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Resumen

El clima organizacional es el ambiente de trabajo en el que se encuentran los colaboradores de una
entidad, siendo imprescindible para alcanzar los objetivos colectivos de toda organizacién. Un buen
ambiente de trabajo es esencial para el crecimiento de las empresas, pues evidencia las relaciones
existentes entre los directivos de las organizaciones y los empleados. Este estudio es de tipo cualitativo
descriptivo, elaborado con el fin de conocer el clima organizacional e identificar las variables que mas
afecten al grupo de estaciones de combustibles PETROSUR, ubicada en el Sur Occidente de Guatemala.
Se utilizé la metodologia Litwin y Stinger, basada en un cuestionario de 53 interrogantes divididas en
nueve dimensiones, las cuales son: estructura, responsabilidad, recompensa, riesgo, calor, apoyo,
estandares de desempefio, conflicto e identidad, aplicadas a los 63 trabajadores que laboran en la
organizacion. Esta herramienta es medible en una escala tipo Likert, que consta de 4 niveles: nivel 1,
nivel 2, nivel 3 y nivel 4, donde los usuarios responden especificamente en base a su nivel de acuerdo
o desacuerdo. En los resultados obtenidos se identificaron las variables que mas afectan el entorno
laboral de la empresa, siendo estas: calor, apoyo y estructura. Para mejorar esta situacién, se propuso
un plan de accién para cada una de estas variables identificadas, las cuales fueron aceptadas por
PETROSUR para su pronta aplicacién dentro de la empresa.

Palabras clave: Entorno laboral, Estaciones de combustibles, Plan de accion.



Abstract

The organizational climate is the work environment in which the collaborators of an entity find
themselves essential to achieving any organization's collective objectives. A good work environment
is essential for the growth of companies, as it shows the relationships between the managers of
organizations and employees. This study is of a descriptive qualitative nature, elaborated to know the
organizational climate and identify the variables that most affect the PETROSUR group of fuel stations,
located in the Southwest of Guatemala. The Litwin and Stinger methodology was used, based on a
guestionnaire of 53 questions divided into nine dimensions: structure, responsibility, reward, risk,
heat, support, performance standards, conflict, and identity, applied to the 63 workers who work in
the organization. This tool is measurable on a Likert scale, consisting of 4 levels: level 1, level 2, level
3, and level 4, where users respond specifically based on their level of agreement or disagreement. In
the results obtained, the variables that most affect the work environment of the company were
identified, these being: heat, support, and structure. To improve this situation, an action plan was
proposed for each of these identified variables, which were accepted by PETROSUR for prompt
application within the company.

Keywords: Action plan, Fuel stations, Work environment.



Introduccién

Hoy en dia el clima organizacional, visto como tema de interés, es considerado un factor clave
para asegurar el éxito y el buen desarrollo de las empresas. De acuerdo con Iglesias-Armenteros y
Torres-Esperdn (2019), el concepto de clima remite a una serie de aspectos propios de la organizacién,
se trata de un concepto multidimensional a diferencia de otros que estan referidos a procesos
especificos que tienen lugar en las organizaciones, tales como: el poder, el liderazgo, el conflicto o la
comunicacién, por lo tanto, el clima organizacional es el conjunto de percepciones de las
caracteristicas relativamente estables de la institucién, que influyen en las actitudes y en el
comportamiento de sus miembros, es el ambiente psicosocial en el que se desenvuelven los
empleados de una organizacion; pues ellos son quienes lo crean y se hace manifiesto por las
reacciones culturales, la interpretacién de realidades y métodos de accidn que caracteriza a la
empresa en un momento especifico.

Los primeros estudios sobre el clima organizacional aparecen en el afio 1978 por Litwin y
Stinger. Estos autores identificaron la productividad relacionandola con los comportamientos
asociados en las investigaciones de McClelland, quien propuso un modelo de motivacién, el cual
dividia las necesidades motivadoras en tres categorias: el poder, la afiliacién y el logro. Dentro de estos
planteamientos se sostiene que los individuos con alto sentido del logro se arriesgan con metas
dificiles, teniendo la certeza en el alcance exitoso de estas. Lo que hicieron Litwin y Stringer fue tomar
el modelo de motivacién de McClelland como referente para determinar la forma de como ellos
entendian el comportamiento en la empresa. A partir de este fundamento tedrico, surge el modelo
de Litwin y Stringer para el estudio del clima organizacional (Salcedo Narvaez y Lozano Arrieta, 2015).

De acuerdo con CICAP (2016) citado en Madrid Zuniga (2019), en una organizacion existe el
factor que condiciona las interacciones y las experiencias de los empleados, el clima organizacional.
Este comprende una serie de componentes los cuales ofrecen una visién global de lo que es la empresa

también, Madrid Zuniga (2019) indica que hoy en dia, el tema de clima organizacional es un objeto de
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estudio de mucho interés para las instituciones y compaiiias que basan sus estrategias en la mejora
continua del ambiente laboral, por lo tanto, se considera un factor clave para el desarrollo de las
empresas. Con base a lo anterior, su estudio profundo, diagndstico y su mejoramiento afecta de
manera directa en lo que se conoce como espiritu de la organizacion.

Segun Garcia Solarte (2009) el clima organizacional es el conjunto de cualidades, atributos o
propiedades, relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto, que son percibidas,
sentidas o experimentadas por las personas que componen la organizacién y que influyen sobre su
conducta. El clima organizacional ha permitido identificar el comportamiento de un trabajador, no
necesariamente el resultado de factores organizacionales, mas bien, de las percepciones que se crean
alrededor de estos. Las perspectivas del personal dependen en buena medida de las actividades e
interacciones, junto con otras experiencias que cada miembro logre presentar con relacién a la
empresa. Por lo tanto, el clima organizacional refleja la interaccidon existente entre caracteristicas
personales de los trabajadores y las caracteristicas de la empresa. (Garrido Maza, 2018).

No obstante, segiin Noboa (2011), es posible asumir algunas de sus caracteristicas del clima
organizacional es multidimensional, es decir, consta de varios aspectos que hay que tener en cuenta
y es original de cada organizacidn; ejerce una influencia estable y relativamente perdurable sobre el
comportamiento de las personas que forman la organizacion; y, es fragmentario, puede subdividirse
en varios microclimas segun el departamento, seccion u organizacion de que se trate.

PETROSUR es una empresa de capital guatemalteco conformada por 5 estaciones
independientes de combustible con sus respectivas tiendas de conveniencia, cuenta con un centro
operacional logistico que distribuye y abastece a terceras estaciones. La empresa nacié en
Coatepeque, Quetzaltenango, Guatemala, en 1991. PETROSUR empezd a tener un crecimiento en
confiabilidad y seguridad en la regidn por su alta labor en el servicio al cliente que lo ha caracterizado

hasta la fecha, contando con un capital humano correspondiente a 63 empleados en la actualidad.
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En el presente trabajo se muestra el estudio del clima organizacional realizado en la empresa
PETROSUR, teniendo en cuenta que este es un factor de suma importancia en el alcance de los
objetivos y metas de la organizacion, ya que permite conocer las variables que influyen en el
rendimiento laboral de la empresa, como indica Pedraza Melo (2018), El factor humano es un ente
social complejo en su gestidn, a diferencia de otros activos organizacionales, representa para los
gerentes desafios constantes para que el personal se identifique y comprometa con su organizacion
en el logro de los objetivos.

El objetivo general de la presente investigacidn es conocer el clima organizacional que se
presenta en la empresa PETROSUR aplicando la herramienta de Litwin y Stinger, estudiando vy
analizando las nueve dimensiones de dicho modelo.

Para el cumplimiento eficaz del objetivo general se tuvieron los siguientes objetivos
especificos:

Identificar las variables criticas de los comportamientos y patrones de satisfaccién laboral
dentro de la empresa PETROSUR.

Proponer un plan de accién para la mejora del clima organizacional de PETROSUR con base a

las variables criticas encontradas.
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Metodologia
Poblacién

La presente investigacion se realizé en la empresa PETROSUR, situada en el Sur Occidente de
Guatemala con base de operaciones en Coatepeque, Quetzaltenango, la cual se dedica a la venta y
distribucién de combustibles. El estudio se realizd en 5 estaciones de servicio incluyendo en este grupo
el personal de despacho, tiendas de conveniencia, administrativo y logistico contando con 63
colaboradores.

Evaluacion

El trabajo de investigacidn se inicid realizando una exploracién para censar la poblacién total
de los empleados con los que cuenta PETROSUR, este estudio es de indole cualitativa descriptiva, ya
gue, segln Aguirre y Jaramillo (2015) el estudio descriptivo cualitativo es el método que se puede
elegir cuando se deseen descripciones rigurosas de los fenémenos.

Se eligid este tipo de investigacion ya que se requiere conocer de forma puntual y precisa el
contexto social que vive cada empleado dentro de la empresa, posteriormente se realizé un analisis
con los resultados obtenidos mediante el instrumento utilizado en el desarrollo investigativo.

Este proyecto se basé en una serie de encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa
PETROSUR; Para fines de este trabajo se entrevisté al 100% de los empleados (63 colaboradores). La
recopilacion de informacion sirvié como base de datos y linea guia en la obtencion de informacidn
esencial para la generacién de resultados y su respectivo analisis tomando en cuenta la perspectiva y
opinién de todos los trabajadores.

Descripcion del Instrumento

Se utilizo el cuestionario de Litwin y Stinger como objeto de estudio. Esta es una herramienta
para diagnosticar el nivel organizacional que existe dentro de las empresas. Este instrumento es
medible a través de la escala tipo Likert de 4 puntos, donde los usuarios responden especificamente

con base a su nivel de acuerdo o desacuerdo, estructurando las respuestas que van desde muy de
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acuerdo hasta muy en desacuerdo. El cuestionario de Litwin y Stinger es una herramienta fundamental
gue nos permite conocer a fondo y de manera concisa los aspectos dindmicos de la realidad
Organizacional (Madrid Zuniga, 2019). Este modelo consta de las siguientes 9 variables o dimensiones:

Estructura

Se refiere a la forma en que se dividen y coordinan cada una de las actividades
organizacionales en los diferentes niveles jerarquicos de la empresa, independientemente de la
posicién en el nivel.

Responsabilidad

Hace referencia a la percepcidn de los empleados con respecto a su autonomia en la toma de
decisiones en el desarrollo de su trabajo. Es decir, si hay un seguimiento o supervisién en la totalidad
de labores que desempefian o un nivel de dependencia del colaborador por parte de la direccidn de
un superior, entre otros aspectos. Hace énfasis el poder de toma de decisiones relacionadas con su
trabajo, depende el grado de responsabilidad y las actividades que desempeiie. Es el sentimiento de
ser su propio jefe y realizar su trabajo bajo su responsabilidad (Pazmifio Orellana, 2015)

Recompensa

De acuerdo con Villegas Diaz y Delgado Sarmiento (2018) es el sentimiento de ser
recompensado por el trabajo bien hecho; enfatizar recompensas positivas mas bien que castigos, la
justicia percibida del pago y politicas de promocion.

Riesgo — Desafios

Representa lo que perciben los empleados acerca de los desafios que impone el trabajo. Se
mide si la organizacién promueve riesgos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

Calor — Cordialidad

Corresponde a la percepcién por parte de los empleados acerca de la existencia de un
ambiente de trabajo agradable y de buenas relaciones sociales tanto entre compaferos, como entre

jefes y subordinados.
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Estdndares de Desempeio

Indica la percepcion que los empleados tienen acerca del énfasis que pone la empresa sobre
las normas de rendimiento.

Cooperacion/Apoyo

Hace referencia a la percepcion de los empleados acerca de la existencia de un espiritu de
ayuda por parte de los directivos y de sus companeros. Se mide el apoyo mutuo que existe tanto en
los niveles superiores como en los inferiores.

Conflictos

Es el grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares como superiores, aceptan las
opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan. (Acosta y
Venegas, 2010)

Identidad

Es lo que perciben los empleados con respecto a la pertenencia que sienten hacia la organizacion y
gue es un elemento importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacién de
compartir los objetivos personales con los de la organizacion (Salcedo Narvaez y Lozano Arrieta, 2015)

La encuesta cuenta con 53 items de los cuales 19 de ellos son negativos y 34 positivos, estos

siendo codificados de distinta forma como a continuacién se presenta en el cuadro 1.

Cuadro 1

Distribucion de items

Variables ftems Positivos ftems Negativos

Estructura 1,2,3,4,5,6,10 7,8,9
Responsabilidad 12,13,114,15 11,16,17
Recompensa 18,19,20,23 21,22
Riesgo 25,26,28 24,27
Calor 29,30,33 31,32
Estandares de desempefio 34,35,36,37,39 38
Apoyo 41,43,44 40,42
Conflictos 46,47,48 45,49

Identidad 50,51 52,53
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Teniendo en cuenta la existencia de los items positivos y negativos como anteriormente se
presentaron, cabe mencionar que existe una relaciéon inversamente proporcional entre los valores
percibidos de acuerdo con la escala tipo Likert. Esto significa, que, al momento de la evaluacion de los
items positivos por parte de los empleados, y este se catalogue como muy de acuerdo, la respuesta
corresponderd a un punteo de 4; y en caso de que se categorice un item negativo en este mismo nivel,
el valor corresponderd a 1.
Esto quiere decir que cuando los items positivos sean considerados por parte de los
empleados como muy de acuerdo equivaldrd a un punteo de 4, y si los empleados consideran como

muy de acuerdo un item negativo su puntuacion serd de 1, tal como lo indica el cuadro 2.

Cuadro 2

Puntuacion de items positivos y negativos

Puntuacién de items Positivos Puntuacién de items Negativos
Muy de Acuerdo 4 Muy de Acuerdo 1
De Acuerdo 3 De Acuerdo 2
En desacuerdo 2 En desacuerdo 3
Muy en desacuerdo 1 Muy en desacuerdo 4

Nota. Este cuadro muestra los niveles de la escala y sus respectivas puntuaciones.

De acuerdo con la escala tipo Likert, sus niveles pueden ser interpretados de la siguiente

manera como se establece en el cuadro 3.

Cuadro 3

Interpretacion de items

Nivel Nomenclatura
1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Excelente
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Para el analisis del clima global se debe promediar el valor codificado sobre cada una de las
nueve dimensiones. Una vez hecho esto se podrd identificar mediante los rangos, segun la
nomenclatura de la metodologia, sila empresa se encuentra mal, regular, bien o excelente en su clima
organizacional, junto a las variables o dimensiones que comprenden esta misma tal como lo establece

el cuadro 4.

Cuadro 4

Tabla de codificacion

Resultado del Calculo de Valores codificados Nomenclatura
1.0a1.4 Malo
15a24 Regular
25a34 Bueno
3.5a4.0 Excelente

Conduccion del Estudio

El instrumento se aplicd personal e individualmente en sesiones grupales de 5-10 personas
dentro de las instalaciones de la empresa. Los colaboradores no recibieron ningun tipo de
compensacién a cambio, para evitar sesgar la investigacion. Ademas, se especificéd el anonimato y
confidencialidad del cuestionario, teniendo un tiempo prestablecido de 30 minutos para realizar la
encuesta.
Validacién

La encuesta proporcionada a los empleados recopilé informacion veridica, por lo tanto, es
valida para los fines del estudio. Esto fue comprobado con ayuda del software Stata donde se calculé
un coeficiente de Alpha de Cronbach. Se ha demostrado que este coeficiente representa una
generalizacidon de las populares férmulas de KR-20 y KR-21 de consistencia interna, desarrolladas en
1937 por Kuder y Richardson, las cuales eran solo aplicados a formatos binarios de calificacién o de

respuestas (Quero Virla, 2010).
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Segun Oviedo y Campo-Arias (2005) el Alpha de Cronbach se obtiene a partir de la covarianza
(intercorrelaciones) entre items de una escala, la varianza total de la escala, y el nUmero de reactivos
gue conforman la escala. El coeficiente Alpha de Cronbach es la forma mas sencilla y conocida de
medir la consistencia internay es la primera aproximacion a la validacion del constructo de una escala.
También debe entenderse como una medida de la correlacidn de los items que forman una escala.

Asimismo, Oviedo y Campo-Arias (2005) indican que el valor minimo aceptable para el
coeficiente Alpha de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la consistencia interna de la escala
utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperado es 0,90; por encima de este valor se considera
qgue hay redundancia o duplicacién. Varios items estan midiendo exactamente el mismo elemento de
un constructo; por lo tanto, los items redundantes deben eliminarse. Usualmente, se prefieren valores
de Alpha entre 0,80 y 0,90. No obstante, cuando no se cuenta con un mejor instrumento se pueden
aceptar valores inferiores de Alpha de Cronbach, teniendo siempre presente esa limitacion.

Es necesario tener en cuenta que el valor de Alpha es afectado directamente por el nimero
de items que componen una escala. Al incrementar el nimero de items, se aumenta la varianza
sistemdaticamente colocada en el numerador, de tal forma obteniendo asi un valor mayor a lo
estimado de la consistencia de la escala. Asimismo, se debe considerar que el valor del Alpha de
Cronbach se puede sobreestimar si no se considera el tamafio de la muestra: a mayor nimero de
individuos que completen una escala, mayor es la varianza esperada.

El cuadro 5 muestra el valor del coeficiente de fiabilidad de la escala al momento de realizar
la validacidon de Alpha de Cronbach, este fue de 0.7417 siendo este un valor aceptable ya que es
cercano al valor maximo 1. Los valores entre 0.7 y 0.8 garantizan la fiabilidad de la escala por lo tanto

el estudio realizado posee resultados que cuentan con credibilidad.



Cuadro 5

Validacion de Alpha de Cronbach

18

ftem Valor
Covarianza promedio entre items 0.0385035
Numero de items en la escala 53
Coeficiente de fiabilidad de la escala 0.7417
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Resultados y Discusion

Resultados Generales

Una vez realizadas las encuestas a la poblacién total de los empleados de la empresa
PETROSUR, se analizé cada uno de los datos que se obtuvieron, conociendo asi las perspectivas de los
colaboradores sobre cada una de las variables que mide el instrumento seleccionado para este
estudio. Durante la fase de investigacion exploratoria se pudo identificar la ausencia de mision, vision
y valores dentro de la empresa, esto debido al crecimiento espontdneo que tuvo en los Ultimos 5 afios,
ya que estaban acostumbrados a funcionar sin contar con estos elementos al no tener en cuenta el
crecimiento de la empresa. En la interpretacién de los datos se pudo concretar a través de la
puntuacion que dicta la codificacidon del instrumento utilizado, donde se cuenta con un ambiente
laboral generalmente bueno al obtener la puntuacién de 2.63, siendo el rango de 2.5 a 3.4 puntos un
clima organizacionalmente bueno. A continuacién, se presentan los niveles de satisfaccidon expresados
en porcentaje de acuerdo con las respuestas obtenidas de parte de los colaboradores de PETROSUR.

El cuadro 6 muestra en términos porcentuales el nivel de satisfaccién obtenido por item de

parte de todos los colaboradores de PETROSUR

Cuadro 6

Niveles de satisfaccion por variable del total de los colaboradores de PETROSUR

Variables Muy en En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo % % %
%
Estandares de calidad 7.07 21.72 49.75 21.46
Responsabilidad 9.52 21.43 43.72 25.32
Identidad 9.85 25.38 38.26 26.52
Recompensa 8.84 27.78 45.45 17.93
Conflicto 6.97 28.48 46.36 18.18
Riesgo 5.76 21.82 46.06 26.36
Estructura 9.85 23.48 42.27 24.39
Calor 7.88 26.97 39.70 25.45

Apoyo 6.06 24.24 44.24 25.45
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A continuacién, se describirdn y explicardn los resultados obtenidos en cada una de las
variables evaluadas a través del método Litwin y Stinger.

De acuerdo con el cuadro 7, de todas las variables evaluadas dentro de la empresa, el
desempefio se posiciona como la mejor, debido a la puntuacién alcanzada, con una calificacién de
2.78, donde el 71.21% de los empleados de la empresa estdn de acuerdo con el correcto desempefio
demostrado. Esto evidencia que la percepcion de la mayoria de los empleados es buena en cuanto a
las normas de rendimiento que tiene la organizacion. De esta manera, se esta demostrando que el

énfasis que pone la misma en este aspecto esta por buen camino, aunque hay adrea de mejora.

Cuadro 7

Resultado obtenido en cada variable evaluada por el método Litwin y Stinger.

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempeiio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

Conforme al cuadro 8, los resultados obtenidos indican que la variable responsabilidad puntua
con una calificacién de 2.67, por lo cual se ubica en el rango de bueno, donde el 69% de los
encuestados validan la responsabilidad que cada uno de los empleados posee en su puesto de trabajo.
Lo que supone autonomia de parte de los trabajadores, demostrando su capacidad en la toma de

decisiones.
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Cuadro 8

Variable Responsabilidad

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

En conformidad con el cuadro 9, se puede denotar como la variable “identidad” obtiene una
calificacion de 2.66 de acuerdo con el analisis de resultados obtenidos de las respuestas de los items
gue comprenden esta variable, lo cual la posiciona dentro de un rango considerablemente bueno, con
respecto al instrumento utilizado. Del total de los empleados encuestados, el 64.8% esta de acuerdo
con la identidad que poseen los trabajadores de la empresa, percibiendo asi que muchos de estos se
consideran como un elemento valioso, aunque se necesita trabajar mas en la variable para tener un
mayor porcentaje de empleados satisfechos y conformes respecto a cdmo se sienten formando parte

de la empresa, garantizando asi alcanzar los objetivos y metas de la empresa.

Cuadro 9
Variable Identidad
Variable Clasificacion Nomenclatura

Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno

Promedio Global 2.63 Bueno
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La percepcion que tienen los empleados de acuerdo con los resultados obtenidos de la
encuesta realizada se sefiala que la variable alcanzé un puntaje de 2.62; la cual se clasifica en el rango
de bueno, dado a que el 63.4% de las respuestas son positivas con respecto a la correcta forma de
recompensar de la empresa hacia los empleados basados en el desempeio demostrado. Esto
evidencia que la mayoria de los trabajadores considera que se utiliza mas el premio que el castigo al

realizar un trabajo tal como lo indica el cuadro 10.

Cuadro 10

Variable Recompensa

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

A consideracion de los empleados encuestados, la variable conflicto se encuentra en buena
forma dentro de la empresa ya que los resultados obtenidos indican una puntuacion de 2.62 para esta
variable. Esto la coloca dentro del rango de Bueno, sin rozar los limites inferiores, donde el 64.54% de
los encuestados estan de acuerdo con la capacidad de los superiores al momento de resolver
conflictos internos de la empresa, demostrando asi la capacidad de los jefes para escuchar y actuar

ante los problemas que pueden surgir tal como se ve reflejado en el cuadro 11.
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Variable Conflicto
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Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

El andlisis de los resultados obtenidos de la encuesta de acuerdo con el cuadro 12, indica que

la variable de riesgo se encuentra dentro del rango categorizado como bueno, al obtener una

puntuacion de 2.61, donde el 72.42% de los empleados encuestados estdn de acuerdo en ser capaces

de tomar riesgos dentro de la empresa, lo que beneficiard en un futuro a esta. Esto significa la

presencia de proactividad en los trabajadores que tienen la iniciativa de afrontar los retos del

ambiente laboral.

Cuadro 12

Variable Riesgo

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno
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Segun el cuadro 13, los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los 63 empleados
de la empresa indican que la variable estructura se encuentra en el rango de Bueno, con una
puntuacion de 2.59, sin embargo, no se le debe descuidar ya que esta rozando los limites inferiores
de este. las encuestas que se realizaron indican que los items mads afectados corresponden con la
insatisfaccion que tienen con la organizacion por el posible exceso de papeleos para hacer las cosas y

el exceso de reglas que les impiden aportar nuevas ideas para que sean evaluadas.

Cuadro 13

Variable Estructura

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

El cuadro 14 muestra los resultados obtenidos al evaluar a los empleados de la empresa, se
indica que la variable calor alcanzé un puntaje de 2.59, lo que clasifica esta variable en el rango de
bueno, pero, es necesario profundizar y analizar en esta variable ya que se posiciona en los limites
inferiores de este rango. De acuerdo con las respuestas de los colaboradores, existe una dificultad

para poder llegar a conocer a las personas en la organizacion.

Cuadro 14

Variable Calor

Variable Clasificacion Nomenclatura
Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno

Identidad 2.66 Bueno
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Variable Clasificacion Nomenclatura
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

Los resultados obtenidos a través de la encuesta realizada a los trabajadores de la empresa,
de acuerdo con el cuadro 15, indican que el apoyo se posiciona como la mas baja entre todas las
variables evaluadas ya que obtuvo una calificacidn de 2.56, esto la ubica dentro del rango de bueno,
pero rozando los limites inferiores. El item con las puntuaciones mas bajas en los resultados obtenidos

de la variable apoyo, fue la desconfianza que existe entre las personas dentro de la organizacion.

Cuadro 15
Variable Apoyo
Variable Clasificacion Nomenclatura

Estandares de desempefio 2.78 Bueno
Responsabilidad 2.67 Bueno
Identidad 2.66 Bueno
Recompensa 2.62 Bueno
Conflictos 2.62 Bueno
Riesgo 2.61 Bueno
Estructura 2.59 Bueno
Calor 2.59 Bueno
Apoyo 2.56 Bueno
Promedio Global 2.63 Bueno

Plan de Mejora

El estudio realizado denota que existen tres variables de gran vulnerabilidad que deben ser
priorizadas para empezar a crear un cambio en el ambiente laboral de la empresa PETROSUR. Dentro
de las variables en estado critico existen una serie de items a los cuales los empleados le asignaron las

peores puntuaciones en lo que a su perspectiva concierne, con base a estos resultados se creé un plan
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de contingencia para mejorar el clima organizacional en funcidn de fortalecer los aspectos
relacionados a la estructura, calor y apoyo dentro de la empresa.

En este plan se proponen estrategias de intervencion en el modelo de bienestar
organizacional y orientado a mejorar la satisfaccion del recurso humano, enfocandose en la
erradicacion de puntos débiles que afectan a los items evaluados y asi cumplir el objetivo del estudio.

Variable Estructura

Diagnéstico.

La variable estructura posterior a realizar las encuestas a los 63 empleados y llevar a cabo el
analisis de resultados, obtuvo una calificacion de 2.59, ubicdndose en un rango “Bueno”. No obstante,
esta es una de las mas deficientes y peor puntuadas por parte del personal, estando muy cerca de los
rangos inferiores, por lo que, es necesario actuar para evitar que esta siga decayendo y sobrepase el
punto critico de un buen ambiente laboral. Los datos obtenidos proponen que hay insatisfaccion en
cuanto el posible exceso de papeleos y reglas, siendo esto ultimo un limitante para aportar ideas
nuevas que puedan ir en beneficio del desarrollo de la empresa.

Objetivo Estratégico.

Crear un plan para la mejora del ambiente laboral con base en la comunicacion a través de la
alineacion de los objetivos organizacionales de la empresa PETROSUR con relacion a los objetivos
personales de los colaboradores.

Factor Detectado.

Los empleados perciben que, por el exceso de normativas, detalles administrativos y
papeleos, sus aportaciones hacia una mejora no son tomadas en cuenta, por lo que no existe una
comunicacion eficiente ni directa. Esto significa que se debe trabajar en la comunicacién, pues es el
principal problema que el duefio debe tratar para que la motivacion, eficiencia y eficacia por parte de

los trabajadores no se reduzca.
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Plan de accion para variable Estructura

¢Qué se hard?

é¢Como se hara?

é¢Donde se hard?

Responsable:

Indicadores de proceso
revision de cumplimiento:

Evaluacidn a todas las normativas y reglas establecidas en funcién del
recibimiento de aportaciones de los empleados.

Establecer una Misidn y vision para que los empleados puedan tener
una orientacién del por qué y para qué realizan sus actividades diarias.

Digitalizar los documentos de papel, de esta manera se mejora la
eficiencia de los procesos, tomando en cuenta que la informacién
electrdnica es facilmente recuperable, mas rapida de buscar y que
podria disminuir algunos costos administrativos por impresiones,
transportes de documentos a la direccidn Financiera de las estaciones,
entre otras

Dar a conocer a los colaboradores sobre el organigrama de la empresa,
para que puedan dirigirse a sus primeros, segundos y terceros
superiores al momento que quieran aportar mejoras y que estas sean
tomadas en cuenta

Dando respuesta rapida y efectiva hacia las peticiones, quejas o
recomendaciones de los empleados, sin importar si es positiva o
negativa, teniendo una comunicacion directa, explicando las razones
de las normativas, reglas de la empresa y estar abiertos a nuevos
cambios si pueden traer mejores resultados.

Como investigador llegar a una conclusidn con el gerente general de la
razon de existir de la empresa y lo que se pretende lograr a futuro con
ella.

Capacitando al personal de las estaciones de servicio, direccidon de
operaciones y logistica para el uso de programas como Microsoft®,
comprendiendo diferentes servicios, entre ellos: Excel, Word vy
Outlook, ademads del uso de la nube para el almacenaje de diversa
documentacion, facilitando el papeleo para la direccion financiera.

En el drea de las estaciones de servicios, la direccién financiera y la
direccién de operaciones y logistica.

Subgerente.

Mediante encuestas de monitoreo anuales, que permitan observar si
existen mejoras en esta variable.
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Calor

Diagnéstico.

La variable calor, posterior a efectuar las encuestas a los 63 colaboradores, resulté ser una de
las variables que los trabajadores puntian mdas bajo, obteniendo 2.59 de calificacién lo que indica
deficiencias en esta drea. Esta se ubica en un rango “Bueno”, sin embargo, este resultado estd rozando
los limites de los rangos inferiores. Se considera en un punto critico con respecto a un buen ambiente
laboral, donde es necesario actuar para no pasar los limites establecidos. Es una variable importante,
ya que mantiene la cordialidad dentro de la empresa favoreciendo al ambiente laboral, lo que propicia
un buen desempefio en la realizacion de actividades.

Objetivo Estratégico

Crear un ambiente laboral donde existan relaciones adecuadas entre el personal de trabajo
asegurando alcanzar las metas de la empresa.

Factor Detectado

Los empleados perciben que dentro de la empresa no existe un ambiente laboral tan
agradable, esto debido a que dentro de la organizacién es dificil llegar a conocer a las personas,
complicando el desarrollo de relaciones intrapersonales entre el equipo, y consecuentemente, la falta
de cooperacidén entre los mismos. Por lo que, la falta de este contacto entre trabajadores llega a

desembocar en un ambiente poco favorable, donde los empleados no estan del todo conformes.
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Plan de accion para variable Calor
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¢Qué se hara? °

é¢Como se hara? °

é¢Donde se hard? °

Responsable: °

Indicadores de proceso °
revision de cumplimiento:

Reuniones participativas con todos los empleados, dandoles la
oportunidad de expresar sus inconformidades respecto al deficiente
apoyo dentro el ambiente laboral de la empresa y asi identificar los
puntos criticos para posteriormente trabajar conjuntamente vy
corregirlos.

Organizar actividades donde participen todos los empleados de la
empresa para mejorar las relaciones interpersonales que fomenten el
trabajo en equipo en las labores dentro de la empresa.

Incentivar a los empleados a conocer la personalidad de los
integrantes de su equipo de trabajo para que refuercen la confianza
entre ellos y asi mejorar la sinergia del equipo.

Establecer metas grupales y no individuales que propicien el apoyo
entre empleados pertenecientes al mismo equipo y asi evitar el
egoismo y malos tratos de personas individualistas.

Crear un buzén o libro de quejas interno, donde los empleados puedan
expresar de manera anénima sus inconformidades acompafadas de
una o varias posibles soluciones.

Realizando reuniones bimestrales pidiendo la participacion de todos
los empleados para conocer sus inconformidades con respecto al
apoyo existente dentro del ambiente laboral de la empresa.
Organizando actividades en fechas importantes tanto de la empresa
como de la sociedad como, por ejemplo: cuando se alcance una cifra
récord de ventas, cierre de ventas de la temporada, navidad, afio
nuevo, etc.

Realizando dindmicas interactivas en cada sector de la empresa que
incentive a los empleados a conocerse entre si y mejorar la sinergia de
los equipos de trabajo.

Estableciendo metas grupales dentro de la empresa que reconozca el
trabajo grupal mensualmente, incentivando el apoyo entre empleados
del mismo grupo

Instalar un buzdn de quejas y sugerencias para resultados que esté al
alcance de los colaboradores para emitir su opinién.

En el area de las estaciones de servicios, la direccion financiera y la
direccién de operaciones y logistica.
Gerente y Subgerente de la empresa.

Mediante encuestas de monitoreo anuales, que permitan observar si
existen mejoras en esta variable.




30

Apoyo

Diagnéstico.

De acuerdo con las respuestas de los trabajadores en la encuesta realizada, se denoté que el
apoyo es la variable mas vulnerable. El promedio de las puntuaciones de acuerdo con la codificacidn
de los items fue de 2.56 puntos, lo que la posiciona dentro del rango considerado como bueno,
rozando los limites inferiores del mismo, por lo cual, el apoyo se considera en estado critico y requiere
laimplementaciéon de nuevas estrategias para su mejora. Priorizando los items que indican que no hay
un gran apoyo entre los grupos de trabajo, evidenciando poca comunicacion.

Objetivo Estratégico.

Fortalecer la confianza entre mismos colaboradores y superiores, fomentando la aplicacién
de valores y de practicas sobre el buen uso de la inteligencia emocional.

Factor Detectado.

Los empleados consideran que, dentro de la empresa no existe un ambiente laboral amigable,
debido a la falta de confianza de un empleado a otro, lo que dificulta el correcto desarrollo de las
relaciones interpersonales y como consecuencia la deficiente sinergia de los equipos de trabajo. Esto
es lo que lleva a una conducta desfavorable para el trabajo dentro la empresa, obligando al duefio

tener que tomar medidas para la mejora de esta variable.
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Plan de accion para variable Apoyo

¢Qué se hara?

é¢Como se hara?

é¢Dénde se hara?
Responsable:

Indicadores de proceso
revisién de
cumplimiento:

Inculcar valores en todo el personal de la empresa, que genere un
ambiente agradable de trabajo donde todas las personas se sientan felices
al convivir y relacionarse con sus compafieros de trabajo para mejorar la
confianza y el apoyo entre todos.

Identificar a las personas lideres dentro de los equipos de trabajo e
incentivar que funjan como guias y no como autoridad, que mejoren y
promuevan el apoyo mutuo entre integrantes del equipo para un bien en
comun.

Ensefiar a los empleados a asumir errores o declives en el trabajo de su
equipo, sin que tomen actitudes nefastas que lleguen a perjudicar a un
compafiero de trabajo, ya que no solo los logros son grupales, también los
fracasos.

El fracaso no es un motivo para decepcionarse ni bajar el rendimiento, por
lo cual se debe motivar a los empleados a aprender y reflexionar sobre sus
errores, para no cometerlos en el futuro.

Empoderar a los trabajadores, asignandoles labores de suma importancia
para la empresa y asi hacerles sentir que los altos mandos confian en sus
capacidades laborales.

Estableciendo los valores de la empresa en un lugar visible para todos los
colaboradores, explicandoles a que se refiere cada uno de ellos al
momento de la instalacidn de este y enfatizdndolos en las actividades.
Observando el comportamiento entre grupos de empleados tanto de
parte del subgerente como de los encargados de cada direccién, donde se
consideraran caracteristicas como: Carisma, responsabilidad, optimismo,
empatia, seguridad, honestidad y proactividad.

Se le hara entender a las personas lideres que los logros grupales se
celebran y que los fracasos no son individuales sino grupales, que debe
haber confianza entre ellos para poder consultarse las inquietudes que
tengan en la realizacidn de sus tareas cuando sea necesario y asi corregir
circunstancias en tiempo prudentes.

A través del ejemplo, los superiores debe demostrar a sus empleados con
evidencias que la empresa a lo largo de los aios ha caido en errores, pero
ha sabido enfrentarlos y es por eso por lo que la empresa se encuentra en
mejor estado afo con afio.

Asignar a los trabajadores tareas en conjunto de acuerdo con su capacidad
y felicitarlos al haberlas hecho de manera correcta subiéndoles asi la
moral y motivdndolos a seguir bajo esa linea, ademas, de esta forma se
motiva a que los empleados tengan mas confianza en su capacidad y en
las de su compafiero.

En las areas de trabajo de la empresa y salones de la empresa.

Gerente y Subgerente de la empresa.

Mediante encuestas de monitoreo anuales, que permitan observar si
existen mejoras en esta variable, también se denotara en las mejoras
constantes dentro de la empresa hechas por el gerente como sugerencia
de los empleados.
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Una vez presentadas las propuestas y siendo aceptadas para su implementacion por la
empresa PETROSUR, de manera conjunta con el gerente general de la empresa se llegd a un acuerdo
sobre laimportancia de la rdpida implementacion la mision, visidon y valores que deben estar presentes
en el actuar de los colaborades dia con dia, para que estos empiecen a sentirse comprometidos y se
comience a desarrollar sentido de pertenencia hacia la empresa.

Estableciendo de la siguiente manera estos tres elementos de importancia.

Misién: Brindar excelentes experiencias de compra a los usuarios en la venta de combustibles,
excediendo las expectativas de atencidn y servicio, enfocandose en la rapidez y amabilidad.

Vision: Ser el mejor grupo de estaciones de servicio de combustibles en la region, brindando
las mejores experiencias de compra a los usuarios.

Valores: Honestidad, compromiso, respeto, cortesia, trabajo en equipo.

Esto como parte de un plan de accion rapida para evitar que la percepcién de los
colaboradores hacia la empresa empeore, ademas, se acordd a largo plazo la implementacion de cada
una de las medidas propuestas, todo esto de forma gradual para evitar un cambio brusco y las
consecuencias sobre la perspectiva de los empleados hacia las variables en esta. La finalidad es que
los empleados vayan percibiendo cambios graduales a beneficio del sentir de estos sobre el clima

organizacional para que, al momento de medir los indicadores de progreso estos vayan mejorando.
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Conclusiones

Se identificd las variables de calor, apoyo y estructura como las mas criticas que requieren un
plan de correccion inmediata, al obtener las peores puntuaciones de parte de los colaboradores en la
empresa PETROSUR, lo que indica que no existe una adecuada relacidn social en el trabajo, los
trabajadores no sienten el espiritu de ayuda hacia ellos por parte de la empresa y que el proceso de
trdmites y procedimientos para desarrollar su trabajo nos es de su total agrado.

Se diseid un plan de mejora para las tres variables criticas diagnosticadas, tomando en cuenta
gue no implicardn costos elevados y que fueran de facil implementacidn para la empresa.

Las propuestas realizadas en esta investigacidn de acuerdo con las variables criticas
diagnosticadas fueron aceptadas e integradas por parte del grupo de estaciones de servicio

PETROSUR.
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Recomendaciones

Realizar al menos una vez al afio un estudio de clima organizacional en la empresa PETROSUR,
para darle seguimiento a las propuestas elaboradas de las variables criticas diagnosticadas.

Enfatizar en los empleados la importancia de la misidn, visién y valores de la compaiiia,
ademas de plasmarlas de forma grafica en los lugares mas concurridos por el personal.

Contratar un profesional de recursos humanos que pueda interactuar de manera activa con
el personal para mejorar su funcionamiento y que pueda dar seguimiento al plan de mejora
propuesto.

Posterior a la realizacion del segundo estudio de clima organizacidon global al cabo de un afio,
realizar una investigacion segmentada para cada area de trabajo con el fin de conocer la opinién mas
especifica de cada departamento y asi mismo implementar las mejoras en las que aun presenten

debilidades.
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Anexos

Anexo A

Organigrama empresa de combustibles PETROSUR.
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Anexo B

Cuestionario de Litwin y Stringer, aplicada a los empleados de PETROSUR.

Escuela Agricola Panamericana Zamorano. La presente encuesta tiene como objetivo la
recoleccion de datos para la investigacion del clima organizacional de la empresa PETROSUR, los datos
recolectados son de suma importancia para conocer el ambiente laborar actual y poder tomar decisiones
para implementar mejora en la institucion, por lo que se agradece su colaboracién para responder las
preguntas a continuacién.

La informacidn recolectada sera de forma andénima y confidencial.

Edad: Sexo: Antigliedad:

Estacién/Departamento: Puesto:
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En la siguiente encuesta indique para cada una de las siguientes afirmaciones S
.z .z . —
su grado de acuerdo o desacuerdo en relacidn con su percepcién sobre diversos o o S
aspectos de la institucion, marcando con una X en la respuesta que considere § ° §
[ ]
. . g
mas acertada. Asegurese de responder a todas las preguntas. No hay respuestas a 3 g g
correctas o incorrectas, ni preguntas con trampa. (Recuerde escoger la S § 3 L
casilla que corresponde a su respuesta en las columnas de derecha) e o 5 e
S| &§| o S
1. | En esta organizacion las tareas estan claramente definidas
2. En esta organizacion las tareas estan logicamente estructuradas
3. En esta organizacidn se tiene claro quién manda y toma las decisiones
4. | Conozco claramente las politicas de esta organizacidn
5. Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion
6. En esta organizacidn no existen muchos papeleos para hacer las cosas
7 El exceso de reglas, detalles administrativos y trdmites impiden que lasnuevas ideas
" | sean evaluadas (tomadas en cuenta)
3 Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacién y
) Planificacion
9. En esta organizacién a veces no se tiene claro a quien reportar
10 Nuestra gerencia muestra interés porque las normas, métodos y
" | procedimientos estén claros y se cumplan
11 No nos confiamos mucho en juicios individuales en esta organizacion, casi
" | todo se verifica dos veces
12 Nuestra gerencia le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificdndolo conellos
13 Mis superiores sélo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo
" | soy responsable por el trabajo realizado
14 En esta organizacion salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacerlas cosas
" | por mi mismo
15 Nuestra filosofia enfatiza que las personas deben resolver los problemas por
" | si mismas
16 En esta organizacidn cuando alguien comete un error siempre hay una grancantidad de
" | excusas
17 En esta organizacién uno de los problemas es que los individuos no toman
" | responsabilidades
18 En esta organizacién existe un buen sistema de promocion que ayuda a que elmejor
" | ascienda
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o
©
—
S S
o
s T )
@ o S 3
a 3 b <
c s g o
] 4] o o
3 2 < =)
[
S| & o S
19 Las recompensas e incentivos que se reciben en esta organizaciéon sonmayores
"| que las amenazas y criticas
20. | Aqui las personas son recompensadas segun su desempefio en el trabajo
21. | En esta organizacidn hay muchisima critica
22 En esta organizacion no existe suficiente recompensa y reconocimiento porhacer un buen
"| trabajo
23. | Cuando cometo un error me sancionan
24 La filosofia de nuestra gerencia es que a largo plazo progresaremos mas sihacemos las
"| cosas lentas, pero certeramente
25. | Esta organizacion ha tomado riesgos en los momentos oportunos
26 En esta organizacidn tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente paraestar
"| delante de la competencia
27 La toma de decisiones en esta organizacién se hace con demasiada
| precaucién para lograr la maxima efectividad
28. | Aqui la gerencia se arriesga por una buena idea
29. | Entre la gente de esta organizacion prevalece una atmaosfera amistosa
30 Esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sintensiones
31. | Es bastante dificil llegar a conocer a las personas en esta organizacion
32. | Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre si
33. | Lasrelaciones Gerencia — Trabajador tienden a ser agradables
34. | En esta organizacion se exige un rendimiento bastante alto
35. | La gerencia piensa que todo trabajo se puede mejorar
36 En esta organizacion siempre presionan para mejorar continuamente mirendimiento
"| personal y grupal
37 La gerencia piensa que si las personas estan contentas la productividad
| marchara bien
33 Aqui es mas importante llevarse bien con los demas que tener un buendesempefio
39. | Me siento orgulloso de mi desempefio
40. | Si me equivoco, las cosas van mal para mis superiores
a En esta organizacion la gerencia habla acerca de mis aspiraciones dentro de laorganizacion
1 Las personas dentro de esta organizacién no confian verdaderamente una en
| laotra
43. | Mijefe y mis compafieros me ayudan cuando tengo una labor dificil
44 La filosofia de nuestra gerencia enfatiza el factor humano (cémo se sientenlas personas,
| etc)
45 En esta organizacion se causa buena impresion si uno se mantiene callado

para evitar desacuerdos
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46.

La actitud de nuestra gerencia es que el conflicto entre unidades ydepartamentos puede
ser bastante saludable
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47.| La gerencia siempre busca estimular las discusiones abiertas entre individuos

48. | Siempre puedo decir lo que pienso, aunque no esté de acuerdo con mis jefes

49 Lo mds importante en la organizacion es tomar decisiones de la manera masfacil y

"| rapida posible

50. | La gente se siente orgullosa de pertenecer a esta organizacion

51. | Siento que soy miembro de un equipo que funciona bien

52. | Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal hacia la compafiia

53. | En esta organizacion cada cual se preocupa de sus propios intereses

Muchas Gracias por Participar.

Recuerde revisar si ha contestado a todas las preguntas.




Anexo C

Carta de aceptacion y conformidad de los planes propuestos
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Anexo D

Reporte de STATA (Statistics/Data Analysis)

(R)

/] /o /
_// /__/ / /__/ 14.2 Copyright 1985-2015 StataCorp LP
Statistics/Data Analysis StataCorp
4905 Lakeway Drive

College Station, Texas 77845 USA

800-STATA-PC http://www.stata.com
979-696-4600 stata@stata.com

979-696-4601 (fax)

13-student Stata lab perpetual license:
Serial number: 301406304632
Licensed to: RADS
zamorano

Notes:

1. Unicode is supported; see help unicode advice.
2. New update available; type -update all-

. *(56 variables, 63 observations pasted into data editor)

. alpha iteml item2 item3 itemd item5 item6 item7 item8 item9 iteml0 itemll iteml2 iteml3 itemld4 iteml5 iteml6 iteml7 iteml8 iteml9 item20 item2l item22 item23 item24 item25 ite
> m26 item27 item28 item29 item30 item31 item32 item33 item34 item35 item36 item37 item38 item39 itemd0 itemdl itemd2 itemd3 itemdd itemd5 itemd6 itemd7 itemd8 itemd9 item50 item
> 51 item52 item53

Test scale = mean(unstandardized items)
Reversed items: item3 item5 item?7 item9 iteml0 itemll iteml2 iteml7 item20 item2l item22 item26 item27 item28 item30 item32 item34 item36 itemd5 itemd6 item51 item52

Average interitem covariance: .0385035
Number of items in the scale: 53
Scale reliability coefficient: 0.7417



