compromiso con respecto a la
empresa en su totalidad. El compromiso laboral en los administradores se situé en un
67,80%. Este aumento se vio impulsado por porcentajes mayor en las variables de Marca
(64,67%), Liderazgo (70,60%) y Practicas de la Empresa (72,05%), donde los aumentos con
respecto a los resultados en toda la empresa fueron de 3,4%, 1,8% y 3,4%
respectivamente. La variable Marca se vio afectada positivamente principalmente por la
percepcién de la PVE en los administradores. En cuanto a las variables de Liderazgo vy
Practicas de la Empresa, se vieron impulsadas principalmente por Alta Direccidén vy
Orientacion al Cliente respectivamente. Ahora si bien hubo aumento en los puntajes de
estas tres variables, las otras tres disminuyeron sus porcentajes: Desempefio cayd en
0,87%, Trabajo en 2,68% y Basicos en 0,8%. Nuevamente estos efectos negativos fueron
causados principalmente por una sub-variable que varié en demasia. En Desempefio, la
encargada mayoritariamente de la baja fue Gestiéon de Personas. En Trabajo, la sub-
variable Capacitacién es la principal responsable de la disminucidn significativa en el
porcentaje de la variable. Por ultimo, en Basicos la dimension de Beneficios hizo la

diferencia.
|  AREA ADMINISTRATIVA METS |
VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIE |PORCENTAJE
Reputacion 3,41 64,67%
Marca PVE 3,47
Responsabilidad Empresarial 2,82
. Alta Direccién 3.47 70,60%
Liderazgo - .
Unidades de Negocio 3.59
Oportunidades de Carrera 3,29 62,20%
Aprendizaje y Desarrollo 3,71
Desempeiio Gest'lc'u_rj Desempefio 3,18
Gestion Personas 2,65
Reconocimiento 3,18
Recompensa 2,65
Comunicacion Externa 3,35 72,05%
Practicas de la Empresa I:I_r'lent_ac'lufun al I:I'ler:nfe 4,06
Diversidad e Inclusion 3,65
Infraestructura 3,35
Colaboracion 4 68, 68%
Capacitacion 2,35
Trabajo Autonomia 4,06
Tareas Laborales 3,76
Comunicacion Interna 3
Beneficios 2,29 B8,60%
Basicos Estabilidad Laboral 406
Seguridad Laboral 3,594
Compromiso Area Administrativa Mets 67,80%

Operadores: en esta area de la empresa, el nivel de compromiso fue menor que en la
empresa a modo general, siendo de un 66,91%. A diferencia de los resultados en el Area
Administrativa, no hubo diferencias significativas (mayores a 1%) entre los porcentajes de
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las variables. Fueron cuatro las areas que sufrieron disminuciones en sus puntajes: Marca,
Liderazgo, Practicas de la Empresa y Basicos. Por el otro lado, hubo pequefios incrementos
en dos de las variables que en el Area Administrativa habian bajado con respecto a la
medicion general de la empresa: Desempefio y Trabajo.

[ OPERADORES METS |
VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIE PORCENTAIE
Marca Reputacian 3,19 60, 27%
FVE 3,03
Responsabilidad Empresarial 2,82
Liderazgo Alta Direccion 3,19 68,20%
Unidades de Negocio 3,65
Desempeifio Oportunidades de Carrera 3,03 63,33%
Aprendizaje y Desarrollo 3,26
Gestion Desempefio 3,27
Gestion Personas 3,26
Reconocimiento 3,42
Recompensa 276
Practicas de la Empresa Comunicacion Externa 3,21 B7,65%
Orientacion al Cliente 3,44
Diversidad e Inclusion 3,62
Infraestructura 3.26
Trabajo Colaboracion 3,87 72,12%
Capacitacion 3,38
Autonomia 3,76
Tareas Laborales 5.7
Comunicacion Interna 3,32
Basicos Beneficios 2,68 69,67%
E=tabilidad Laboral 3,74
Seguridad Laboral 4,03
Compromiso Operadores Mets 66,91%

6.2.2. Resultados Encuesta Mets por Aios de Permanencia

Como se menciond en el item de Resultados Encuesta Mets por Areas, otra diferenciaciéon
que se hizo para poder hacer un analisis mas profundo del nivel de compromiso en la empresa, fue
la de separar por afios de antigliedad. Es decir, en la encuesta los empleados debian indicar a qué
tramo de tiempo pertenecian: menos de un afio, entre uno y cinco afios o mds de cinco afios.

Con el fin de obtener un nivel de compromiso por tramos de tiempo de permanencia en la
compaiiia, se llevé a cabo la misma metodologia que a nivel general: puntuar sus respuestas de
acuerdo a las afirmaciones hechas en la encuesta, obtener un porcentaje por tramo y luego
obtener el compromiso laboral de los empleados que lleven menos de un afo, de los que lleven
entre uno y cinco afios, y finalmente de los que lleven mas de cinco afios. En la muestra se conté
con 37 personas que habian ingresado a Mets hace menos de un afo, 34 empleados con un
tiempo entre uno y cinco afios en la empresa, y 8 trabajadores con antigliedad superior a los cinco
anos. Los resultados son los siguientes:
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Menos de 1 afio: las personas con menos de un afio de estadia en la organizacién
presentaron un nivel de compromiso de 66,58%. Este porcentaje esta por debajo del de la
empresa a modo general. Esto se debe a que los puntajes en Practicas de la Empresa y
Basicos fueron significativamente mas bajos, sobre todo el primero. Practicas de la
Empresa tuvo un porcentaje de 65%, con una caida de 3,65% con respecto a lo medido en
toda la empresa. En el caso de Basicos, la baja es menor y corresponde a un 0,6%. El resto
de las variables tuvieron aumentos marginales, con la excepciéon de Marca que mantuvo el
puntaje de la medicién hecha a todo tipo de personal.

[ MENOS DE 1 ARIO |

VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAJE |[PORCENTAIE
Reputacion 3,27 61,27%
Marca PWE 3,16
Responsabilidad Empresarial 2,76
\ Alta Direccion 3,16 69, 20%
Liderazgo - "
Unidades de Negocio 3.76
Oportunidades de Carrera 5.08 63,60%
Aprendizaje y Desarrollo 3,43
o Gestion Desempefio 3,38
Desemperio —
Gestion Personas 319
Reconocimiento 3,32
Recompensa 2,68
Comunicacion Externa 3,11 £5, 0%
Practicas de la Empresa D_r'lent_-':ic'lén al Cl'IEr:HfE 3,36
Diversidad e Inclusion 3,39
Infraestructura 3,14
Colaboracion 3,7 71,60%
Capacitacian 3,3
Trabajo Autonomia 3,76
Tareas Laborales 3,68
Comunicacion Interna 346
Beneficios 2,62 68, BO%
Bdsicos Estabilidad Laboral 3,73
Seguridad Laboral 397
NIVEL DE COMPROMISO b6,58%

Entre 1 y 5 afos: el personal que indicé que su presencia en la empresa va de uno a cinco
afios tuvo un compromiso alun mas bajo, equivalente a un 66,17%. En este tramo, hubo
caidas en los puntajes de todas las variables excepto de Practicas de la Empresa. Dentro de
las bajas, los principales impulsores fueron Marca y Liderazgo con caidas cercanas al 2%,
seguido de Trabajo y Desempefio con una baja cercana a 1% en ambos casos.
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ENTRE 1Y 5 ARlOS |

VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIE | PORCEMTAJE
Marca Reputacian 3,06 59,40%
PVE 3,05
Responsabilidad Empresarial 282
Liderazgo Alta Direccion 3,24 66, 20%
Unidades de Negocio 3,38
Desempefio Oportunidades de Carrera 297 62,03%
Aprendizaje y Desarrollo 3,26
Gestion Desempefio 3,12
Gestion Personas 3,06
Reconocimiento 3,484
Recompensa 2,76
Practicas de la Empresa Comunicacion Externa 3,24 70,60%
Orientacion al Cliente 3,68
Diversidad e Inclusion 3,B5
Infraestructura 3,35
Trabajo Colabaoracion 403 70,20%
Capacitacian 3,06
Autonomia 3,76
Tareas Laborales 3.7
Comunicacion Interna 3
Basicos Beneficios 2,53 68, 60%
Estabilidad Laboral 3,79
Seguridad Laboral 3,97
MIVEL DE COMPROMISO 66,17%

Mas de 5 aios: a diferencia de los dos primeros tramos, este intervalo presenta un nivel
de compromiso mas alto al de Mets a modo empresa. El compromiso laboral en el tramo
de empleados con mas de cinco afios en la empresa es de 73,59%. Este nivel es
significativamente mayor al de la empresa a modo general, habiendo una diferencia de
mas de 6 puntos (67,09% es el nivel de compromiso de Mets). Esta cifra se impulsada por
alzas en todas las variables, donde las mas significativas son: Marca (diferencia de 8%),
Liderazgo (diferencia de 10%) y Practicas de la Empresa (diferencia de 8,3%).
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[ MAS DE 5 ARIOS |

VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIE | PORCEMNTAIE
Reputacion 3,88 £9,27%
Marca PVE 3,38
Responsabilidad Empresarial 3,13
\ Alta Direccion 3,75 78, B0%
Liderazgo - -
Unidades de Negocio 413
Oportunidades de Carrera 3,63 B5,07%
Aprendizaje y Desarrollo 3,38
v Gestion Desempenio 3.25
Desempeiio —
Gestion Personas 3,13
Reconocimiento 3,25
Recompensa 2,88
Comunicacion Externa 3,88 76,95%
Practicas de la Empresa |:|_F'IEI"|1:_E|E'II.:IF| al CliEf:ﬂfE 4,13
Diversidad e Inclusion 3,75
Infraestructura 3,63
Colaboracion 435 75,56%
Capacitacion 2,88
Trabajo Autonomia 438
Tareas Laborales 4
Comunicacion Interna 3,38
Beneficios 2,75 75,87%
Basicos Estahilidad Labaral 4735
Seguridad Laboral 4,38
MIVEL DE COMPROMISO 73,50%

6.2.3. Conclusiones

A continuacién se analizardn los posibles efectos de las diferenciaciones, hechas para
formar grupos homogéneos de empleados, en el nivel de compromiso de la empresa medida de
forma general a todos los empleados de la muestra. A partir de lo obtenido por las respuestas de
los propios trabajadores de Mets, se llegd a una serie de conclusiones:

- Como se esperaba, el nivel de compromiso en el Area Administrativa fue mayor al nivel
general de la empresa, y el nivel de los Operadores fue menor. Sin embargo, este nivel no
fue tan significativo, ya que la diferencia entre grupos funcionales (administradores y
operadores) no alcanzd a ser del 1%.

- El Area Administrativa mostré una percepcion mucho mas positiva sobre las variables de
Marca, Liderazgo y Practicas de la Empresa; mientras que los Operadores poseen una
mejor percepcion sobre las variables de Desempeiio, Trabajo y Basicos.

- En ambas dreas, la sub-variable con menor puntuacién fue la de Beneficios, siendo menor
en el Area Administrativa que en los Operadores.

- La diferenciacién por afios, mostré que los empleados menos comprometidos son los que
llevan entre 1y 5 afios. A este tramo le sigue el de los trabajadores con menos de un afio
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en la empresa. Ambos grupos poseen niveles de compromiso menores al de Mets en su
totalidad. Por ultimo, el tramo de personas con 5 0 mas afios en la compafiia obtuvo un
porcentaje de compromiso muy por sobre el de la empresa a modo general.

- La diferenciacién hecha a partir de afios de permanencia fue claramente significativa,
donde las personas con mas de cinco afios en la empresa tienen un nivel de compromiso
mucho mayor al de personas que llevan poco tiempo en la empresa.

6.2.4. Analisis Resultados Financieros y Rotacion de Empleados para Mets

La empresa Mets entregd informacidn de sus resultados financieros y rotacién de personal
con el fin de aportar con la investigacion. Especificamente, por el lado financiero se obtuvo el nivel
de utilidades de los afios 2014, 2015 y hasta mayo de 2016. Como se tienen datos de mercado en
materias financieras del periodo 2014-2015, y dado que los datos del afio 2016 sdlo se tienen
hasta mayo, se analizaran significativamente los resultados comparativos en los dos primeros afios
solamente, haciendo mencidn a algunos aspectos importantes de las utilidades mensuales de la
empresa en 2016.

Resultados Financieros Mets
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2014 2015
Ebitda - -35,97%

Como se puede apreciar en el grafico anterior, los resultados entre los tres afios varian de
gran manera, pero para términos de esta investigacion se utilizaran los resultados de 2014 y 2015,
ya que se encuentran datos del afio entero y son comparables con los datos de mercado
disponibles. El afio 2014 comienza y termina de manera muy sdélida en cuanto a lo financiero, con
los nimeros mas altos de los tres afios en los meses de enero, noviembre y diciembre. En el 2015,
se ven los mejores resultados en el comienzo, a mediados y al final del afio. Ademas, en los meses
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de marzo y octubre se pueden apreciar pérdidas. Traduciendo el grafico en nimero, se tiene que
en la tabla se puede apreciar el crecimiento (caida) de los resultados financieros en la empresa
para los afios enunciados. Se tiene una importante baja en el EBITDA de 2014 a 2015, con un
35,97% menos de utilidades. Se puede apreciar claramente que los resultados no sélo varian a
través de los afos, sino que presentan grandes oscilaciones entre los distintos meses. Teniendo en
cuenta esto, se puede observar que el afio 2015 estuvo muy por debajo del 2014 y lo que va del
2016 en términos de indicadores financieros.

Por el lado de la Rotacion de Empleados, la empresa revelé el porcentaje de rotacion en su
fuerza de trabajo para los primeros cinco meses de este 2016. Para llegar a un porcentaje de
rotacién, la compaiiia mide el nimero de empleados contratados en el mes, el nimero de
desvinculaciones y a partir de esto se obtiene una diferencia de movimiento de personal. Esta
diferencia finalmente se suma o resta al total de empleados activos en la empresa del mes
anterior, obteniendo el total de trabajadores activos para el mes en cuestion.

Enero 8% 8% 15%
Febrero 5% 11% 16%
Marzo 9% 6% 15%
Abril 7% 5% 13%
Mayo 9% 4% 13%

2016 8% 7% 15%

Como se puede apreciar en el cuadro, se tiene un porcentaje de Rotacion Forzada, un
porcentaje de Rotacion No Forzada y un porcentaje de Rotaciéon Total. Estos resultados se
obtienen a partir de lo siguiente: la rotacién forzada se refiere al porcentaje de desvinculaciones
con respecto al total de trabajadores activos que corresponde a desvinculaciones de personal
hecha por miembros de la empresa y no renovaciones de contrato para el mes en cuestidn, la
rotacion no forzada corresponde al porcentaje de desvinculaciones con respecto al total de activos
en términos de renuncias, y la rotacidn total es la suma de ambos porcentajes. Es decir, |la rotacién
forzada equivale a despidos y empleados a los que se decidié no renovarles el contrato, la rotacion
no forzada es el numero de renuncias, y la rotacién total es basicamente el niumero total de
desvinculaciones partido por el numero total de empleados activos que presenta la empresa ese
mes. Por lo que en lo que va de afio, la empresa presenta una Rotacién de Personal de un 15%.
Este se obtiene a partir del promedio de los porcentajes de rotacion de los meses de enero a
mayo.
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6.2.5. Conclusiones relacion Resultados con Compromiso en Mets

Como ya se menciond, lo que busca la investigacion es relacionar el nivel de compromiso
de las compafiias en cuestion con los resultados de éstas en términos financieros y de rotacion.
Para esto, se busca comparar los resultados de cada compaiiia en las tres aristas descritas, con el
nivel de mercado en cada una de estas.

Primero, se tiene que Mets obtuvo un porcentaje de compromiso de 67,09% a partir del
modelo de medicién de compromiso creado en la investigacidn. Si se compara esta cifra con los
resultados obtenidos en el estudio Tendencias Globales del Compromiso de los Empleados 2016
de AON Hewitt, se tiene que la compafiia se encuentra mas cercano al nivel mundial que a la zona
de América Latina. El articulo muestra que las cifras para el 2015 fueron de un 72% en América
Latina (1 punto mas que en el 2014), y un nivel de compromiso a nivel mundial de 65% (3 puntos
sobre la cifra en 2014). Por lo tanto, Mets si bien se encuentra por sobre los niveles de
compromiso universales, si lo llevamos a la zona que pertenece, esta practicamente 5 puntos por
debajo del nivel de esta. El analisis no cambia si se fija la comparacién con el mercado chileno: el
estudio realizado por Innovum de Fundacién Chile (2015) arroja que el nivel de compromiso de los
empleados en Chile equivale al de América Latina, siendo de un 72%. Por lo que la compafiia se
encuentra por debajo del nivel de engagement de su mercado local. Ahora analizando de cerca
estas estadisticas, el nivel de compromiso en la organizacién se puede ver afectado por dos causas
principales ya descritas: area funcional y tiempo de permanencia en la empresa. Por el lado de
area funcional, si bien el area administrativa obtuvo un nivel de compromiso mayor al de los
operadores, esta diferencia es menor a un punto, lo que la hace poco significativa. Pero si se
analiza el tiempo de permanencia, si se encuentran resultados significativos. El estudio
Engagement en el Trabajo (2015) hecho por Innovum de Fundacién Chile menciona que hay una
relacidn entre los afios de permanencia de los empleados en la empresa y su nivel de compromiso.
De hecho, se sefala que los grupos que presentan un mayor engagement en el trabajo son los con
mas tiempo en la compafiia, seguidos de los con menos tiempo (menos de 1 afo). Si bien el
impacto en el grupo de empleados con menos de un afio en la empresa en Mets es leve (menos de
un punto de diferencia con empleados de 1 a 5 afios de permanencia), en el grupo de los
trabajadores con mds de 5 afios en la empresa es significativo. En este tramo, los empleados
obtuvieron un porcentaje de compromiso de 73,59%, lo que esta por sobre los niveles de
Latinoamérica y Chile. Pero este tramo corresponde sélo a un 10,13% de la muestra, lo que al ser
tan bajo no logra impactar en gran medida el compromiso a nivel general de la organizacion.

El compromiso fue medido el 2016 en las tres empresas, pero como se ha mencionado
anteriormente, los indices de compromiso no sufren grandes variaciones en cortos periodos de
tiempo. Se tienen los ejemplos de América Latina y Chile, donde el primero varié en un punto de
un ano a otro y el segundo de 2011 a 2015 aumentd de 70% a 72%, sélo 2 puntos en 4 afios. Es por
esto que podemos llevar lo medido en términos de compromiso a resultados en 2014 y 2015.

Ahora entrando en los resultados financieros de la empresa, si se toma en cuenta el
periodo 2014-2015, se puede apreciar una correlacion entre el nivel de compromiso y resultados
financieros en Mets en comparacion con el mercado chileno: ambos indices estan por debajo que
los de mercado. Por un lado, como ya se analizé, el nivel compromiso de la empresa esta casi 5
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puntos por debajo del de Chile a nivel general. Por el otro lado, el crecimiento de 0,22% en las
pequefias empresas en Chile contrasta con la estrepitosa caida en las utilidades de la compafiia en
este periodo de tiempo, que equivale a un -35,97%. Por lo tanto, se puede apreciar que el
compromiso podria ser un determinante en los resultados financieros de Mets, dado que ambos
presentan niveles significativamente menores a los de mercado. Pero para poder efectuar un
mejor andlisis, se debe esperar resultados definitivos del 2016, ya que en lo que va de este aiio las
utilidades son bastante superiores a las de 2015, lo que dificultaria encontrar una relacién entre
compromiso y resultados financieros en la empresa.

Por el lado de rotacion de empleados, se tiene que en la firma en lo que va de 2016 se
tiene un 15% de rotacion de empleados. Mientras que en el estudio Workmonitor (2016) de la
consultora de recursos humanos Randstad, se enuncia que la rotacidn de empleados en las
empresas chilenas cerré con un 18% en 2015. Es decir, el nivel de rotacidn de Mets es menor al de
mercado. Esto se contrapone con el nivel de compromiso, que como ya se menciond, estad por
debajo de mercado. Por lo tanto, se puede concluir que el compromiso no es un factor
determinante en la rotacidn de empleados en la compaiiia, y que variables como miedo a no
encontrar trabajo o incertidumbre del mercado laboral en Chile podrian tener un impacto mayor
en la rotacion de los trabajadores en Mets.

6.3. Encuesta Zintex

Esta encuesta se envié directamente al Jefe de operaciones de la empresa para que este la
distribuyera al personal. Se realizé la encuesta a los guardias de seguridad que trabajaban en la
empresa, ya que los administrativos son 3, y solamente se pudo encuestar a 1.

Se obtuvieron 41 encuestas respondidas, de un total de 54 trabajadores. Se estima que la
muestra de 75,9% es una muestra valida para realizar un andlisis.

La empresa Zintex tiene mas de 15 afios en el rubro, por lo que es considerada una
empresa que tiene una edad media. Por esto se les pregunto a los encuestados hace cuanto que
trabajan en la empresa. Existe gran variedad en cuanto al tiempo trabajada, pero la mayoria se
concentré en menos de un ano, esto debido al gran crecimiento del dltimo afio de esta empresa.
31 empleados de la empresa lleva menos de un afio en esta, y solamente 9 personas de la muestra
tienen mdas de un afio en la empresa.
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Q2 - ¢Cuantos afos lleva en la empresa?

W Menos de 1 afio W Entre 1 y 3 afos M Entre 3 y 5 afos W Mas de 5 afios

sCuantos
anos lleva

en la
empresa?

H

Question

% Count

Menos de
1 aio

77,5% 31

Entrely3
anos

10,0% 4

Entre3y5
anos

5,0% 2

Mas de 5
anos

7,5% 3

Total
Responses

100,0% 40

En el Anexo 3 se pueden apreciar las respuestas de los empleados de acuerdo a las preguntas
enfocadas al compromiso de estos. De sus respuestas se realizaran andlisis de cada pregunta y su

enfoque.

- 1) “Siento orgullo de trabajar en una empresa de alta reputacién” (Reputacion)

O

O

Se pueden ver variadas respuestas en esta pregunta. 9 de los empleados estan
totalmente en desacuerdo (22,5%), 3 de los empleados encuestados (7,5%) estan
en desacuerdo, 13 empleados (32,5%) no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, 8
empleados (20%) estdn de acuerdo y 7 empleados estan en total acuerdo (17,5%)
con la afirmacion. Al ser muy variadas las respuestas no se ve de forma clara para
los empleados la reputacion de la compaiiia.

Puntaje: 121/200 (60,5%)
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- 2) “Estoy contento por como la empresa en la que trabajo me valora” (PVE)

O

Se aprecian respuestas variadas en cuanto a esta afirmacion. 6 de los empleados
encuestados estan totalmente en desacuerdo (15%), 8 de los empleados
encuestados (20%) estan en desacuerdo, 9 empleados (22,5%) no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, 11 empleados (27,5%) estdn de acuerdo con la
afirmacion y 6 empleados estan en total acuerdo (15%) con la afirmacion. Con
esto se puede ver que los empleados de la empresa, hay algunos que se ven
valorados por la empresa y otros que no.

Puntaje: 123/200 (61,5%)

- 3) “Estoy orgulloso de la conciencia social y ecolégica empresarial que tiene la empresa en

la que trabajo” (Responsabilidad Empresarial)

@)

Las respuestas de los empleados son bastante variadas. 9 de los empleados
encuestados estan totalmente en desacuerdo (22,5%), 7 de los empleados
encuestados (17,5%) estan en desacuerdo, 5 empleados (12,5%) no estan ni en
desacuerdo ni de acuerdo, 14 empleados (35%) estdn de acuerdo con la
afirmacién y 5 empleados estan en total acuerdo (12,5%) con la afirmacion.
Puntaje: 119/200 (59,5%)

- 4) “Me siento a gusto con la alta direccién y su manejo de la empresa” (Alta Direccion)

O

14 empleados respondieron de manera positiva, 9 no estan ni de acuerdo ni en
desacuerdo, mientras que 17 respondieron de manera negativa. Esto quiere decir
que la direccion no es tan bien evaluada por los empleados.

Puntaje: 109/200 (54,5%)

- 5) “Estoy satisfecho de cdmo mis jefes directos me involucran en el trabajo” (Unidades de
Negocio).

O

22 de los empleados (55%) respondieron de manera positiva esta afirmacién, y 6
respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 12
empleados respondieron de manera negativa (30%). Esto nos refleja que los jefes
involucran a los empleados en el trabajo (la mayoria).

Puntaje: 131/200 (65,5%)

- 6) “Me motiva saber que puedo crecer profesionalmente dentro de la empresa”

(Oportunidades de Carrera)

O

En esta afirmacién las respuestas son variadas. 8 de los empleados encuestados
estan totalmente en desacuerdo (20%), 4 de los empleados encuestados (10%)
estan en desacuerdo, 9 empleados (22,5%) no estan ni en desacuerdo ni de
acuerdo, 13 empleados (32,5%) estan de acuerdo con la afirmacién y 6 empleados
estan en total acuerdo (15%) con la afirmacion. Al parecer la empresa ha podido
inculcar en sus empleados que pueden hacer carrera en esta, a pesar del tipo de
trabajo que se hace.
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O

Puntaje: 125/200 (62,5%)

- 7) “En mi trabajo aprendo y desarrollo nuevas capacidades” (Aprendizaje y Desarrollo).

O

23 de los empleados (57,5%) respondieron de manera positiva esta afirmacion, y 7
respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 10
empleados respondieron de manera negativa (25%). Lo que quiere decir que se
estd ensefiando a los trabajadores y desarrollando capacidades, lo que genera
mayor compromiso en los empleados.

Puntaje: 134/200 (67%)

- 8) “Estoy de acuerdo de cdmo se valora mi desempefio dentro de la empresa” (Gestion

Desempefio).

@)

En esta afirmacién las respuestas son variadas. 5 de los empleados encuestados
estan totalmente en desacuerdo (12,5%), 8 de los empleados encuestados (20%)
estan en desacuerdo, 9 empleados (22,5%) no estdn ni en desacuerdo ni de
acuerdo, 11 empleados (27,5%) estan de acuerdo con la afirmacién y 7 empleados
estan en total acuerdo (17,5%) con la afirmacién. Esto nos muestra que gran parte
de los empleados se sienten valorados por su desempefio, lo que hace que los
empleados estén mds comprometidos.

Puntaje: 127/200 (63,5%)

- 9) “Siento que en mi empresa hay un buen manejo de las personas” (Gestién Personas)

O

En esta afirmacidn las respuestas son mds negativas que positivas. 10 de los
empleados encuestados estan totalmente en desacuerdo (25%), 6 de los
empleados encuestados (15%) estan en desacuerdo, 9 empleados (22,5%) no
estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, 12 empleados (30%) estan de acuerdo con
la afirmacién y 3 empleados estan en total acuerdo (7,5%) con la afirmacion. Esto
nos muestra que los empleados no estdn tan felices con el manejo de las
personas.

Puntaje: 112/200 (56%)

- 10) “Siento que mi trabajo es reconocido por mis compafieros y jefes” (Reconocimiento)

O

O

19 de los empleados (47,5%) respondieron de manera positiva esta afirmacion, y
11 respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 10
empleados respondieron de manera negativa (25%). Los empleados la mayoria se
sienten reconocidos por los demas, lo que es un buen factor para el compromiso.
Puntaje:130/200 (65%)
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11) “Me siento conforme con que la recompensa de mi trabajo es acorde a lo que hago”

(Recompensa)

O

O

En esta afirmacidn las respuestas son variadas y se podria decir que equitativas. 7
de los empleados encuestados estan totalmente en desacuerdo (17,5%), 8 de los
empleados encuestados (20%) estdn en desacuerdo, 7 empleados (17,5%) no
estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, 13 empleados (32,5%) estan de acuerdo
con la afirmacién y 5 empleados estan en total acuerdo (12,5%) con la afirmacion.
Por lo que los empleados vemos que hay algunos satisfechos y otros no tanto, con
la recompensa de su trabajo.

Puntaje: 121/200 (60,5%))

12) “Me gusta la capacidad que tiene la empresa para comunicarse con entidades

externas” (Comunicacion Externa)

@)

@)

Esta pregunta es bastante negativa. 13 de los empleados (32,5%) respondieron de
manera positiva esta afirmacién, y 12 respondieron que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado 15 empleados respondieron de manera negativa
(37,5%). Por lo que los empleados no le ven una capacidad de comunicarse con las
entidades externas. Lo que es perjudicial para el compromiso.

Puntaje: 112/200 (56%)

13) “Me siento orgulloso de como mi empresa le da importancia a los clientes”

(Orientacidn al Cliente)

@)

Esta afirmacidn fue bastante homogénea. 12 de los empleados (30%)
respondieron de manera positiva esta afirmacidn, y 12 respondieron que no estdn
ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 16 empleados respondieron de
manera negativa (40%). Podemos ver que hay opiniones divididas, por lo que no
se puede obtener alguna conclusién razonable.

Puntaje: 119/200 (59,5%)

14) “Me gusta que mi empresa se preocupe de la diversidad e inclusidon cultural”

(Diversidad e Inclusion)

O

Esta afirmacion fue bastante homogénea. 15 de los empleados (37,5%)
respondieron de manera positiva esta afirmacidn, y 10 respondieron que no estdn
ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 15 empleados respondieron de
manera negativa (37,5%). Podemos ver que las opiniones son muy equitativas por
lo que hay dos puntos de vista de este tema.

Puntaje:114/200 (57%)

15) “Puedo realizar mi trabajo de manera cémoda, gracias a las instalaciones existentes”

(Infraestructura)

O

25 de los empleados (62,5%) respondieron de manera positiva esta afirmacién, y 4
respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 11
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empleados respondieron de manera negativa (27,5%). Los empleados la mayoria
se sienten que las instalaciones favorecen el trabajo lo que es bueno para el
compromiso de los empleados.

Puntaje: 138/200 (69%)

- 16) “Me siento feliz de la relacidon que existe con mis compafieros y el apoyo que me

brindan” (Colaboracion)

O

@)

Las respuestas fueron 23 positivas, donde 14 estaban de acuerdo y 9 totalmente
de acuerdo, mientras que 9 personas no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo,
y solamente 8 personas dieron una respuesta negativa (20%). Esta pregunta
muestra muy pocas respuestas negativas, por lo que la empresa tiene un
ambiente grato y de amistad.

Puntaje: 138/200 (69%))

- 17) “Estoy satisfecho con las capacitaciones que entrega la empresa” (Capacitacion)

@)

O

Se pueden encontrar respuestas bastante variadas. 16 negativas y 15 positivas.
Por otro lado 9 encuestados se encontraron indiferentes a la afirmacién. De esta
forma, lo que debe hacer la empresa es realizar un estudio en profundidad en
cuanto a las capacitaciones, y si estas influyen en el compromiso de los
empleados.

Puntaje: 113/200 (56,5%)

- 18) “Puedo realizar mi trabajo de manera auténoma” (Autonomia)

O

O

Esta pregunta se refiere a que tan auténomos son los empleados dentro de la
empresa, siendo poco presionados en el trabajo que realizan diariamente. La cual
tuvo respuestas muy diversas. 9 de los empleados encuestados estan totalmente
en desacuerdo (22,5%), 5 de los empleados encuestados (12,5%) estan en
desacuerdo, 7 empleados (17,5%) no estan ni en desacuerdo ni de acuerdo, 11
empleados (27,5%) estan de acuerdo con la afirmacidn y 8 empleados estan en
total acuerdo (8%) con la afirmacion. Por lo que es dividido en cuanto a la
autonomia que tienen los empleados.

Puntaje: 124/200 (62%)

- 19) “Siento que las tareas que me entregan estan alineadas con los objetivos de la

empresa” (Tareas Laborales)

O

O

Las respuestas fueron 24 positivas, donde 16 estaban de acuerdo y 8 totalmente
de acuerdo, mientras que 4 personas no estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo,
y solamente 12 personas dieron una respuesta negativa (30%). Esto habla bien de
la empresa, ya que los empleados se sienten comprometidos cuando las tareas
estan alineadas con los objetivos.

Puntaje: 134/200 (67%)
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- 20) “Siento que la compaiiia maneja muy bien la comunicacion entre sus areas, entre

supervisor y supervisado, y entre pares” (Comunicacion Interna).

O

O

Esta pregunta es bastante negativa. 15 de los empleados (37,5%) respondieron de
manera positiva esta afirmacién, y 7 respondieron que no estdn ni de acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado 18 empleados respondieron de manera negativa
(45%). Este es un punto que debe mejorar la empresa, para asi poder mejorar el
compromiso.

Puntaje: 109/200 (54,5%))

- 21) “Me siento satisfecho con los beneficios que obtengo, tanto monetarios como no

monetarios” (Beneficios)

O

Esta afirmaciéon fue bastante homogénea. 14 de los empleados (35%)
respondieron de manera positiva esta afirmacion, y 11 respondieron que no estan
ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 15 empleados respondieron de
manera negativa (37,5%). Esto habla que la empresa no estd haciendo un trato
equitativo entre los empleados, lo que puede perjudicar el compromiso de
algunos.

Puntaje: 115/200 (57,5%)

- 22) “Me siento seguro en mi trabajo ya que me parece un trabajo estable” (Estabilidad

Laboral)

@)

Esta pregunta es bastante positiva. 25 de los empleados (62,5%) respondieron de
manera positiva esta afirmacién, y 6 respondieron que no estan ni de acuerdo ni
en desacuerdo, por otro lado 9 empleados respondieron de manera negativa
(22,5%). Esto también es importante para los empleados, ya que habla de la
estabilidad del trabajo, lo que mantiene mas comprometido al empleado, al estar
mas seguro.

Puntaje: 139/200 (69,5%)

- 23) “Estoy tranquilo por trabajar en un ambiente seguro” (Seguridad Laboral)

O

Esta pregunta es bastante positiva, la mejor evaluada de todas. 26 de los
empleados (65%) respondieron de manera positiva esta afirmacién, y 5
respondieron que no estan ni de acuerdo ni en desacuerdo, por otro lado 9
empleados respondieron de manera negativa (22,5%). Esto genera mayor
compromiso por parte de los empleados, ya que el empleado se siente en un
ambiente laboral mas seguro.

Puntaje: 140/200 (70%)
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Realizando un andlisis de las variables y sub-variables, dados los puntajes asignados

explicados anteriormente (1= totalmente en desacuerdo, 2= en desacuerdo, 3= ni de acuerdo ni en
desacuerdo, 4= de acuerdo y 5= totalmente de acuerdo), se puede resumir la encuesta en el

siguiente cuadro.

VARIABLES SUBVARIABLES PUNTAIE PROMEDIO
Marca Reputacion 3,03 3,01
PVE 3,03
Responsabilidad Empresarial 2,98
Liderazgo Alta Direccidn 2,73 3,01
Unidades de Negocio 3,28
Desempeiio Oportunidades de Carrera 3,13 3,12
Aprendizaje y Desarrollo 3,35
Gestién Desempefio 3,18
Gestion Personas 2,80
Reconocimiento 3,25
Recompensa 3,03
Practicas de la Empresa Comunicacién Externa 2,80 3,02
Orientacion al Cliente 2,98
Diversidad e Inclusién 2,85
Infraestructura 3,45
Trabajo Colaboracién 3,45 3,09
Capacitacion 2,83
Autonomia 3,10
Tareas Laborales 3,35
Comunicacion Interna 2,73
Basicos Beneficios 2,88 3,29
Estabilidad Laboral 3,48
Seguridad Laboral 3,50
Promedio 3,095

De las respuestas realizadas por los empleados, se pueden obtener una serie de conclusiones:

Dado que el promedio de las sub-variables es de 3,095, se puede catalogar el compromiso
de los empleados como alto, lo que implica que Zintex posee empleados comprometidos.

Ninguna sub-variable se encuentra bajo 2,5, lo que indica que todas las afirmaciones
tienden a ser positivas. Esto es bueno para la empresa ya que significa que en general los
empleados estan satisfechos. Pero hay que reforzar algunos aspectos, como la
Comunicacion interna (2,73) y Alta direccién (2,73), ya que son las sub-variables mas bajas
que tiene la empresa.

Las sub-variables mas altas respondidas por los empleados son Seguridad laboral (3,5) y
Estabilidad laboral (3,48), por lo que dentro de las variables la mejor evaluada fue Basicos.
Las variables ordenadas de mayor y menor son: Practicas de la empresa (3,65), Trabajo
(3,49), Basicos (3,45), Liderazgo (3,39), Marca (3,22) seguido por Desempefio (3,16).
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- Podemos ver que los puntajes de las variables son bastante parecidos, por lo que la
empresa Zintex tiene a los empleados en general comprometidos con la empresa. Lo que
no significa que no tenga que seguir mejorando en ciertos aspectos.

Como conclusion general, se puede mencionar que Zintex, es una empresa con empleados
comprometidos. Empresa que los empleados (la mayoria), sienten que la empresa tiene una
buena reputacion. Los empleados son involucrados en la empresa de buena manera, crecen y se
desarrollan, y se sienten satisfechos con la recompensa entregada. Estdn felices con la
infraestructura con la que cuentan, también estan satisfechos con el ambiente laboral, y el
compafierismo que existe. Se sienten auténomos en su trabajo, y las tareas laborales entregadas
a los empleados estd en linea con la estrategia de la empresa. Por ultimo los empleados sienten
una gran estabilidad laboral y seguridad en el trabajo. Todos estos factores en conjunto, hacen
gue Zintex sea una empresa con empleados comprometidos.

6.3.1. Analisis Resultados Financieros y Rotacion de Empleados para Zintex

LA empresa Zintex solamente nos pudo entregar los balances de los afios 2013, 2014 y
2015. Estos resultados estan expresados en crecimiento de acuerdo al afio anterior. En el siguiente
cuadro se observa el crecimiento de los ingresos, costos, EBITDA y cantidad de empleados.

2013 2014 2015
Ingresos - -1,45% 279,42%
Costos - -11,69% 247,19%
Ebitda - 287% 673,03%
Empleados |- 75,00% 250,00%

Los porcentajes son el crecimiento respecto al afio anterior. El crecimiento de los ingresos fue
negativo en un -1,45% en el afio 2014, pero luego el crecimiento fue muy grande en el afio 2015
con 279%, el crecimiento de los costos del aifio 2014 fue negativo también y para el afio 2015
positivo en un 247%, el crecimiento del EBITDA del afio 2014 fue de 287% respecto al afio 2013, y
el afio 2015 se logré un crecimiento de EBITDA del 673%. En cuanto a la cantidad de empleados de
la empresa el 2014 crecid en un 75%, y en el afio 2015 crecié 250%.

Podemos ver que los resultados en la empresa han mejorado considerablemente estos ultimos
3 afios. Esto debido principalmente al exitoso manejo de la empresa por parte de la gerencia, la
cual a través de varios negocios exitosos del 2015 logro posicionarse como una empresa de elite.
La participacion en seguridad VIP, tanto en la Copa América 2015, como en el mundial sub-17
2015, se logrd ser de los mejores proveedores para la realizacion de la Copa.
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6.3.2. Conclusiones relacion resultados con compromiso Zintex

Zintex es una empresa que lleva alrededor de 15 afios en el rubro de la seguridad, teniendo
unos muy buenos resultados en los Ultimos afios, partido por un emprendimiento desde joven, del
duefio de la empresa Jorge Alessandri ha aprendido a adaptarse a las necesidades del mercado y
explotar un nicho que a una primera mirada no se ve tan atractivo.

La empresa Zintex obtuvo una calificacion en el compromiso de los empleados de un 3,09 en
promedio lo que nos dice que obtuvo un 62% de compromiso. Los empleados tienen un
compromiso medio medido a través del modelo UWES aplicado con las variables mds importantes
de acuerdo al estudio de AON Hewitt. Teniendo que mejorar la Alta direccién, la gestién de
personas y la comunicacién en la comunicacién externa, ya que fueron los peores evaluados por
los empleados.

Un estudio hecho por AON Hewitt en 2015 nos muestra que las empresas que pertenecen a la
industria de los servicios, tienen un promedio de compromiso del 70%, en promedio en toda
América Latina. Dado esto tenemos que la empresa Zintex estd por debajo del promedio de
América Latina, por lo que se puede desprender que esta empresa no tiene los empleados
comprometidos como quisiera.

Por otro lado, un estudio de las tendencias internacionales del afio 2016, nos dice que el
compromiso mundial, segun la escala utilizada anteriormente, es de un 65% donde la empresa no
se distanciaria tanto del promedio mundial. Sin embargo, vemos que el compromiso de América
latina es de un 72%, un punto mas alto que el aifio 2015. Por lo que en cuanto al nivel mundial la
empresa no es muy distinta al promedio global.

En cuanto a los resultados de la empresa, sabemos que en el afio 2015 la empresa crecié 279%
lo que esta muy arriba del promedio de las empresas de la misma facturacién en Chile las cuales
han crecido todas cercanas al 1%, por lo que se puede decir que la empresa ha tenido una muy
buena gestion, y esta teniendo una ventaja competitiva que ha sabido utilizar y ha crecido
notablemente gracias a esto.

Zintex tuvo grandes resultados el afo 2015 por variadas razones, una de ellas fue la capacidad
del equipo para poder encontrar y cerrar nuevos negocios, en especial en el afio 2015, se trabajé
en la seguridad VIP de la copa América, realizada en Chile, en donde fueron elegidos como el
mejor proveedor de la Copa. Por otro lado, también organizo la seguridad de los salones VIP del
mundial sub-17. Donde debido a la experiencia obtenida en la Copa América, les resulto mas facil
realizarlo. Y por ultimo el cierre del contrato con la universidad del Desarrollo donde fueron
elegidos para realizar la seguridad de toda la universidad.

Todo lo mencionado anteriormente trajo un gran flujo de dinero a la empresa, la cual ha
podido aprovechar de manera efectiva, creando negocios nuevos y estables, para asi poder tener
un ingreso fijo y no depender de las temporadas.

Como podemos apreciar la empresa ha tenido muy buenos resultados los ultimos afios, y
tenemos que el compromiso de esta esta por debajo del promedio de la industria, por debajo del
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promedio mundial, y por debajo del promedio de América Latina lo que nos resumiria que esta
empresa estd teniendo un compromiso bajo, y esta obteniendo muy buenos resultados.

Por lo que no podemos concluir, para esta empresa, que el compromiso esté relacionado con
los buenos resultados de esta empresa, ya que tiene muy buenos resultados, pero el compromiso
relativamente bajo, ademas de que hubo muchos factores externos de los cuales la empresa pudo
mejorar sus resultados, como por ejemplo los negocios nuevos tomados el 2015.

Se concluye que no hay suficiente evidencia como para decir que los resultados financieros de
esta empresa se deben al compromiso, o que tienen relacidn, debido al mejoramiento excesivo de
los resultados el ultimo afo no se ve explicado por el compromiso, ya que en esto esta por debajo
de la industria y del mundo.

Por el lado de rotacién de empleados, no se obtuvo informacién sobre la cantidad de personas
gue abandonaron o fueron desvinculadas de la empresa. Pero si se tiene el crecimiento de nimero
de personal en los distintos afios: en el periodo 2013-2014 la fuerza laboral creciéd en un 79%,
mientras que en el periodo 2014-2015 el nimero de empleados aumenté en un 250%. Teniendo
en cuenta que el nivel de compromiso de Zintex estd muy por debajo de los niveles de
engagement de mercado, este aumento en el nimero de trabajadores se puede asociar al
aumento en los resultados y los nuevos negocios tomados que requieren mas personal, y no al
compromiso.
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7. Conclusiones

El compromiso laboral es un tema que ha sido muy estudiado en el siglo XXI. Muchos son
los autores que asocian un buen nivel de compromiso de los empleados a una serie de beneficios
qgue puede obtener una empresa. Uno de estos beneficios, es obtener buenos resultados en
términos financieros y en términos de rotacion de empleados. Es por esto que esta investigacion
lo que buscd fue medir el compromiso de tres empresas chilenas (Zintex, UPSOCL y Mets), para
poder obtener conclusiones con respecto a la relacién entre este y los resultados financieros y de
rotacién de personal de estas firmas.

Por medio de un modelo de medicidn de compromiso, creado a partir del Modelo de
Compromiso de AON Hewitt y sus Generadores de Compromiso, se obtuvo el nivel de compromiso
de las tres companias que formaban parte de la investigacion. Esto por medio de una encuesta
realizada a una muestra significativa de cada una de las empresas, en la que también se buscaba
diferenciar a los empleados por areas de desempefio y afios de permanencia en la empresa con el
fin de poder obtener conclusiones mas profundas. A partir de los resultados obtenidos, se
realizaron comparaciones con indices macro de compromiso: niveles de compromiso a nivel
mundial, a nivel latinoamericano y a nivel pais. Lo que se buscaba era poder ubicar a estas
empresas por arriba o debajo de los niveles de compromiso de mercado (pais, zona y mundial),
para luego comparar sus resultados financieros y de rotacidn de personal con los encontrados en
el mercado. Los resultados obtenidos luego de comparar fueron distintos para cada empresa,
donde algunos permiten sacar conclusiones mas gravitantes y significativas que otros.

Por el lado de los resultados financieros, tanto en UPSOCL como en Mets se encontrd una
correlacién entre la comparacion de sus niveles de compromiso y utilidades, con los de mercado.
Estas correlaciones fueron opuestas: por el lado de UPSOCL tanto su nivel de compromiso, como el
crecimiento en sus utilidades en el periodo 2014-2015 estuvieron por sobre los indices de
mercado, mientras que en Mets, ambos indicadores estuvieron por debajo de lo que dicta el
mercado. Ahora cabe mencionar, que en el caso de UPSOCL, el compromiso fue mayor al de las
empresas chilenas por cerca de 3 puntos, mientras que su crecimiento financiero fue superior en
60 puntos al de las empresas pequefias en el pais, lo que podria estar impulsado por una serie de
factores siendo el compromiso uno de ellos. Por el lado de Mets, se presenta la situacién
contraria: un nivel de compromiso menor al de Chile y Latinoamérica, y un decrecimiento
significativo en los resultados financieros, que se contrapone al alza en el mismo periodo en las
ventas de las pequefias empresas del pais. Pero si se toman los resultados de lo que va de 2016, el
efecto negativo que podia presentar el compromiso en los resultados financieros, pasa a ser
positivo o simplemente a no tener un efecto sobre las finanzas de la empresa. Por ultimo, en el
caso de Zintex, el crecimiento de los resultados estuvo muy por sobre los de mercado (mds de 600
puntos de diferencia), siendo que el nivel de compromiso obtenido por medio del modelo creado
fue el mas bajo de las tres empresas. Dicho esto, el crecimiento en resultados financieros en Zintex
estuvo impulsado por otras variables y no por el compromiso.

Con lo obtenido de la comparacidn entre compromiso y resultados financieros de las tres
empresas y los indices de mercado, se puede concluir que si puede existir una relacién entre
compromiso y nivel de utilidades. Pero no se puede explicitar el nivel de impacto del compromiso
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sobre los resultados financieros, y claramente no siempre el nexo entre estos dos indicadores
existe.

Por el otro lado, se tiene la rotacién de empleados. En el caso de Zintex, no se tenia
informacidn sobre la rotacién, sino que sobre el crecimiento en el nUmero de empleados. Como se
analizé anteriormente, el gran crecimiento de la fuerza laboral entre un afio y otro, contrasta con
el bajo nivel de compromiso de la empresa, lo que lleva a la conclusién que este aumento de
personal estd mucho mas relacionado al aumento de los negocios de la empresa. En cuanto a las
otras dos empresas, los resultados fueron distintos entre ellas. Por el lado de UPSOCL, si bien no
se tenia el nimero real de rotacidn, por lo que comentaron los miembros de la empresa este
indice era practicamente nulo, aumentando afio a afo el nUmero de personas que se unio a la
empresa. Esto podria estar relacionado con el compromiso, ya que el alto nivel de engagement
que presenta la compaiiia, puede impulsar la decisién de quedarse en la empresa por parte de los
trabajadores e incluso lograr el gran aumento de personal que se ha visto en los Ultimos dos afos.
Por el otro lado, en Mets el nivel de rotacidon es menor al de mercado. Si bien esto es algo bueno
para la empresa, no va de la mano con el nivel de compromiso que presenta: casi 6 puntos por
debajo que el del mercado chileno.

Por lo tanto, no se pueden obtener conclusiones reveladoras del impacto del compromiso
de los empleados sobre la rotacion de estos, ya que, si bien en UPSOCL pareciera ser un factor
determinante el compromiso sobre la permanencia de los trabajadores en la empresa, en Mets no
pasa lo mismo.

Por ultimo, si se toman en cuenta los resultados financieros y la rotacién de empleados
como un solo resultado, se puede decir que el impacto del nivel de compromiso en los resultados
de las empresas que colaboraron, no es comprobable por medio de la investigacién. Esto ya que
en las tres empresas los resultados variaron de gran manera:

e En UPSOCL el compromiso puede ser un factor importante que impulse ambos tipos de
resultados.

e En Mets, el nivel de engagement pareciera tener relacidn con los resultados financieros,
pero si se toman los resultados mas recientes esta relacién desaparece. Por el lado de
rotacion, la decision de quedarse o no en la empresa por parte de los empleados al
parecer no esta influenciada por el nivel de compromiso que presentan con la compaiiia.

e En Zintex, tanto en resultados financieros como en el aumento de la fuerza laboral
pareciera no haber un impacto del compromiso de los empleados.

Esta diferencia de resultados podria ser explicada por diferencias de composicion de las areas
desempenadas por los trabajadores, la cantidad de personas perteneciente a los distintos grupos
creados en base a tiempo de permanencia en la empresa, industrias a la que pertenecen, y una
serie de factores mas. Pero en lo concreto, la investigacion no entrega resultados definitivos sobre
el impacto del compromiso laboral en los resultados de la empresa.
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9. Anexos

9.1. Anexo1l-Encuesta UPSOCL

Question

1) Siento
orgullo de
trabajar en
una empresa
de alta
reputacion.

2) Estoy
contento por
como la
empresa en la
que trabajo
me valora.

3) Estoy
orgulloso de la
conciencia
social y
ecolégica
empresarial
que tien...

4) Me siento a
gusto con la
alta direccion
Yy Su manejo
de la empresa.
5) Estoy
satisfecho de
como mis jefes
directos me
involucran en
el trabajo.

6) Me motiva
saber que
puedo crecer
profesionalme
nte dentro de
la empresa.

Totalmen
teen
Desacuer
do

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

0.00%

6.25%

En
Desacuer
do

0.00%

18.75%

25.00%

13.33%

0.00%

25.00%

Ni de
Acuerdo
Ni en
Desacuer
do

12.50%

25.00%

31.25%

40.00%

18.75%

18.75%

De
Acuer
do

68.75
%

37.50
%

37.50
%

33.33
%

43.75
%

31.25
%

=

Totalmen
te de
Acuerdo

18.75%

18.75%

6.25%

13.33%

37.50%

18.75%

Tot

16

16

16

15

16

16
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7) En mi
trabajo
aprendoy
desarrollo
nuevas
capacidades.
8) Estoy de
acuerdo de
como se
valora mi
desempeno
dentro de la
empresa.

9) Siento que
en mi empresa
hay un buen
manejo de las
personas.

10) Siento que
mi trabajo es
reconocido
por mis
compaiieros y
jefes.

11) Me siento
conforme con
que la
recompensa
de mi trabajo
es acorde alo

g...

12) Me gusta
la capacidad
que tiene la
empresa para
comunicarse
con entidad...

13) Me siento
orgulloso de
como mi
empresa le da
importancia a
los clientes...

0.00%

0.00%

0.00%

6.25%

12.50%

0.00%

0.00%

6.25%

12.50%

25.00%

6.25%

12.50%

6.25%

0.00%

12.50%

43.75%

25.00%

37.50%

12.50%

43.75%

37.50%

56.25
%

12.50
%

31.25
%

37.50
%

37.50
%

50.00
%

50.00
%

25.00%

31.25%

18.75%

12.50%

25.00%

0.00%

12.50%

16

16

16

16

16

16

16

78



14) Me gusta
que mi
empresa se
preocupe de la
diversidad e
inclusion
cultur...

15) Puedo
realizar mi
trabajo de
manera
cémoda,
gracias a las
instalaciones...
16) Me siento
felizde la
relacion que
existe con mis
compaferosy
el apoyo...

17) Estoy
satisfecho con
las
capacitaciones
que entrega la
empresa.

18) Puedo
realizar mi
trabajo de
manera
auténoma.
19) Siento que
las tareas que
me entregan
estan
alineadas con
los objetivos...
20) Siento que
la compaiiia
maneja muy
bien la
comunicacion
entre sus
areas,...

0.00%

6.25%

0.00%

6.25%

0.00%

0.00%

6.25%

0.00%

6.25%

0.00%

25.00%

0.00%

0.00%

18.75%

25.00%

0.00%

18.75%

37.50%

6.25%

0.00%

25.00%

25.00
%

31.25
%

31.25
%

18.75
%

37.50
%

56.25
%

37.50
%

50.00%

56.25%

50.00%

12.50%

56.25%

43.75%

12.50%

16

16

16

16

16

16

16
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21) Me siento
satisfecho con
los beneficios
que obtengo,
tanto

monetarios c...

22) Me siento
seguro en mi
trabajo ya que
me parece un
trabajo
estable.

23) Estoy
tranquilo por
trabajar en un
ambiente
seguro.

6.25%

0.00%

0.00%

1

0

0

0.00%

6.25%

0.00%

0

1

0

56.25
18.75% 3 %
31.25
31.25% 5 %
20.00% 3 33.33

9

5

5

18.75%

31.25%

46.67%

3

5

7

16

16

15
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9.2. Anexo 2 — Encuesta Mets
Ni de

Totalmen
En Acuerdo De Totalmen Total

te en

Question Desacuer Ni en Acuerd te de Respons

Desacuer

do do Desacuer o Acuerdo es

do

Siento orgullo

de trabajar en
1 unaempresa 3 11 35 24 6 79 3.24

de alta

reputacion.

Estoy contento

por como la
2 empresaenla 5 15 31 21 7 79 3.13

que trabajo

me valora.

Estoy

orgulloso de la

conciencia

social y
3 ecoldgica 7 21 34 13 4 79 2.82

empresarial

que tiene la

empresa en la

que trabajo.

Me siento a

gusto con la
4 alta direccion 2 13 32 27 5 79 3.25
Yy SU manejo
de la empresa.
Estoy
satisfecho de
cédmo mis jefes
directos me
involucran en
el trabajo.
Me motiva
saber que
puedo crecer
profesionalme
nte dentro de
la empresa.
En mi trabajo
aprendo y
7 | desarrollo 7 8 27 24 13 79 3.35

nuevas

capacidades.

3 9 19 31 17 79 3.63

9 13 27 22 8 79 3.09

81



=

Estoy de
acuerdo de
como se
valora mi
desempeno
dentro de la
empresa.
Siento que en
mi empresa
hay un buen
manejo de las
personas.
Siento que mi
trabajo es
reconocido
por mis
compaiieros y
jefes.

Me siento
conforme con
que la
recompensa
de mi trabajo
es acorde alo
gue hago.

Me gusta la
capacidad que
tiene la
empresa para
comunicarse
con entidades
externas.

Me siento
orgulloso de
como mi
empresa le da
importancia a
los clientes.

Me gusta que
mi empresa se
preocupe de la
diversidad e
inclusién
cultural.

11

17

13

15

19

29

26

31

31

39

24

21

21

25

22

16

24

32

32

10

11

13

15

79

79

79

79

79

78

78

3.25

3.13

3.37

2.73

3.24

3.58

3.63
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Puedo realizar
mi trabajo de
manera
cémoda,
gracias a las
instalaciones
existentes.

Me siento feliz
de la relacién
que existe con
mis
compaiieros y
el apoyo que
me brindan.

Estoy
satisfecho con
las
capacitaciones
que entrega la
empresa.

Puedo realizar
mi trabajo de
manera
autéonoma.

Siento que las
tareas que me
entregan
estan
alineadas con
los objetivos
de la empresa.

Siento que la
compaiiia
maneja muy
bien la
comunicacion
entre sus
areas, entre
supervisory
supervisado, y
entre pares.

10

24

14

34

16

18

35

30

39

20

36

43

24

20

20

11

79

79

78

79

78

79

3.28

3.90

3.15

3.82

3.72

3.25
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Me siento
satisfecho con
los beneficios
gue obtengo,
tanto
monetarios
como no
monetarios.
22) Me siento
seguro en mi
trabajo ya que
me parece un
trabajo
estable.

23) Estoy
tranquilo por
trabajar en un 0 4
ambiente

seguro.

11 30

20

16

12

16

39

41

17

21

79

79

78

2.59

3.81

4.01
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9.3. Anexo 3 — Encuesta Zintex

Question

Total
ment
een
Desac
uerdo

En
Desac
uerdo

Ni de
Acuer
do Ni
en

Desac
uerdo

De
Acue
rdo

Total
ment
e de
Acuer
do

Total
Resp
onses

Siento
orgullo
de
trabajar
enuna
empresa
de alta
reputacié
n.

22,
5%

7,5
%

13

32,
5%

20,
0%

17,
5%

40

10

%

Estoy
contento
por como
la
empresa
en la que
trabajo
me
valora.

15,
0%

20,
0%

22,
5%

11

27,
5%

15,
0%

40

10

%

Estoy
orgulloso
dela
concienci
a social y
ecoldgica
empresar
ial que
tiene la
empresa
en la que
trabajo.

22,
5%

17,
5%

12,
5%

14

35,
0%

12,
5%

40

10

%

Me
siento a
gusto con
la alta
direccion
y su
manejo
dela
empresa.

10

25,
0%

17,
5%

22,
5%

12

30,
0%

5,0
%

40

10

%
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Estoy
satisfech
ode
cémo mis
jefes
directos
me
involucra
nen el
trabajo.

17,
5%

12,
5%

15,
0%

14

35,
0%

20,
0%

40

10

%

Me
motiva
saber
que
puedo
crecer
profesion
almente
dentro
dela
empresa.

20,
0%

10,
0%

22,
5%

13

32,
5%

15,
0%

40

10

%

En mi
trabajo
aprendo
y
desarroll
0 nuevas
capacida
des.

17,
5%

7,5
%

17,
5%

15

37,
5%

20,
0%

40

10

%

Estoy de
acuerdo
de como
se valora
mi
desempe
fo
dentro
dela
empresa.

12,
5%

20,
0%

22,
5%

11

27,
5%

17,
5%

40

10

%

Siento
que en
mi
empresa
hay un
buen
manejo
de las
personas.

10

25,
0%

15,
0%

22,
5%

12

30,
0%

7,5
%

40

10

%

86




Siento
que mi
trabajo
es
reconoci
do por
mis
compaie
rosy
jefes.

12,
5%

12,
5%

11

27,
5%

13

32,
5%

15,
0%

40

10

%

Me
siento
conforme
con que
la
recompe
nsa de mi
trabajo
es acorde
alo que
hago.

17,
5%

20,
0%

17,
5%

13

32,
5%

12,
5%

40

10

%

Me gusta
la
capacida
d que
tiene la
empresa
para
comunica
rse con
entidade
s
externas.

20,
0%

17,
5%

12

30,
0%

11

27,
5%

5,0
%

40

10

%

Me
siento
orgulloso
de como
mi
empresa
le da
importan
ciaalos
clientes.

10

25,
0%

5,0
%

12

30,
0%

11

27,
5%

12,
5%

40

10

%

87




Me gusta
que mi
empresa
se
preocupe
dela
diversida
de
inclusién
cultural.

22,
5%

15,
0%

10

25,
0%

12

30,
0%

7,5
%

40

10

%

Puedo
realizar
mi
trabajo
de
manera
comoda,
gracias a
las
instalacio
nes
existente
s.

15,
0%

12,
5%

10,
0%

15

37,
5%

10

25,
0%

40

10

%

Me
siento
felizde la
relacion
que
existe
con mis
compaie
rosy el
apoyo
gue me
brindan.

15,
0%

5,0
%

22,
5%

14

35,
0%

22,
5%

40

10

%

Estoy
satisfech
o con las
capacitac
iones que
entrega
la
empresa.

10

25,
0%

15,
0%

22,
5%

11

27,
5%

10,
0%

40

10

%

88




Puedo
realizar
mi
trabajo
de
manera
autéonom
a.

22,
5%

12,
5%

17,
5%

11

27,
5%

20,
0%

40

10

%

Siento
que las
tareas
gue me
entregan
estan
alineadas
con los
objetivos
dela
empresa.

15,
0%

15,
0%

10,
0%

16

40,
0%

20,
0%

40

10

%

Siento
que la
compani
a maneja
muy bien
la
comunica
cion
entre sus
areas,
entre
superviso
ry
supervisa
do, vy
entre
pares.

12

30,
0%

15,
0%

17,
5%

11

27,
5%

10,
0%

40

10

%

89




Me 8 20,
siento 0%
satisfech
o con los
beneficio
s que
obtengo,
tanto
monetari
0s como
no
monetari
os.

17,
5%

11 27, | 10
5%

25,
0%

10, | 40 10
0% 0
%

Me 6 15,
siento 0%
seguro
enmi
trabajo
ya que
me
parece
un
trabajo
estable.

7,5
%

0%

40,
0%

22, | 40 10
5% 0
%

Estoy 7 17,
tranquilo 5%
por
trabajar
enun
ambiente
seguro.

%

5%

40,
0%

10

25, | 40 10
0% 0
%

9.4. Anexo 4 - Crecimiento pequefias empresas

N2

2014
Ventas (miles UF)

N2

2015 |
Ventas (miles UF)

Pequena 1

85.129

295.552

86.807

301.611

Pequefa 2

54.318

381.633

55.353

389.083

Pequena 3

41.389

642.212

42.494

659.499

Total

180.836

1.319.397

184.654

1.350.193

Ventas Promedio (miles Uf)

7,296

7,312

Crecimiento

0,22%
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