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1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Antecedentes del problema

La medicion de la productividad laboral y su efecto en la motivacion del personal es
un tema del cual no fue posible encontrar evidencia de investigaciones previas, es
por este motivo que las busquedas de antecedentes se realizaron tomando cada
una de las variables por separado y analizando los resultados obtenidos por otros

autores para cada uno de los componentes.

En el caso de la motivacion, Llaguento et al (2014) afirman que existe una
relacion directa entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral: “Los
resultados obtenidos evidencian que existe una correlacion directa significativa
entre el Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en los trabajadores de la

Empresa Divemotor — Cajamarca”

Por su parte, Castillo (2014) reafirma lo expuesto anteriormente, cuando en
el resumen de su investigacion plantea lo siguiente: “Cabe sefalar que la variable
motivacién al tener un rol fundamental en contextos organizacionales, permite
comprender las razones por las cuales los empleados realizan su trabajo y persisten
en la realizacion de ciertas tareas. El nivel de desempefio y la intensidad con la cual
se realiza el trabajo designado va a depender de determinadas condiciones;
también de la voluntad que se tenga hacia la actividad y algunas diferencias

individuales”
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La medicion de la productividad es, en cierta forma, uno de los grandes retos
de todas las empresas en la actualidad, Seligrat (2014) sefiala que el Unico camino
de crecimiento en competitividad y rentabilidad para una empresa es al aumentar
su productividad. Por su parte, Rodriguez (2015) menciona que “La productividad
puede definirse como: la relacién entre la cantidad de bienes y servicios producidos
mas la cantidad de recursos utilizados, en la fabricacion, la productividad sirve como

un indicador de rendimiento de talleres, maquinas, recursos humanos” p. 27
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1.1.2 Problematizacion del problema

Este trabajo de investigacion trata de identificar la relacion que puede existir, entre
los factores de medicion de productividad a través de la herramienta “HAT”, y la
influencia que esta medicion cause en el personal del Centro de Servicios

Compartidos de Walmart, durante el primer cuatrimestre del 2017.

El uso de esta herramienta es, en cierta forma nuevo dentro de la empresa,
debido a que fue puesta en funcionamiento durante la primera mitad del 2016,
anteriormente, no existia un mecanismo de medicion estandar, y cada organizacion
dentro del Centro de Servicios tenia su manera de medir o pedir cuentas del trabajo
realizado, sin embargo, al no haber un método oficial, los niUmeros propuestos como

metas eran facilmente debatibles.

Las mediciones de la herramienta son realizadas al contabilizar la cantidad
de registros ejecutados por cada asociado, también registra cada tiempo no
productivo como recesos u hora de almuerzo, asi como tiempos en reuniones y
demas, todo esto por medio de una aplicacién tipo “WEB”, la cual debe de ser
accesada a través del equipo de computo de cada individuo. Esto conlleva varios
factores de tono negativo para cierta parte de la poblacion, como es que se le mida
la cantidad de tiempo que toma en sus recesos, su hora de entrada y salida, y las
correspondientes acciones que debe de estar ingresando de manera manual a la
herramienta de medicion, cualquier error o desperfecto en estas acciones podria ser
causa de una mala calificacion en el uso de la herramienta, lo cual podria

eventualmente llegar a ser un factor negativo para la motivacién del personal.
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1.1.4 Justificacion del problema

En la actualidad, la medicién de indices de productividad en las empresas es
indispensable cuando se trata de cuantificar cuan efectivamente es usado el tiempo
de los colaboradores, esta métrica es utilizada para establecer metas, que deben
ser cumplidas o superadas por la organizacion en un periodo establecido, y esto a
su vez determina si la gestion fue lo suficientemente efectiva o si debe mejorar para

el siguiente periodo.

Con la implementacion de herramientas de medicibn de indices de
productividad, se puede afectar positiva o negativamente la motivacion de los
trabajadores, dicha afectacion esta directamente relacionada con los objetivos de la

herramienta, y la manera en que se comunican a los colaboradores.

En el caso especifico del Centro de Servicios Compartidos de Walmart, se
implementd una herramienta de medicién de productividad llamada “HAT” a todos
los asociados de nivel operativo, durante la primera mitad del afio 2016. Este trabajo
pretende determinar si pasados algunos meses de la implementacién, los usuarios
de esta herramienta han sido afectados en su nivel de motivacion, en forma positiva

0 negativa.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA
La medicién de la productividad en las empresas es una necesidad, ya que lo que
se puede medir se puede mejorar, sin embargo, esta medicion puede tener impactos

en otros aspectos de la organizacion.

Este trabajo de investigacion pretende dar respuesta a la pregunta central

de investigacion:

éLa herramienta de medicion de productividad “HAT” tiene influencia en el
nivel de motivacion del personal del centro de servicios compartidos de

Walmart en Costa Rica?
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1.3 OBJETIVOS

Herndndez, R. (2014) indica “Los objetivos deben expresarse con claridad y ser
especificos, medibles, apropiados y realistas, es decir, susceptibles a alcanzarse”
p. 70, lo que debera encausar cualquier trabajo de investigacion a proponer metas
gue sean alcanzables por medio de la utilizacion de la investigacién cientifica que

se llevara a cabo en cada caso.

1.3.1 Objetivo general
Antes de mencionar el objetivo general de esta investigacion, se deben clarificar

tres preguntas bésicas:

¢, Qué es un objetivo general? Thais Escalona en su publicaciéon en linea
Objetivo General de un proyecto — ¢ Qué son Objetivos Generales? lo responde de
esta manera a través de una cita de Hurtado, J. (2007): “el objetivo general de una
investigacién precisa la finalidad del estudio, en cuanto a sus expectativas y

propoésitos mas amplios, dentro de consideraciones de factibilidad”.

¢,Como se escribe un objetivo general? Bernal, C. (2010) indica “Otro
aspecto muy importante en el momento de plantear los objetivos de la investigacion
es utilizar verbos que puedan lograrse o alcanzarse durante el desarrollo de la

investigacion” p. 97

¢ Para qué se sirve un objetivo general? Segun Bernal, C. (2010) el objetivo
general “Debe reflejar la esencia del planteamiento del problemay la idea expresada

en el titulo del proyecto de investigacion” p. 99
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Tomando en consideracién los aportes de las respuestas de las tres
preguntas anteriores, el objetivo del presente trabajo de investigacion se plantea

como.

Determinar lainfluenciade la herramienta de medicion de productividad
“HAT” en la motivacion del personal del Centro de Servicios Compartidos de

Walmart.
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1.3.2 Objetivos especificos
Para poder redactar objetivos especificos, es necesario también dar respuesta a

las mismas tres preguntas basicas:

¢, Qué son los objetivos especificos? Bernal, C. (2010) senala que “Los
objetivos especificos son los pasos que se dan para lograr el objetivo general “

p.99

¢, Como se redactan los objetivos especificos? Pérez, J. (2010) indica que “Lo
apropiado es que los objetivos especificos surjan de las interrogantes de
investigacién, formulandose tantos objetivos especificos como interrogantes hallas
formulado, la técnica consiste en usar el texto de la interrogante anteponiéndole un
verbo en infinitivo, recordando que el objetivo solo debe tener un Unico verbo en

este modo”

¢ Para qué sirven los objetivos especificos? Bernal, C. (2010) expone que los
objetivos especificos “deben formularse de forma que estén orientados al logro del
objetivo general, es decir, que cada objetivo especifico esté disefiado para lograr un

aspecto de aquél; y todos en su conjunto, la totalidad del objetivo general” p. 99

Volviendo al presente trabajo de investigacién, y tomando en cuenta los
aportes de los autores al responder las tres preguntas anteriores, se definen los

objetivos especificos de la siguiente manera:

- Determinar el volumen de registros diarios que los usuarios ingresan en la

herramienta de productividad “HAT”.
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Determinar si los usuarios tienen conocimiento del objetivo de la

implementacion de la herramienta de productividad “HAT”

Determinar la opinién de los usuarios de la herramienta HAT con respecto a

la dificultad o facilidad de la misma.

Recolectar la opinion de los usuarios con respecto a la utilidad de la

herramienta HAT para el GSSLA.

Determinar el nivel de motivacion del personal, en tres momentos en el
tiempo: antes de la implementacion de la herramienta HAT, justo después de
la implementacion y finalmente el nivel de motivaciéon pasado un tiempo de

la implementacion.
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1.4 ALCANCES Y LIMITES DEL PROBLEMA

1.4.1 Alcances

La investigacion abarca una muestra de la poblacion del Centro de Servicios
Compartidos de Walmart en Costa Rica, que fuesen asociados de la compafia
antes de la implementacién de la herramienta “HAT” y estuviesen activos durante el

primer cuatrimestre del 2017.

Tomo en cuenta la opinion de dichos participantes a través del instrumento
elegido (encuesta), ademas se basa en investigaciones previas como tesis y
trabajos de investigacion debidamente aprobados, asi como publicaciones de libros,

revistas o material disponible en Internet.
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1.4.2 Limitaciones
El presente trabajo de investigacion tiene dos limitantes principales que son propias

del temay la poblacién por estudiar:

No existen antecedentes para la herramienta de Medicion de Productividad
HAT, puesto que la misma es de disefio propio del Centro de Servicios Compartidos
de Walmart en Costa Rica, por este motivo se hizo referencia a diferentes maneras
de medir la productividad que hayan sido estudiadas en trabajos de investigacion

previos.

Los resultados arrojados por este estudio seran espejo del sentir de la
muestra entrevistada, teniendo como es sabido un margen de error estadistico al

no entrevistar al 100% de la poblacion.
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2.1 CONTEXTO HISTORICO

2.1.1 Walmart GSSLA Misién

La mision del centro de servicios compartidos de Walmart para Latinoamérica,
conocido como Walmart GSSLA, se deriva de la mision global de la compafiia,
misma que fue definida por su fundador Sam Walton en la década de los 60s y que

de paso ha sido el lema de la compafia desde entonces:

“‘We save people money so they can live better”

Traducido al espanol: “Le ahorramos dinero para que pueda vivir mejor”

En el caso del Centro de Servicios Compartidos se definio la siguiente mision

gue apoya directamente la mision global:

Apoyar las operaciones de Walmart en la region para que alcancen sus
objetivos de negocio brindandoles servicios compartidos de manera simple,

confiable y controlada.
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2.1.2 Walmart GSSLA Vision

De igual manera que la mision, la vision del Centro de Servicios compartidos de
Walmart en Costa Rica se deriva de la vision global de la compafiia, que de igual

manera fue definida por su fundador Sam Walton:

“To be the best retailer in the hearts and minds of consumers and employees.”

Traducida al espafiol: “Llegar a ser el comercio detallista en los corazones y

mentes de los consumidores y empleados”

Para el GSSLA se deriva la vision de la siguiente manera:

“Convertir a Walmart en la mejor y mas grande empresa detallista del mundo,
a través de ofrecer a tiempo los mejores productos y brindar un servicio de

excelencia”

Para contextualizar, el Centro de Servicios brinda productos o servicios a la
cadena detallista, a los clientes y proveedores internos de Walmart, y a los clientes
y proveedores externos, al brindar a tiempo los mejores servicios y productos por
parte del GSSLA, se potencializa la capacidad de Walmart como ente global para

perseguir su vision.
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2.1.3 Walmart GSSLA Presencia en Costa Rica

La empresa Walmart Stores Inc. inicia labores en Costa Rica al adquirir parte de la
Corporacion de Supermercados Unidos (CSU) y sus filiales durante en el afio 2005,
y obteniendo la mayoria de las acciones a partir del afio 2009, sin embargo, el
Centro de Servicios Compartidos de Walmart Latinoamérica (objeto de este trabajo
de investigacién) es una persona fisica diferente de la cadena de supermercados,
debido a que pertenecen a otras unidades de negocio, ambas son parte de una gran

corporacion pero mantienen funciones y operaciones completamente diferentes.

La sede del GSSLA se encuentra en Lagunilla, Ulloa, Heredia,
especificamente en la Zona Franca Ultra Park Il, edificio nimero 4. Con una fuerza
laboral directa de alrededor de 950 “asociados” término con el cual se conoce a los
colaboradores de Walmart, y también generando decenas de empleos indirectos
entre personal de mantenimiento del edificio, mantenimiento técnico de equipos,

labores de seguridad, alimentacién y limpieza entre otros.

El éxito de las labores del GSSLA le ha permitido continuar absorbiendo
labores de otros paises, pero esto se ha logrado al aplicar la politica “Every Day
Low Cost” la cual fue creada por el fundador de la compafia Sam Walton, esta
politica trata de mantener los costos lo mas bajo posibles y trasladar estos bajos
costos a la clienta (en género femenino), por lo cual continuamente se esta en
busqueda de maneras de hacer mas con menos, lo que implica la biusqueda de
eficiencias por medio de proyectos de mejora continua y de mejoras en la

productividad de los asociados.
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2.1.4 Walmart GSSLA Historia

El Centro de Servicios Compartidos de Walmart abre sus puertas en octubre del
2011, con el objetivo de iniciar operaciones en el 2012 y consolidarse inicialmente
como una entidad de servicio financiero a las divisiones de “retail” de los mercados

de Latinoamérica.

La primera contratacion del centro se disputa entre tres asociados: Giovanna
Ferndndez, Francisco Quesada y Ricardo Quesada, tres personas con vasta
experiencia en sus areas de especializacion y con amplias capacidades de liderazgo

indispensables para el inicio de operaciones de una trasnacional.

El GSSLA inicia labores heredando actividades de Walmart Global, como son
las reuniones de viernes por la mafiana, mejor conocidas en el ambiente como
“Friday Morning Meeting” reunion que fue establecida por el fundador de la
compafiia Sam Walton para compartir con los asociados los temas de interés de la

semana y los retos para la préoxima.

Asi como se heredaron las reuniones de los viernes por la mafiana, también
se heredaron las 10 reglas basicas definidas por Sam, y que han sido los pilares del

éxito de la compafia:

1. Comprométase con el negocio.

2. Comparta sus ganancias con todas las personas y tratelos como
asociados.

3. Motive a sus asociados.

4. Comunigue todas las cosas a sus asociados.



28

5. Aprecie a sus asociados.

6. Celebre sus éxitos.

7. Escuche a todas las personas en su compafiia e invente maneras para
gue hablen.

8. Exceda las expectativas de sus clientes.

9. Controle sus gastos mejor de lo que lo hacen sus competidores.

10. Nade contra la corriente.
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2.1.5 Herramienta de Mediciéon de Productividad “HAT”, Objetivo

La herramienta de Medicidén de Productividad “HAT”, que por sus siglas significa
“‘Herramienta de Administracion de Tareas” nace bajo la necesidad de medir los
tiempos que se emplean en ejecutar los procesos llevados a cabo en el centro, eso
si, restando del tiempo total los lapsos que sean dedicados a descansos o reuniones

administrativas.

La herramienta se implement6 en una gran mayoria de la poblacién, la cual
lleva a cabo labores transaccionales o de andlisis, no se toman en cuenta para las
métricas los puestos de supervisidn o superiores, puesto que estas funciones no
ejecutan funciones propias de los procesos contratados con los diferentes paises.
Cabe resaltar el hecho de que los paises a los cuales se les brinda asistencia en
sus transacciones financieras deben pagar por los servicios brindados en el GSSLA,
un tipo de venta de servicios dentro de empresas de la misma corporacion, donde
existen métricas que se deben cumplir para garantizar la calidad de las funciones

ejecutadas.

Los usuarios de la “HAT” deben registrar cada tarea que ejecuten, para lo
cual se establece un catalogo de labores del cual los asociados deben escoger la
especifica para cada momento del dia, registrar también cada vez que se ausenten
de su puesto de trabajo, ya sea en periodos de descanso, en idas al servicio
sanitario, dias feriados y de vacaciones, y por supuesto la entrada y salida de

labores.
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En un mensaje corporativo enviado a los asociados al implementarse la
“‘HAT” se encuentra la siguiente informacién que destaca los beneficios que se
esperan de la implementacién, asi como una clarificacion de lo que no se espera de

la misma:

Con la herramienta buscamos obtener los siguientes beneficios:

e Toma de decisiones basada en informacion real y confiable
e Distribucion de tareas justa y equitativa
e Reacomodo de nuestros recursos para hace frente a los

compromisos de crecimiento

Es importante que recordemos que la herramienta no es el instrumento para
medir los tiempos de receso del asociado como el café o el almuerzo. Esta
herramienta busca medir los procesos para obtener los indicadores de

rendimiento.
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2.1.5 Herramienta de Medicion de Productividad “HAT”, Métricas
Como es de esperar, la herramienta de medicién de productividad debe tener una
serie de métricas que permitan a la administracion conocer los datos que la “HAT”

recopila, para su apropiado analisis y toma de decisiones.

De la pagina interna del Centro de Servicios Compartidos se extrae la

siguiente lista de métricas y su definicion:

e Productividad: se define como el porcentaje del tiempo que se dedica
a actividades productivas, tiene una meta de un 75% del tiempo sin
tomar en cuenta actividades ejecutadas en horas extra.

e Actividades administrativas y no productivas: tiempo dedicado a
reuniones con la gerencia, entrenamientos y tiempos de descanso
entre otros.

e Tiempo reportado versus tiempo esperado: porcentaje del tiempo del
dia que se reporta en la herramienta, o sea que tenga actividades
registradas contra la cantidad que se espera se reporte cada dia.

e Tiempo no reportado: porcentaje de tiempo que no reporta actividad
durante el dia contra la cantidad total que se espera sea reportado.

e Horas totales reportadas: cantidad de horas reportadas por asociado
durante la semana de trabajo.

e Horas totales esperadas: cantidad de horas por asociado que se
espera sean reportadas con actividad durante la semana de trabajo.

e Total, de usuarios: sumatoria de los usuarios que utilizan la

herramienta para un supervisor en particular.
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2.1.6 Herramienta de Medicion de Productividad “HAT”, Usuarios

Los usuarios de la herramienta de mediciéon de productividad “HAT” han sido
definidos como la poblacion que realiza operaciones transaccionales como su tarea
primaria durante la jornada de trabajo, debido a que son especificamente estas

tareas las que son objeto de medicién por el centro.

De esta manera, los puestos como supervisores de operacion, gerentes de
operacion, gerentes de proyectos y puestos similares que si bien es cierto son
necesarios para la operacién diaria, no realizan tareas transaccionales en ninguno
de los sistemas de Walmart, por ende, no agrega ningun valor el tenerlos
involucrados en el uso de la “HAT”, mas que para supervisar que los subalternos

estén registrando las actividades diarias.
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2.2 CONTEXTO TEORICO CONCEPTUAL

2.2.1 Productividad, Definicién

Rodriguez, S. (2015) cita al autor Luis Jorge Garay S. en una publicacion del afio
1996 donde indica “En el marco de la globalizacién econémica los incrementos de
la productividad laboral se convierten en un mecanismo para alcanzar una mayor
competitividad, siempre y cuando se deriven de mejoras en los procesos
productivos y en los indicadores de gestion de los trabajadores, asi como de la
introduccion de innovaciones que fortalezcan incrementos en el valor agregado”

p.31

La productividad es algo que es medible a través de diferentes mecanismos,
y lo que es medible es sujeto de mejoras, ante el paradigma globalizado en el que
estamos inmersos es indispensable poder aprovechar al maximo los recursos, y no
solo el recurso humano sino la infraestructura fisica y tecnoldgica que tiene un costo

elevado y que forma parte de los gastos de toda empresa.
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2.2.2 Productividad, Factores

La productividad de una operaciéon productora puede verse afectada por un
sinnimero de factores, que pueden incidir positiva o negativamente en el resultado
final, Heizer, J. y Render, B. (2015) mencionan los siguientes aspectos que deben

ser considerados:

Estrategia de Trabajo (habilidades necesarias, conocimientos necesarios,
materiales empleados, seguridad)

Horarios (horas de trabajo al dia, época del afio, estabilidad del horario)
Estrategia de localizacion (clima, temperatura, ruido, luz, calidad del aire)
Estrategia de proceso (tecnologia, maquinaria y equipos utilizados,
seguridad)

Diferencias individuales (fuerza y cansancio, procesamiento de la
informacion y respuesta)

Estrategia de layout (posicidn fija, proceso, linea de montaje, cédula de

trabajo, producto). (p. 513)
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2.2.3 Productividad, Medicion

Salazar, A. (2014) en su tesis para optar por el titulo de Ingeniero de Empresas cita
a Corrons (2001), quien aporta que “este es un aspecto fundamental para el
ingeniero de produccion y también para la economia en general. La productividad
se mide habitualmente por la relacién existente entre el volumen de lo producido y
la cantidad de factores de produccion empleados en su produccién. En lineas mas
concretas, si se ha de producido la cantidad empleando la cantidad de factores la

productividad relativa al factor considerado podria medirse por la fraccion” p. 37

La empresa Universal Class, Inc. en su pagina web enumera los siguientes
métodos como los mejores para medir adecuadamente la productividad de los

empleados:

1. Gerencia por objetivos, para usar este método apropiadamente se deben
de establecer expectativas sumamente claras a cada individuo de qué se
espera de sus labores

2. Medir la productividad cuantitativamente, este método utiliza la cantidad
de unidades elaboradas por un individuo en un periodo especifico de
tiempo. Es recomendado para empresas pequefias y es simple y rapido
de ejecutar.

3. Método de retroalimentacion de 360 grados, se basa en la
retroalimentacion de clientes y comparferos de trabajo, para poder
implementar este método se requiere que el ambiente de trabajo tenga
implicito un muy alto nivel de interaccidén por parte de los trabajadores

entre si y con la clientela.
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Medicion de productividad en ventas, este método mide la cantidad de
ventas realizadas por una persona, sin embargo, hay muchos factores
gue pueden afectar el resultado, se deben tomar todos los factores
propios de la labor y cuantificarlos, a fin de no basarse solo en la cantidad
de dinero producido sino en todo el entorno que conllevan las ventas.
Medicion de productividad en servicios, es mas complicado que el método
anterior puesto que los servicios son intangibles, algunas organizaciones
lo utilizan contando la cantidad de labores que un empleado realiza
durante un tiempo determinado, otros por la cantidad de interacciones con
el cliente, se debe ajustar a cada necesidad.

Medicion del manejo de tiempo, este método estudia que tan eficiente es
el asociado para manejar su tiempo, mide la cantidad de tiempo utilizado
para realizar labores productivas y la cantidad de tiempo que se dedicé a
tareas no productivas.

Productividad basada en ganancias, este método ha ido ganando
popularidad y se enfoca en medir Unicamente las ganancias que otorga
cada individuo, después de los costos operativos que se manejen.
Medicién de la calidad de las tareas completadas, este método se basa
en medir Unicamente la cantidad de tareas que fueron realizadas de
principio a fin, sin importar la cantidad de tiempo que se haya estado

presente en el lugar de trabajo.
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2.2.4 Motivacion, Definicion

La Universidad de Alicante (2006) define la motivacion de la siguiente manera “para
alcanzar una meta, las personas han de tener suficiente activacién y energia, un
objetivo claro y la capacidad y disposicion de emplear su energia durante un periodo
de tiempo lo suficientemente largo para poder alcanzar su meta. El elemento mas
importante de la motivacién reside en la manera como nos sentimos

emocionalmente en una situacion determinada” p. 7

La motivacion es un aspecto personal, no es laboral, ni de estudio, es algo
meramente propio del individuo y afecta de alguna manera en cada ambito donde
él se desenvuelva, claro esta si una persona se siente muy motivado y con un
positivismo al maximo rendirda de gran manera en su trabajo, en sus estudios y en

los diferentes escenarios a los que se exponga.

Caso contrario, si un trabajador tiene alguna situacion en su sitio de labores
gue no le sienta apropiadamente, le afecta como individuo su motivacion, y esto se
vera reflejado en todos los aspectos de su vida, pero con mayor peso en el ambiente

donde se encuentre la raiz de la afectacion.



38

2.2.5 Motivacion, Teorias
Existen diferentes teorias que tratan de explicar como se motiva el ser humano,

Robbins, S. & Coulter, M. (2014) enumera algunas de ellas en su escrito:

Teoria de la Jerarquia de las Necesidades de Maslow, un psicologo que
propuso que dentro de cada persona existe una jerarquia de cinco
necesidades: fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de

autorrealizacion. (p. 507)

Teoria X y Y de McGregor, en términos muy sencillos, la teoria X es una
vision negativa de las personas que supone que los trabajadores tienen
pocas ambiciones... y la teoria Y es una visidn positiva que supone que a los
empleados les gusta el trabajo, buscan y aceptan responsabilidades y

pueden dirigirse a si mismos. (p. 508)

Teoria de los dos factores de Herzberg, propone que los factores intrinsecos
se relacionan con la satisfaccién laboral, mientras que los factores

extrinsecos se asocian con la insatisfaccién laboral. (p.509)

Teoria de las tres necesidades de David McClelland y colaboradores,
plantean tres principales impulsos para el trabajo: necesidad de logro,

necesidad de poder y necesidad de afiliacion. (p. 510)

Teoria del establecimiento de metas plantea que las metas especificas
mejoran el desempefio y que, cuando se aceptan, las metas dificiles

producen un mayor desempefio que las metas faciles. (p. 511)
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Teoria del razonamiento afirma que la conducta es una funcion de sus
consecuencias. Las consecuencias que siguen de manera inmediata a la
conducta y que aumentan la probabilidad de que esta se repita, se

denominan reforzadores. (p. 512)

Teoria del disefio de trabajos innovadores, los puestos que las personas
ocupan en una organizacion no deben crearse al azar; los gerentes deben
disefar los puestos de manera intencional y concienzuda para que reflejen
las demandas del entorno cambiante, la tecnologia de la organizacion y las

habilidades, capacidades y preferencias de los empleados. (p. 513)

La teoria de la equidad elaborada por Stacey Adams sefiala que compartan
lo que obtienen de un trabajo (resultados) con lo que invirtieron en este
(aportaciones) y luego comparan la proporcion de sus resultados y

aportaciones con las proporciones de otros individuos importantes. (p. 516)

Teoria de las expectativas de Victor Vroom, plantea que un individuo tiende
a actuar de cierta forma con base en la expectativa de que a la accion le

seguird un resultado dado. (p. 517)
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2.2.6 Motivacion, Consecuencias
Las consecuencias de la motivacion pueden tender hacia un ambito positivo o
negativo al depender de las circunstancias y la persona, Fuentes, S. (2012)
comenta:
La satisfaccion con el trabajo tiene una variedad de consecuencias para el
individuo, puede afectar las actitudes ante la vida, ante su familia y ante si
mismo, la salud fisica y la longitud de su vida. Puede estar relacionada
(indirectamente) con la salud mental, y juega un papel causal en el
ausentismo y la rotacién, bajo ciertas condiciones, puede afectar a otros

comportamientos laborales ante la organizacion. (p. 15)



41

2.2.7 Motivacion, Clasificacion
Para el presente trabajo de investigacion, se centrara el tema de motivacién al
ambito laboral, Fuentes, S. (2012) clasifica la motivacion laboral de la siguiente

manera.

Satisfaccion General: indicador promedio que puede sentir el trabajador

frente a las distintas facetas de su trabajo.

Satisfaccion por facetas: grado mayor o menor de satisfaccion frente a
aspectos especificos de su trabajo, beneficios, condiciones de trabajo,
supervision recibida, compafieros de trabajo, politicas de la empresa. La
satisfaccion laboral esta relacionada al clima organizacional de la empresa

y al desempefio laboral (p. 17)
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2.2.8 Motivacion, Factores
La motivacion es algo complejo de medir, ya que es la suma de varios aspectos o

factores, Griffol, D. (s.f.) en su blog en linea los enumera asi:

Factores fisiologicos, de seguridad, de afiliacion, de reconocimiento, de

autorrealizacion. (p. 1)

Los factores fisiologicos se refieren a propiedades del ambiente donde se
realiza la actividad como el nivel de ruido, de luz, el color de la pintura y las
facilidades del lugar de trabajo incluso tomando en cuenta hasta situaciones como

contar con una cafetera.

Los factores de seguridad se refieren a cuan seguros se sientan los
trabajadores en términos de estabilidad laboral, ya que no sentirse en propiedad en

su lugar de trabajo es tener un sentimiento de poca pertenencia.

Los factores de afiliacién tienen que ver con la sensacion de pertenencia a
un grupo, gue tiene que ver con la calidad de relacibn que se tenga con los
compafieros de trabajo, asi como el orgullo que se sienta de realizar la labor por la

cual es pagado.

Los factores de reconocimiento, los estadios anteriores se presuponen para
gue nos sintamos a gusto en cualquier trabajo, pero los niveles superiores de la
pirAmide de Maslow son un poco mas complejos, en este escaldn, necesitamos que
nuestro entorno reconozca que tenemos un buen trabajo, que reconozcan que lo

hacemos bien y que se sientan orgullosos de nosotros por ello.
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Los factores de autorrealizacién indican que es necesario tener cubiertas las
necesidades que hacen que podamos crecer como individuos. Esto es facilmente
trasladable al ambito profesional comprendiendo que resulta mucho mas dificil
sentirnos motivados en un trabajo en el que no nos dejan mejorar nuestras

habilidades.
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2.3 HIPOTESIS

Las hipétesis son respuestas temporales al fendmeno que queremos estudiar, se
pueden definir de la siguiente manera Hernandez, R. (2014) “Las hipdtesis son las
guias de una investigacion o estudio. Las hipétesis indican lo que tratamos de
probar y se definen como explicaciones tentativas del fenomeno investigado” p. 137.
Pero cuadndo es necesario formular hipotesis, segun Bernal, C. (2010) “se
formulan hipétesis en las investigaciones que buscan probar el impacto que tienen
algunas variables entre si, o el efecto de un rasgo o una variable en relacién con
otro(a). Basicamente son estudios que muestran la relacion causa/efecto” p. 136
También es necesario considerar que existen varios tipos de hipétesis, a
saber:
- Hipotesis de trabajo, es una hipétesis inicial que trata de dar una respuesta
anticipada al problema bajo investigacion.
- Hipotesis nula, esta plantea que los resultados que se van a obtener serian
contrarios a los considerados en la hip6tesis de trabajo.
- Hipotesis descriptivas, estas presentan suposiciones con respecto al objeto
de estudio.
- Hipotesis estadisticas, estas se basan en calculos de tipo estadistico.
Hernandez, R. (2014) cita en su escrito a Davis (2008) e Iversen (2003) ‘las
hipotesis son proposiciones entre dos 0 mas variables y se apoyan en

conocimientos organizados y sistematizados” p. 105
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En el presente trabajo de investigacién la hipétesis es: La herramienta de
medicion de productividad “HAT” influye en la motivacion del personal del
centro de servicios compartidos de Walmart Costa Rica, | cuatrimestre del

2017
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2.3.1 Variable Independiente FA
Herramienta de medicion de productividad “HAT”.

Jeffrey Sanchez, quien fue el programador de la primera version de la
herramienta de medicion de productividad “HAT” al ser entrevistado dio la siguiente
definicion: “Es una herramienta que permite cuantificar el tiempo que cada asociado

dedica a sus labores diarias”

Norberto Campos, quien fuese el supervisor a cargo de la creacion de la
‘HAT” la define como “la clave para poder entender cuando y donde se estan

consumiendo las horas laborales de nuestros asociados”

Por su parte Federico Donato director del area de AP para Walmart GSSLA
menciona que ‘“esta herramienta nos permite tener el conocimiento de cuanto
tiempo se emplea en cada tarea del centro, con el fin de poder cuantificar el esfuerzo

de cada uno de nuestros procesos”

Nota: para la finalidad del presente trabajo de investigacion, se selecciona la
primera definicién que fue brindada por Jeffrey Sanchez, “Es una herramienta que

permite cuantificar el tiempo que cada asociado dedica a sus labores diarias”
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2.3.2 Variable Dependiente FB

La motivacion.

Robbins, S. (2014) brinda la siguiente definicion: “La motivacion son los
procesos que inciden en la energia, direccion y persistencia del esfuerzo que realiza
una persona para alcanzar un objetivo” p. 506. La energia se define como una
unidad de impulso, la direccion se define como el esfuerzo que es canalizado hacia
un fin, y por ultimo la persistencia se define se define como un alto nivel de esfuerzo

consistente y dirigido hacia las metas de la organizacion.

Gil, C. (2013) indica que “La motivacion esta constituida por todos los factores
capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, hoy en dia
es un elemento importante en la administracion de personal por lo que se requiere

conocerlo, y mas que ello, dominarlo” p. 19

Mdnch, L. (2015) Cita a Abraham Maslow “quien postula que a la naturaleza
humana le son inherentes, en orden de predominio, cuatro necesidades bésicas y
una de crecimiento: fisiol6gicas, de seguridad, amor o pertenencia, de

reconocimiento y autorrealizacion” p. 128

Nota: para fines del presente trabajo de investigacion, se elige la definicion
proporcionada por Gil, C. (2013) “La motivacién esta constituida por todos los
factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, hoy
en dia es un elemento importante en la administracion de personal por lo que se

requiere conocerlo, y mas que ello, dominarlo” p. 19
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2.5 OPERACIONALIZACION DE LA HIPOTESIS

Hernandez, R. (2014) cita la siguiente frase de MacGregor (2006) “Una
definicion operacional nos dice que, para recoger datos respecto de una variable,
hay que hacer esto y esto otro, ademas articula a los procesos o acciones de un

concepto que son necesarios para identificar ejemplos de este” p. 120
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Hipotesis

Conceptos

Variables

Indicadores

La
herramienta
de medicion
de
productividad
“HAT” influye
en la
motivacion
del personal
del centro de
servicios
compartidos
de Walmart
Costa Rica, |
cuatrimestre

del 2017

Herramienta de medicion de
productividad “HAT”: Es una
herramienta que permite
cuantificar el tiempo que
cada asociado dedica a sus

labores diarias”

Motivacién: La motivacion
esta constituida por todos
los factores capaces de
provocar, mantener y dirigir
la conducta hacia un
objetivo, hoy en dia es un
elemento importante en la
administracion de personal
por lo que se requiere
conocerlo, y méas que ello,

dominarlo

Herramienta de
medicion de
productividad

“‘HAT”

Motivacion del

personal

- Utilizacion

- Conocimiento
del objetivo de la
HAT

- Facilidad de uso
- Utilidad

- Motivacion
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3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Finalidad
La finalidad de la investigacion puede ser clasificada en dos grandes grupos, a
continuacion, se muestra la clasificacién publicada por Marin, Alba (2008) en su

pagina web:

Investigacion basica: También denominada investigacion pura, teorica o
dogmética. Se caracteriza porque parte de un marco tedrico y permanece en
él; la finalidad radica en formular nuevas teorias o modificar las existentes,
en incrementar los conocimientos cientificos o filoséficos, pero sin

contrastarlos con ningun aspecto practico.

Investigacion aplicada: Esta clase de investigacion también recibe el nombre
de practica o empirica. Se caracteriza porque busca la aplicacion o utilizacién
de los conocimientos que se adquieren. La investigacion aplicada se
encuentra estrechamente vinculada con la investigacion basica, que como ya
se dijo requiere de un marco tedrico. En la investigacion aplicada o empirica,
lo que le interesa al investigador, primordialmente, son las consecuencias

practicas.

El presente trabajo de investigacion se clasifica como Teodrico, puesto que
esta enfocado en determinar si existe o no relacion entre dos variables, sin llevar a

la practica o utilizacion ningun aspecto resultante de la misma.
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3.1.2 Dimensién Temporal
Los trabajos de investigacion pueden ser clasificados segun sea la duracion o rango
de tiempo que sea considerado para la comprobacién de sus teorias, Hernandez,

R. (2014) las define asi:

Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en
un solo momento, en un tiempo unico (Liu, 2008 y Tucker, 2004). Su
proposito es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un

momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede. (p. 154)

Disefios longitudinales. Estudios que recaban datos en diferentes puntos del
tiempo, para realizar inferencias acerca de la evolucion del problema de

investigacion o fenomeno, sus causas Yy sus efectos. (p. 159)

El presente trabajo de investigacion se cataloga como de tipo Transeccional,

debido a que se enfoca en recolectar informacidén en un solo momento en el tiempo.
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3.1.3 Marco

El marco de una investigacion puede ser clasificado como mega, macro o micro, la

Universidad Fidélitas (2010) lo explica de la siguiente manera:
En cuanto al marco, es decir, la extensién del tema y el problema en estudio,
la investigacion se clasifica en mega, macro o micro. Mega es un estudio que
se realiza en toda la empresa, macro es el que solo aborda el funcionamiento
administrativo de un departamento y micro el que estudia Unicamente un
proceso 0 subproceso administrativo de trabajo dentro de dicho

departamento. (p. 11)

Este trabajo de investigacién, tomando en cuenta la clasificacion explicada
por la Universidad arriba citada, se clasifica como Macro, puesto que de toda la
extension del Centro de Servicios Compartidos de Walmart Costa Rica se tomé en
cuenta a la poblacién que utiliza la herramienta de medicion de productividad HAT,

la cual es una poblacidén extensa pero no total del centro.
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3.1.4 Naturaleza
De acuerdo con la teoria, existen dos tipos basicos de investigacion segun su
naturaleza, y una tercera que mezcla ambos tipos, Hernandez, R (2014) los define

asi:

En la aproximacion cuantitativa los planteamientos que se van a investigar
son especificos y delimitados desde el inicio de un estudio. El enfoque
cualitativo es una especie de “paraguas” en el cual se incluye una variedad

de concepciones, visiones, técnicas y estudios no cuantitativos. (p. 19)

La meta de la investigacion mixta no es reemplazar a la investigacion
cuantitativa ni cualitativa, sino utilizar las fortalezas de ambos tipos de
indagacion, combinandolas y tratando de minimizar sus debilidades

potenciales (p. 532)

Para la finalidad del presente trabajo de investigacion, se utiliza el enfoque o
naturaleza mixta, puesto que las dos variables del problema de investigacion
son cada una tipificadas en las dos diferentes naturalezas, y al tratar de

establecer la relacion entre ellas se crea una investigacion de tipo mixto.
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3.1.5 Caracter
El caracter de una investigacion puede ser catalogado de cuatro maneras diferentes

e incluso cambiar durante la elaboracion de la misma, Cazau, P. (2006)

Segun su alcance, las investigaciones pueden ser exploratorias, descriptivas,
correlacionales o explicativas. Estos tipos de investigacion suelen ser las
etapas cronoldgicas de todo estudio cientifico y cada una tiene una finalidad
diferente: primero se 'explora’ un tema para conocerlo mejor, luego se
'describen’ las variables involucradas, después se ‘correlacionan’ las
variables entre si para obtener predicciones rudimentarias, y finalmente se
intenta 'explicar' la influencia de unas variables sobre otras en términos de

causalidad (p. 25)

El presente trabajo de investigacion inicia como descriptivo al indagar y
describir las variables involucradas, y posteriormente se deriva a un estudio de
caracter correlacional al intentar determinar si existe o no una relacién entre las

variables planteadas.
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3.2 SUJETOS Y FUENTES DE INVESTIGACION

3.2.1 Sujetos de estudio
Parte primordial para poder realizar un trabajo de investigacion, es conocer o tener
claridad en cuanto a las fuentes de las cuales provendra la investigacién, Bernal, C.

(2010) menciona:

Una vez concebida la idea de investigacion, y luego de tener claridad sobre
el problema que se va a investigar, plantear los objetivos que se espera
lograr, contar con una justificacion para desarrollar el estudio, tener un
fundamento tedrico, plantear la hipotesis o las preguntas de investigacion,
definir el tipo y el disefio de la investigacion, el otro aspecto para tener en
cuenta es definir la poblacibn o muestra con la cual se desarrollard la
investigacion de interés. En esta parte de la investigacion, el interés consiste
en definir quiénes y qué caracteristicas deberan tener los sujetos (personas,

organizaciones o situaciones y factores) objeto de estudio. (p.60)

Volviendo al presente trabajo de investigacion, la poblacién de la cual se
extrae la informacién por medio del instrumento elegido, fueron los usuarios de la
herramienta de medicidn de productividad “HAT” que hayan estado dentro de la
compafiia Walmart GSSLA antes de la implementacion de la misma y que se
encuentren aun activos en la compariia al momento de recolectar la informacién en

el primer cuatrimestre del 2017.



57

3.2.2 Primera Mano
Las fuentes de informacion de primera mano son las que se derivan de
investigaciones formales o directas a una poblacién, Bernal, C. (2010) cita a Cerda

(1998) quien dice:

Fuentes primarias son todas aquellas de las cuales se obtiene informacién
directa, es decir, donde se origina la informacién. Es también conocida como
informacion de primera mano o desde el lugar de los hechos. Estas fuentes son las

personas, las organizaciones, los acontecimientos, el ambiente natural, etc. (p. 191)

En el presente trabajo de estudio se toman como fuentes primarias de
investigacion en primera instancia tesis universitarias con algun tipo de relacion con
las variables planteadas en la hipoétesis, ademas de libros con temas como
metodologia de investigacion, produccidon o recursos humanos, asi como las
encuestas que se realizaran a la poblacion determinada, a continuacion, una lista

de los documentos considerados como de primera mano para este escrito:

Bernal, C. (2010) Metodologia de la investigacion

Cazau, P. (2006) Introduccion a la investigacion en ciencias sociales.

Chiavenato, A. (2009) Gestion del talento humano

Fuentes S. (2012) Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad”
(estudio realizado en la delegacion de recursos humanos del organismo judicial en

la ciudad de Quetzaltenango).
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Gil, C. (2013) Efecto de la aplicacién de un programa de motivacion al
recurso humano y su relacion con el grado de satisfaccion del cliente externo en el
laboratorio clinico ROE — sede central San Isidro-2009.

Hernandez, R. y Ulloa, I. (2014) Condiciones laborales y su impacto sobre el
proyecto de vida: un estudio descriptivo con las personas que se graduaron de la
Licenciatura en Psicologia impartida en la sede Rodrigo Facio de la Universidad de
Costa Rica entre los afios 2008-2010.

Herndndez, R. Fernandez, C. Baptista, P. (2014) Metodologia de la
Investigacion.

Heizer, J. y Render, B. (2015) Direccioén de la Produccién y de Operaciones
Decisiones Estratégicas.

Mdnch, L. (2015) Administracion del Proceso Administrativo, clave del éxito
empresarial.

Llaguento, L. y Berecca, S. (2014) Relacion del clima organizacional y la
satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa Divemotor de la ciudad de
Cajamarca, en el afio 2014.

Pérez, J. (2010) Cémo Se Formulan Los Objetivos De La Investigacion.

Robbins, S. & Coulter, M. (2014) Administracion.

Rodriguez, S. (2015) Influencia de la Inteligencia Emocional en la
Productividad Laboral de los trabajadores de las plantas de envasado de la
Compafiia Nacional de Gas CONGAS C.A.

Salazar, A. (2014) El clima laboral y la productividad en la empresa "Daniel’s

Fashion” del canton Pelileo”
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Seligrat, E. (05 de 09 de 2014). ITEMSA, Productividad y Competitividad.

Universidad de Alicante (2006) Tema 7. La Motivacion.

Universal Class, Inc. (sf) The Top 8 Methods for Accurately Measuring
Employee Productivity.

Universidad Fidélitas, (2010) Guia Basica Para El Disefio De Investigaciones
En Los Cursos Regulares De La Universidad.

Universidad Hispanoamericana (2017) Guia, Trabajos Finales De
Graduacion, Tesinas Y Tesis En Ciencias Sociales

Universidad Hispanoamericana (2017) Manual: Vancouver, APA.
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3.2.3 Segunda Mano
Las fuentes de informacién de segunda mano son aquellas que se obtienen de

fuentes de referencia, Bernal, C. (2010) indica que:

Fuentes secundarias son todas aquellas que ofrecen informacion sobre el
tema que se va a investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o las
situaciones, sino que solo los referencian. Las principales fuentes de informacion
secundarias son los libros, las revistas, los documentos escritos (en general, todo

medio impreso), los documentales, los noticieros y los medios de informacion.

Para este trabajo de investigacion, se toman como fuentes secundarias
algunos “blogs” de internet, y documentos propios de la red interna de Walmart, ya
sean correos electronicos o publicaciones en paginas que solo son accesibles

desde el interior de la red corporativa:

Escalona, T. (sf). Objetivo General de un proyecto — ¢Qué son Objetivos
Generales?

Grifol, D. (s.f.) Factores que inciden en la motivacion.

Hernandez, M. (2010). Tipos y niveles de investigacion.

Marin, A. (2008) Clasificacion de la investigacion.
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3.2.4 Tercera Mano
Las fuentes de informacion de tercera mano han perdido popularidad entre los

conocedores, por ejemplo, Losantos, M. (2015) indica:

El término de fuente terciaria va perdiendo aceptacion, a favor del de fuente
secundaria refundida. Se trata de aquellas fuentes secundarias que se han
refundido con otras, como es el caso de las bibliografias de bibliografias y los
repertorios. Su contenido se toma de otros documentos secundarios. Hay
autores que también incluyen en este grupo los documentos que son el
resultado de un proceso de elaboracion, como son las estadisticas o las

encuestas. (p. 8)

Para finalidad del presente trabajo de investigacion, las encuestas serian las que
califiquen segun la definicion de Losantos, sin embargo, estas herramientas de
recoleccion de informacion ya fueron catalogadas como de primera mano, y se

considera mas apropiada dicha informacion para la finalidad de este estudio.
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3.3 SELECCION DEL MUESTREO

La seleccidn del muestreo es un aspecto importante de la investigacion, ya que
define la cantidad de datos que determinaran el resultado de la investigacion,

Hernandez, R. (2014) sefala:

La muestra es, en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus
caracteristicas al que llamamos poblacion. Con frecuencia leemos y
escuchamos hablar de muestra representativa, muestra al azar, muestra
aleatoria, como si con los simples términos se pudiera dar mas seriedad a los
resultados. En realidad, pocas veces es posible medir a toda la poblacién,
por lo que obtenemos o seleccionamos una muestra y, desde luego, se
pretende que este subconjunto sea un reflejo fiel del conjunto de la poblacion.
Todas las muestras —bajo el enfoque cuantitativo— deben ser
representativas; por tanto, el uso de este término resulta por demas inutil. Los
términos al azar y aleatorio denotan un tipo de procedimiento mecanico
relacionado con la probabilidad y con la seleccion de elementos; pero no
logran esclarecer tampoco el tipo de muestra y el procedimiento de muestreo.

(p. 175)

En el presente trabajo de investigacion se utiliz6 una muestra no
probabilistica, ya que aunque los sujetos que contestaran el instrumento fueron

seleccionados al azar, se necesitaria repetir el experimento una y otra vez para que
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sea completamente concluyente, al estar obteniendo respuestas de una muestra de
la poblacién se logra saber cual es el sentir de los entrevistados sin embargo, no se
puede asegurar con total firmeza que los resultados de la encuesta representan el

sentir del cien por cien de la poblacion.

La poblacién total son todos los usuarios del Centro de Servicios Compartidos
de Walmart que hayan estado activos durante la implementacion de la herramienta
de medicion de productividad “HAT”, y que se encuentre activos en la compania
durante el primer cuatrimestre del 2017, para esto se consulté con el administrador
de la herramienta quien proporciono una lista de 865 usuarios activos, los cuales se

consideran la poblacién total.

Se seleccionaron, en forma aleatoria 266 personas de la muestra, de la
totalidad de la poblacién, las cuales son considerados para el presente trabajo, para
dicha seleccion se dispuso del listado completo de usuarios, y se realizd6 una
seleccion aleatoria por medio de una herramienta informatica en el programa

Microsoft Access.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA

INFORMACION

3.4.1 Observacioén

La primera técnica que se enumera es la observacion, De Jesus, D. (2014) la define

asi:
La observacién consiste en la indagacion sistematica, dirigida a estudiar los
aspectos mas significativos de los objetos, hecho, situaciones sociales o
personas en el contexto donde se desarrollan normalmente, permitiendo la

comprension de la verdadera realidad del fenémeno.

Ademas, esta puede ser dividida en otras técnicas acorde con sus

caracteristicas, entre los principales estan:

3.4.1.1 Hoja de Observacion

La hoja de observacién es un instrumento util para anotar informacion en el
momento, Chacoén, M. & Salazar, M (2016) citan a Ferrer (2010) con la siguiente

definicion:

Técnica que consiste en observar atentamente el fendmeno, hecho o caso,
tomar informacioén y registrarla para su posterior analisis. La observacién es
un elemento fundamental de todo proceso investigativo; en ella se apoya el

investigador para obtener el mayor numero de datos. (p. 38)
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3.4.1.2 Lista de Cotejo

La lista de cotejo consiste a grandes rasgos, en una lista que se comparara con lo

que en realidad se encuentre presente, Orellana, D (2009) lo define asi:

Corresponden a una lista de palabras, frases u oraciones que sefialan con
mucha especificidad, ciertas tareas, acciones, procesos, productos de
aprendizaje, conductas positivas o negativas. Frente a cada palabra, frase u
oracién, se incluyen dos columnas, en las cuales el observador u
observadora anotara si lo que alli se plantea, esta o no presente en el alumno
o alumna observado/a. Si un acto se realizé o no se ejecutd, o bien, si una

conducta se manifestd o no se manifesto.

3.4.1.3 La Bitacora

Otra herramienta utilizada es la Bitacora o Diario de Campo, segun Hernandez, R.

(2014) se define asi:

Es comun que las anotaciones se registren en lo que se denomina diario de
campo o bitacora, que es una especie de diario personal, donde ademas se
incluyen: descripciones del ambiente, mapas, diagramas, listado de objetos,

aspectos de desarrollo... (p. 373-374)
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3.4.2 La Entrevista

La entrevista es la otra técnica para recopilacién de informacién, Bernal, C. (2010)

la define de la siguiente manera al citar a Buendia, Colas y Hernandez (2001):

La entrevista es una técnica que consiste en recoger informacién mediante
un proceso directo de comunicacion entre entrevistador(es) y entrevistado(s),
en el cual el entrevistado responde a cuestiones, previamente disefiadas en
funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el

entrevistador. (p. 256)

3.4.2.1 El cuestionario

La herramienta tal vez mas utilizada en las investigaciones como la presente

es el cuestionario, Naresh, M. (2004) lo define asi:

Un cuestionario, ya sea que se llame cédula, forma de entrevista o
instrumento de medicion, es un conjunto formal de preguntas para obtener
informacion de encuestados. Un cuestionario por lo general es solo un

elemento de un paquete de recopilacion de datos...(p. 280)
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3.5 DEFINICION CONCEPTUAL, OPERATIVA E INSTRUMENTAL DE

LAS VARIABLES.

A fin de poder estudiar correctamente las variables, es necesario realizar la
operacionalizacion de las mismas, Bernal, C. (2010) dice:
Una vez identificadas las variables objeto de estudio, es necesario
conceptuarlas y operacionalizarlas.
Conceptuar una variable quiere decir definirla, para clarificar qué se entiende
por ella.
Operacionalizar una variable significa traducir la variable a indicadores, es

decir, traducir los conceptos hipotéticos a unidades de medicion. (p. 141)

3.5.1 VARIABLE 1
A. Definicion Conceptual
Herramienta de medicion de productividad “HAT”: Es una herramienta que permite

cuantificar el tiempo que cada asociado dedica a sus labores diarias.

B. Definiciéon Instrumental.
Para el analisis de la variable “Herramienta de medicion de productividad HAT” se
recolectd informacion por medio de un cuestionario, especificamente las preguntas

5ala’.
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C. Definicion Operacional.
Como criterio positivo para la variable Herramienta de medicién de productividad

HAT se toman las respuestas marcadas con un “Si” de la pregunta 5:

Adicionalmente como criterio positivo para la variable Herramienta de medicién de

productividad HAT se toman las respuestas marcadas con un “Si” de la pregunta 6:

Ademas, se tomaran como criterio positivo las respuestas de la pregunta 7 que

indique la utilizacion en mas de 4 registros diarios:
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3.5.2 VARIABLE 2

A. Definicion Conceptual

Motivacién: La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de
provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, hoy en dia es un elemento
importante en la administracion de personal por lo que se requiere conocerlo, y mas

que ello, dominarlo.

B. Definicién Instrumental.
Para el analisis de la variable “Motivacion”, se recolectara informacion por medio de

un cuestionario, especificamente las preguntas 8 a la 14 del cuestionario.

C. Definicién Operacional.
Como criterio positivo para la variable “Motivacién”, se toman las respuestas

marcadas con un “Si” de la pregunta 8.
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Adicionalmente, se tomara como criterio positivo para la pregunta 9 Unicamente la

respuesta 3, la cual es la Unica opcidn correcta.

Ademas, para las preguntas de la 10 a la 14, se toman como criterio positivo

cualquier respuesta que esté por encima de la 2da opcion.
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3.6 INSTRUMENTOS PARA ANALISIS DE RESULTADOS.

3.6.1 ESCALA DE LIKERT

La escala de Likert es aplicada generalmente cuando se utiliza la encuesta, se usa
para medir las actitudes de los encuestados al preguntar en qué medida estan de
acuerdo o en desacuerdo con una pregunta o declaracién, una escala tipica podria
ser: "muy de acuerdo, de acuerdo, no esta seguro / indecisos, en desacuerdo,
totalmente en desacuerdo".

Se debe diferenciar entre los datos ordinales y de intervalo, porque requieren
diferentes enfoques de analisis. Si son datos ordinales se puede decir que una
puntuacién es mas alta que otra, no en cuanta proporcion mas alto, como si es
posible con los datos de intervalo, los cuales si diran la distancia entre dos puntos.

Con datos de la escala de Likert lo mejor es utilizar el modo o la respuesta
mas frecuente, esto permite que los resultados sean mas faciles de interpretar, y
también es posible visualizar la distribucion de las respuestas en graficos como:
barras, una barra para cada categoria y otros.

Existes varios métodos de analisis, tal como la prueba de Mann Whitney, o la
prueba de Krustal Walis, o la de chi cuadrado, la cual es utilizada en esta
investigacién y se define asi: es una prueba de hipotesis que compara la distribucion

observada de los datos con una distribucion esperada de los datos.
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3.6.2 TABLAS DE CONTINGENCIA

Las tablas de contingencia, también conocidas como de doble entrada, son aquellas
tablas referentes a dos variables, formadas de la siguiente manera: en las
cabeceras de las filas por las categorias o valores de una variable y en las de las
columnas por los de la otra, en las casillas de la tabla por las frecuencias o
elementos que reunen a la vez las dos categorias.

Se  utilizan en la presentacibn de la informacibn en un formato
multidimensional de filas y columnas, donde cada elemento esta asociado a otro.
Este tipo de tablas brindan informacion estadistica de dos eventos relacionados
entre si, es Util en casos en los cuales los experimentos son dependientes de otro

experimento

3.6.3 SUPUESTOS DE TRABAJO
El presente trabajo de investigacion ha sido elaborado bajo los siguientes supuestos
de trabajo:

¢ Nivel de significancia para las pruebas de hipotesis alfa = 5%

¢ Nivel de confianza = 95%

e Error maximo de estimacion = 5%



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

73



4.1 INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1.1 Respuestas directas a cada pregunta del cuestionario

74

A. Pregunta nimero 1 del cuestionario aplicado: Indique su rango de edad.

Opciones 18-20 21-25 26-35 36-45 46 0 mas
Cantidad de respuestas 31 56 52 71 56
Probabilidad porcentual 12% 21% 20% 27% 21%

Porcentaje de Usuarios de HAT por edad

m18-20 m21-25 26-35 36-45 M 46 0 mas

Se observa que la muestra de usuarios de la herramienta HAT es homogénea en
cuanto a rangos de edad, teniendo una minima porcentual de 12% para los usuarios
en el rango de 18-20 afios, un 20% para los usuarios entre 26 y 35 afos, un 21%
para los usuarios entre 21 y 25 afios al igual que para los usuarios de 46 0 mas

afos, y una maxima de 27% para los usuarios de 36-45 afios.
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B. Preguntanimero 2 del cuestionario aplicado: Indique su trayectoria laboral

en Walmart en afos.

Opciones 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 50 mas
Cantidad de respuestas 22 35 64 64 78 3
Probabilidad porcentual 8% 13% 24% 24% 29% 1%

Porcentaje de antiguedad laboral en WM para
usuarios de HAT

mO0-1 m1-2 2-3 3-4 m4-5 W50 mas

Se observa que el porcentaje de usuarios de la Herramienta HAT en Walmart tiene
una distribucién creciente segun su antigliedad laboral: de 0 a 1 afio un 8%, entre 1
y 2 afios un 13%, entre 2 y 3 afios un 24% lo mismo que para la categoria entre 3y
4 aios, entre 4 y 5 afios un 29% sin embargo, al llegar a los 5 afios o por encima

de estos la medicion cae a un 1% de participacion.
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C. Pregunta numero 3 del cuestionario aplicado: ¢Inicio su trayectoria laboral

en Walmart en el GSS?

Opciones No Si
Cantidad de respuestas 1 265
Probabilidad porcentual 0,38% 99,62%

Porcentaje de usuarios que iniciaron labores
en WM en el GSS

ENo mSi

Se observa que mas del 99,6% de los usuarios de la herramienta HAT inici6é su
trayectoria laboral en Walmart dentro del GSS y no en alguna de sus compaiiias

hermanas (cadena de supermercados, industria agropecuaria, carnica, etc.).
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D. Pregunta namero 4 del cuestionario aplicado: Indique su género

Opciones Masculino | Femenino
Cantidad de respuestas 142 124
Probabilidad porcentual 53% 47%

Porcentaje de distribucion por genero para
usuarios de HAT

B Masculino ™ Femenino

La distribucion de usuarios de la herramienta HAT por género se considera
balanceada entre géneros, si bien existe una mayoria de usuarios masculinos con
un 53%, la muestra femenina representa un 47% lo cual es bastante aceptable para

las expectativas de igualdad de género actuales.
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E. Pregunta niumero 5 del cuestionario aplicado: ¢Laboraba usted en GSSLA

antes de laimplementacion de la herramienta HAT?

Opciones No Si
Cantidad de respuestas 1 265
Probabilidad porcentual 0,38% 99,62%

Segun la informacion recolectada, mas del 96% de los usuarios laboraba en

Walmart GSSLA antes de la implementacion de la herramienta HAT.

F. Preguntanumero 6 del cuestionario aplicado: ¢Es usuario de la herramienta

HAT?

Opciones No Si
Cantidad de respuestas 0 266
Probabilidad porcentual 0% 100%

Segun la informacién recolectada, el 100% de los entrevistados es usuario de la

herramienta HAT.

G. Pregunta numero 7 del cuestionario aplicado: En promedio ¢Cuéantos

registros ingresa a la herramienta HAT por dia?

Opciones 0-2 3-4 5-6 7-8 9 0 mas
Cantidad de respuestas 6 17 51 118 74
Probabilidad porcentual 2% 6% 19% 44% 28%
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De acuerdo con los datos obtenidos, existe una maxima de un 44% de la muestra

gue realiza entre 7 y 8 registros diarios, seguido por un 28% con 9 0 mas registros

diarios, un 19% con 5 o 6 registros diarios, un 6% con 3 o0 4 registros diarios, y una

minima del 2% que realiza entre 0 y 2 registros al dia.

H. Pregunta nimero 8 del cuestionario aplicado: ¢ Conoce usted el objetivo de

la herramienta HAT?

Opciones No Si
Cantidad de respuestas 1 265
Probabilidad porcentual 0,38% 99,62%

Segun los datos recolectados, méas del 99.6% de los usuarios conoce el objetivo de

la herramienta HAT.

I. Pregunta nimero 9 del cuestionario aplicado: Si contesto “Si” a la pregunta

anterior, por favor seleccione el objetivo de la herramienta HAT de las

siguientes opciones

Base control Medir tiempo
Informe )
. tiempos en cada tarea
tiempos . ; :
: disponibles y | productiva para | Otro
productivos y "
de descanso cuantificar el
descanso
Opciones (Call Center) esfuerzo
Cantidad de respuestas 23 51 148 44
Probabilidad porcentual 9% 19% 56% 17%
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Acorde con la informacion recolectada, un 56% Si seleccioné la opcién correcta,

mientras que el restante 44% seleccion6 una opcién erronea.

J. Pregunta namero 10 del cuestionario aplicado: ¢Como considera usted la

dificultad o facilidad de utilizacién de la HAT?

P (puntos) fi fi*P Fi menos
Dificil 1 10 10 10
Un poco dificil 2 33 66 43
Normal 3 59 177 102
Un poco facil 4 112 448 214
Facil 5 52 260 266
266 961
MODA 4
MEDIA 361
MEDIANA 4

var 1,10610016
desv. Est. |1,05171296

Como se observa en la tabla, la categoria modal "es un poco facil" coincide con la
media y la mediana, esto se reafirma al calcular la varianza con un resultado de

1.1061 y una desviacion estandar de 1.0517.
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DIFICULTAD O FACILIDAD DE USO SEGUN
ESCALA DE LIKERT

40 60

Dificil

Un poco dificil

Normal

Un poco facil ’

Facil ’

Complementando la tabla anterior, este grafico refleja la opinién de los usuarios de
la herramienta HAT, con respecto a la facilidad o dificultad, se observa que 112 de
266 entrevistados (42%) opinan que la utilizacién de la HAT es “un poco facil”,
seguido por 59 usuarios (22%) que opinan que es "normal”, 52 usuarios (20%)
opinan que es "facil", 33 usuarios (12%) opinan que es "un poco dificil" y solo 10

usuarios (4%) la consideran "dificil".
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K. Pregunta numero 11 del cuestionario aplicado: ¢Considera usted que la

utilizacion de la herramienta HAT ha sido de utilidad para el centro?

P (puntos) fi fi*P Fi menos
Muy en desacuerdo 1 7 7 7
En desacuerdo 2 28 56 35
Ni en desacuerdo ni de 3 53 159 88
acuerdo
De acuerdo 4 112 448 200
Muy de acuerdo 5 66 330 266
266 1000
MODA 4
MEDIA . 376
MEDIANA 4
var 1,04737407
desv. Est |1,02341295

Como se observa en la tabla, la categoria modal "de acuerdo” coincide con la media

y la mediana, esto se reafirma al calcular la varianza con un resultado de 1.0473 y

una desviacion estandar de 1.0234.
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UTILIDAD DE HAT PARA GSS SEGUN ESCALA
DE LIKERT

20 40

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo

De acuerdo

Muy de acuerdo

Al complementar la tabla anterior, este gréfico refleja la opinién de los usuarios de
la herramienta HAT con respecto a la utilidad de la herramienta HAT para el GSS
LA, se observa que 112 de 266 entrevistados (42%) opinan estar "de acuerdo” con
gue la herramienta es de utilidad, seguido por 66 usuarios (25%) que estan "muy de
acuerdo”, 53 usuarios (20%) seleccionaron "ni en desacuerdo ni en acuerdo”, 28
usuarios (11%) opinan estar "en desacuerdo” y solo 7 usuarios (3%) consideran

estar "muy en desacuerdo”.
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L. Pregunta numero 12, 13y 14 del cuestionario aplicado: ¢Como era su nivel
de satisfaccion o motivacion laboral antes de la implementacion de la
herramienta HAT?, ;COmo era su nivel de satisfaccion o motivacion laboral
justo después de la implementacion de la herramienta HAT? Y ¢(Cdmo
considera su nivel de satisfaccién o motivacion laboral después de haber

transcurrido un tiempo considerable de utilizar la herramienta HAT?

Malo Regular Bueno bMuy Excelente
ueno
12. ¢ Nivel de motivacién 6 41 72 107 40
antes de HAT?
13. ¢ Nivel de motivacion 13 42 69 98 44
justo después HAT?
14. ¢ Nivel de motivacion
transcurrido un tiempo de 20 36 66 75 69
HAT?
P fi p*fi Fi menos
Malo 1 39 39 39
Regular 2 119 238 158
Bueno 3 207 621 365
Muy bueno 4 280 1120 645
Excelente 5 153 765 798
798 2783
MODA 4
MEDIA 349
MEDIANA 4
var 1,2263170

desv. 1,1073920
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Segun se observa en la tabla de analisis, la categoria modal "muy bueno", coincide

con la media y la mediana, esto se reafirma al calcular la varianza con un resultado

de 1.2263 y una desviacién estandar de 1.1073.

SATISTACCION O MOTIVACION SEGUN
ESCALA DE LIKERT

40 60

Regular

Muy bueno

N

l 40

e

Excelente

Motivacion antes de HAT B Motivacion justo despues de HAT

B Motivacion pasado un tiempo de HAT

En este gréfico se refleja la opinion de los usuarios de la herramienta HAT con

respecto a su nivel de satisfaccion o motivacion en tres etapas en el tiempo: antes

de la implementacion de la herramienta, justo después de la implementacion, y por

altimo, al pasar un tiempo, después de la implementacion, el nivel del respuestas

mas alto lo obtiene la categoria "muy bueno" donde 107 usuarios se colocaron antes

de la implementacion, 98 justo después y 75 cuando ya ha pasado algun tiempo, la

categoria con mas crecimiento es "excelente" donde 40 usuarios lo seleccionaron
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antes de la implementacién, 44 usuarios justo después de la implementacion, y 69

usuarios después de haber transcurrido un tiempo de la implementacion.

PROBABILIDAD DE RESPUESTA PARA
SATISTACCION O MOTIVACION SEGUN ESCALA
DE LIKERT

0,15 0,20 0,25

Regular

Muy bueno

Excelente

Antes M Justo despues M Tiempo transcurrido M Total

En este grafico se refleja la probabilidad de respuesta de los usuarios de la

herramienta HAT con respecto a su nivel de satisfaccion o motivacion en tres etapas

en el tiempo: antes de la implementacion de la herramienta, justo después de la

implementacion, y por ultimo, al pasar un tiempo, después de la implementacion, el

nivel de probabilidad més alto lo obtiene la categoria "muy bueno" con una

probabilidad de 35%, compuesto por un 40% para antes de la implementacion, un
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37% justo después de la implementacidén y un 28% transcurrido un tiempo de la
implementacion, la categoria con menor probabilidad de respuesta es "Malo" con
una probabilidad de 5%, compuesta por un 2% para antes de la implementacion, un
5% justo después de la implementacion y un 8% transcurrido un tiempo de la

implementacion.
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A. Correlacion entre preguntas 2y 3: Indique su trayectoria laboral en Walmart

en afos. ¢lnicio su trayectoria laboral en Walmart en el GSS?

Trayectoria laboral en afios

Inici6 su trayectoria 50
laboral en Walmart en el 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 . total
mas
GSS
No 0 0 1 0 0 0 1
Si 22 35 63 64 78 3 265
total 22 35 64 64 78 3 266
Trayectoria laboral en afios
Inicié su trayectoria 50
laboral en Walmartenel| 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 . total
mas
GSS
No 0,08271 0,13158 2,39685 0,24060 0,29323 0,01128]3,15625
Si 0,00031 0,00050 0,00904 0,00091 0,00111 0,00004]0,01191
total 0,08302 0,13208 2,40590 0,24151 0,29434 0,01132]3,16816

Ho
H1

X’c

a

G.L.

Xt

0,05

5

11,07050

no existe relacion entre las variables
si existe relacion entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para aceptar la hip6tesis nula; por lo tanto, podemos

afirmar con un nivel de confianza que no existe relacion entre las variables; es decir

se acepta la hipotesis Ho que indica que no existe relacion entre: la trayectoria

laboral en afios y haber iniciado la trayectoria laboral en Walmart en el GSS.
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B. Correlacion entre preguntas 5y 6: ¢Laboraba usted en GSSLA antes de la

implementacion de la herramienta HAT? ¢Es usuario de la herramienta HAT?

¢ Laboraba usted en GSSLA
antes de la implementacion
de la herramienta HAT?

gZUTarlo de la herramienta No Si total
No 1 0 1

Sj 265 265

total 1 265 266

¢ Laboraba usted en GSSLA

antes de la implementacion de la

herramienta HAT?

Usuario de la herramienta ,
HAT No Si total
No 264,00376 0,9962406 265
Si 0,9962406 0,0037594 1
total 265 1 266
a 0,05
G.L. 1
X’c > x%  3,8414588
Ho no existe relacidon entre las variables
H1 si existe relacion entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipotesis nula; por lo tanto,

podemos afirmar con un nivel de confianza que si existe relacion entre las variables;

es decir se acepta la hipétesis alternativa H1 que indica la existencia de relacion

entre las variables: haber laborado en el GSS antes de la implementacion de HAT

y ser un usuario de HAT.
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C. Correlacién entre preguntas 6 y 8: ¢Es usuario de la herramienta HAT?

¢ Conoce usted el objetivo de la herramienta HAT?

¢, Conoce usted el objetivo de

la herramienta HAT?

Usuario de la herramienta

HAT No Si total
No 0 1 1

Si 0 265 265

total 0 266 266

¢ Conoce usted el objetivo de

la herramienta HAT?

Usuario de la herramienta ,
HAT No Si total
No 0 0 0
Si 0 0 0
total 0 0 0
a 0,05
G.L. 1
X%c > x%  3,8414588
Ho no existe relacion entre las variables
H1 si existe relacién entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipétesis nula; por lo tanto,

podemos afirmar con un nivel de confianza que si existe relacion entre las variables;

es decir se acepta la hipotesis alternativa H1 que indica la relacién entre las

variables: conocer el objetivo de la herramienta HAT y ser un usuario de la

herramienta HAT.
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C. Correlacion entre preguntas 7 y 9: ¢Cuéntos registros ingresa a la

herramienta HAT por dia? ¢ Selecciones el objetivo de la herramienta HAT?

Promedio de registros al dia

90
Objetivo de HAT 0-2 34 5-6 -8 mas total
Informe tiempos
productivos y descanso 0 3 5 9 6 23
Base de Control tiempos
disponibles y descanso
(Similar Call Center) 3 5 14 16 13 51
Medir tiempo dedicado
por tarea productiva para
cuantificar esfuerzo por
proceso 3 6 22 74 43 148
Otro 3 10 19 12 44
total 6 17 51 118 74 266
Promedio de registros al dia
90
Objetivo de HAT 0-2 3-4 56 -8 mas total
Informe tiempos
productivos y descanso | 0,51880 1,59269 0,07900 0,14184 0,02482 | 2,35714
Base de Control tiempos
disponibles y descanso
(Similar Call Center) 2,97391 0,92953 1,82279 1,93945 0,09947 | 7,76514
Medir tiempo dedicado
por tarea productiva para
cuantificar esfuerzo por
proceso 0,03429 1,26469 1,43264 1,06091 0,08108 | 3,87362
Otro 0,99248 0,01256 0,28992 0,01379 0,00473 | 1,31349
total 451948 3,79947 3,62436 3,15599 0,21009 [15,30939
a 0,05
G.L. 12
X’c < X% 21,02607
Ho no existe relacion entre las variables
H1 si existe relacién entre las variables
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Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para aceptar la hipétesis nula; por lo tanto, podemos

afirmar con un nivel de confianza que no existe relacion entre las variables; es decir

se acepta la hipétesis HO que indica que no existe relacién entre las variables:

promedio de registros diarios y el objetivo de la herramienta HAT.

D. Correlacion entre preguntas 7 y 10: ¢;Cuantos registros ingresa a la

herramienta HAT por dia? ¢Como considera usted la dificultad o facilidad de

la utilizacion de HAT?

Promedio de registros al dia

Dificultad o facilidad de utilizacion 0-2 3.4 5-6 7.8 90 total
de HAT mas
Dificil 1 0 5 3 5 14
Un poco dificil 1 2 14 13 11 41
Normal 2 5 22 22 13 64
Un poco facil 2 7 10 55 25 99
Facil 0 3 0 25 20 48
total 6 17 51 118 74 266
Promedio de registros al dia
Dificultad o facilidad de 90
utilizacion de HAT 0-2 34 5-6 -8 mas total
Dificil 1,48246 0,89474 1,99794 1,65968 0,31366 | 6,34846
Un poco dificil 0,00611 0,14684 4,79443 1,47983 0,01445 | 6,44166
Normal 0,21444 0,20236 7,71430 1,43865 1,29649 [10,86624
Un poco facil 0,02433 0,07157 4,24957 2,79677 0,23450 | 7,37674
Facil 1,08271 0,00149 9,20301 0,64528 3,30834 |14,24083
total 2,81005 1,31700 27,95925 8,02020 5,16744 |45,27393




Ho
H1

>

a
G.L.

Xt

0,05
16

26,296228

no existe relacion entre las variables
si existe relacion entre las variables
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Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para rechazar la hipotesis nula; por lo tanto,

podemos afirmar con un nivel de confianza que si existe relacion entre las variables;

es decir, se acepta la hipotesis alternativa H1 que indica que si existe relacion entre

las variables: promedio de registros diarios y dificultad o facilidad de utilizacion de

la herramienta HAT.

E. Correlacion entre preguntas 2 y 11: Indique su trayectoria laboral en

Walmart en afios. ¢Considera usted que la utilizacion de la herramienta HAT

ha sido de utilidad para el centro?

Trayectoria laboral en afios

Utilidad del uso de Hat 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 50 total
para el centro mas
Muy en desacuerdo 0 2 2 1 0 7
En desacuerdo 3 6 5 12 1 28
Ni en desacuerdo ni
de acuerdo 5 9 19 12 8 0 53
De acuerdo 9 17 29 29 28 0 112
Muy de acuerdo 6 8 16 29 2 66
total 22 35 64 64 78 3 266




Trayectoria laboral en afos
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Utilidad del uso de Hat 0-1 1-2 2.3 3-4 4-5 50 total
para el centro mas
Muy en desacuerdo |3,48804 |0,92105|0,05921 |0,05921 | 0,53981 |0,07895| 5,14627
En desacuerdo 0,74761|0,12707 | 0,08059|0,44778| 1,74899 |1,48246| 4,63449
Ni en desacuerdo ni
de acuerdo 0,08672|0,58878 | 3,06143 | 0,04433| 3,65940 |0,59774| 8,03840
De acuerdo 0,00748|0,34756 | 0,15635|0,15635| 0,71390 |1,26316| 2,64480
Muy de acuerdo 0,03854|0,82967 | 3,91000| 0,00091 | 4,80832 |2,11810|11,70553
total 4,36838 2,81412 7,26759 0,70859 11,47042 5,54040|32,16949
a 0,05
G.L. 20
X’c > X% 31,410433
Ho no existe relacidon entre las variables
H1 si existe relacion entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe
evidencia estadistica suficiente para rechazar la hip6tesis nula; por lo tanto,
podemos afirmar con un nivel de confianza que si existe relacion entre las variables;
es decir se acepta la hip6tesis alternativa H1 que indica que si existe relacion entre
las variables: trayectoria laboral en afios y la utilidad de la herramienta HAT para el

centro.
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F. Correlacion entre preguntas 2 y 12: Indique su trayectoria laboral en

Walmart en afios. ¢ Cémo era su nivel de satisfaccion antes de HAT?

Trayectoria laboral en afios

Nivel de satisfaccion antes 50

de HAT 0-1 1-2 2-3 34 4-5 mas total

Malo 1 1 0 1 3 0 6
Regular 4 4 15 7 11 0 41
Bueno 6 15 17 16 17 1 72
Muy Bueno 9 7 26 31 33 1 107
Excelente 2 8 6 9 14 1 40
total 22 35 64 64 78 3 266

Trayectoria laboral en afios
Nivel de satisfaccion 50

antes de HAT 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 mas total
Malo 0,51139|0,05614 |1,44361|0,13632|0,87478|0,06767 | 3,08991
Regular 0,10938|0,36059|2,67335|0,83189 | 0,08697 | 0,46241 | 4,52459
Bueno 0,00034 | 3,22368|0,00603|0,10109 |0,80117 | 0,04351 | 4,17583
Muy Bueno 0,00256 | 3,55932|0,00254 |1,07292 | 0,08406 | 0,03543 | 4,75683
Excelente 0,51736|1,42316|1,36469 | 0,04047 | 0,43958 | 0,66779| 4,45305
total 1,14103 8,62289 5,49022 2,18268 2,28657 1,27681|21,00020

a 0,05
G.L. 20
X’c < x%  31,410433
Ho no existe relacion entre las variables
H1 si existe relacion entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe

evidencia estadistica suficiente para aceptar la hipétesis nula; por lo tanto, podemos

afirmar con un nivel de confianza que no existe relacion entre las variables; es decir

se acepta la hipétesis HO que indica que no existe relacién entre las variables:

trayectoria laboral en afios y el nivel de satisfaccion antes de HAT.
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G. Correlacion entre preguntas 2 y 13: Indique su trayectoria laboral en
Walmart en afios. ¢Como era su nivel de satisfaccion justo después de la

implementacion de HAT?

Trayectoria laboral en afos

Nivel de satisfaccion 50
justo después de 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 total
implementacién de HAT mas
Malo 2 1 1 3 5 1 13
Regular 2 8 15 8 9 0 42
Bueno 6 10 20 16 17 0 69
Muy Bueno 9 9 22 28 30 0 98
Excelente 3 7 6 9 17 2 44
total 22 35 64 64 78 3 266
Trayectoria laboral en afos
Nivel de satisfaccion 50
justo después de 0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 total
implementacion de HAT mas
Malo 0,79547|0,29514|1,44753|0,00522 | 0,37022 | 4,96713 | 7,88071
Regular 0,62520|1,10727|2,37089|0,43860|0,89271| 0,47368 | 5,90835
Bueno 0,01507|0,09344|0,69571|0,02179|0,51662 | 0,77820 | 2,12082
Muy Bueno 0,09877|1,17637|0,10573|0,82895 | 0,05552 | 1,10526 | 3,37061
Excelente 0,11224]0,25311|1,98703|0,23774|1,30144 | 4,55685 | 8,44841
total 1,64674 2,92533 6,60689 1,53231 3,13651 11,88112|27,72890
a 0,05
G.L. 20
X% < X2t 31,410433
Ho no existe relaciéon entre las variables
H1 si existe relacion entre las variables

Para un nivel de significancia del 5% y un nivel de confianza del 95% existe
evidencia estadistica suficiente para aceptar la hipétesis nula; por lo tanto, podemos
afirmar con un nivel de confianza que no existe relacion entre las variables; es decir

se acepta la hipétesis HO que indica que no existe relacién entre las variables:
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trayectoria laboral en afios y el nivel de satisfaccion justo después de la

implementacion de HAT.

H. Tabla de relacion entre preguntas 2 y 7: Indique su trayectoria laboral en

Walmart en afios. ¢ Cuantos registros ingresa a la herramienta HAT por dia?

Trayectoria laboral en Walmart en afios:

Promedio de Registios | 0.1 | 12 | 23 | 34 | 45 |5omés
0-2 3 1 2 0 0 0
3-4 3 5 2 5 2 0
5-6 7 8 16 10 10 0
7-8 5 14 32 31 35 1
9 o mas 4 7 12 18 31 2
Total de Registros 22 35 64 64 78 3

En esta tabla se observa que parcialmente existe un patron de incremento de

cantidad de registros diarios a mayor trayectoria laboral hasta llegar a un maximo

de 7 u 8, sin embargo, dicho patron se ve interrumpido al llegar a la muestra de

mayor antigliedad donde se reducen en gran cantidad los registros por dia.
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5.1 CONCLUSIONES

5.1.1 Conclusiones para objetivos especificos.

A partir de los resultados obtenidos e interpretados en el capitulo IV, se presentan

las siguientes conclusiones por objetivo.

A. Determinar el volumen de registros diarios que los usuarios ingresan en

la herramienta de productividad HAT.

El volumen de registros diarios que los usuarios ingresan en la herramienta de
productividad HAT se obtiene de la pregunta nimero 7 del cuestionario, y arroja un
resultado no definitivo, puesto que si bien es cierto tiene una maxima de un 44%
con 7 u 8 acciones por dia, el restante 56% se encuentra distribuido entre las otras
opciones (2% para 0-2 registros, 6% para 3-4, 19% para 5-6 y 28% para 9 o mas
registros) , lo cual hace que el resultado este inclinado hacia el rango compuesto de
las dos opciones de mayor niamero de registros, sin embargo, este resultado se

considera mayoritario mas no concluyente.

B. Determinar si los usuarios tienen conocimiento del objetivo de la

implementacion de la herramienta de productividad HAT.

De las preguntas 8 y 9 del cuestionario, se obtienen datos que son relevantes uno

para el otro, las respuestas de la pregunta 8 muestran que mas del 99.6% de la
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muestra si conoce el objetivo de la herramienta HAT, lo cual es un resultado muy
bueno sin embargo, este resultado se ve contrastado cuando se analiza la pregunta
namero 9 del cuestionario, la cual presenta 1 opcion correcta y 3 incorrectas, para
este apartado solo el 56% de los entrevistados selecciond la opcidén correcta,
trayéndose abajo el resultado de la pregunta anterior, y por ende concluyendo que
tan solo el 56% de la muestra conoce el objetivo de la implementacion de la

herramienta HAT.

C. Determinar la opinién de los usuarios de la herramienta HAT con respecto

ala dificultad o facilidad de la misma.

Segun se observa en la escala Likert para la pregunta numero 10, la cual
corresponde con el enunciado de este objetivo, 112 entrevistados de 266
escogieron la opcion numero 4 “Un poco facil”, 52 entrevistados la opcion 5 “Facil”,
y 59 se inclinaron por la opcion 3 “Normal”’. Ademas, el analisis Likert arroja que la
categoria Modal es la opcion 4 “Un poco facil” la cual coincide con la Moda y la
Mediana, se concluye asi que la utilizacion de la herramienta HAT no presenta

mayor dificultad para los usuarios.
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D. Recolectar la opinién de los usuarios con respecto a la utilidad de la

herramienta HAT para el GSSLA.

La escala Likert para la pregunta numero 11 la cual corresponde con el enunciado
de este objetivo, 112 entrevistados de 266 escogieron la opcion numero 4 “De
acuerdo”, 66 entrevistados la opcidén 5 “Muy de acuerdo”, y 53 se inclinaron por la
opcion 3 “Ni en desacuerdo ni de acuerdo”. Ademas, el andlisis Likert arroja que la
categoria Modal es la opcion 4 “De acuerdo” la cual coincide con la Moda y la
Mediana, se concluye asi que la herramienta HAT es considerada de utilidad para

el GSS.

E. Determinar el nivel de motivacion del personal, en tres momentos en el
tiempo: antes de la implementacién de la herramienta HAT, justo después de
la implementacién y finalmente el nivel de motivacién pasado un tiempo de la

implementacion.

La pregunta niumero 12 correspondiente al nivel de satisfaccion o motivacion laboral
antes de la implementacion de la herramienta HAT, nos da un resultado donde un
40% que corresponde a la categoria con mas participacion “Muy bueno”, al igual
gue para la pregunta 13 (nivel justo después de la implementacién) con un 37%, y
de igual manera la pregunta 14 (nivel después de pasado un tiempo de la

implementacion) arroja una mayoria en la misma categoria con un 28%.
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Al combinar los resultados de las tres preguntas en un analisis Likert, se obtiene
que la categoria Modal en efecto corresponde a la opcién 4 “Muy Bueno”, la cual es

correspondiente a su vez con la Moda y la Mediana.

Se concluye para este objetivo, que el nivel de motivacion de los usuarios de
la herramienta HAT se mantiene en los tres momentos en el tiempo como “Muy
bueno”, esta opcién tiene un decremento en el tiempo, sin embargo, al observar la
categoria “Excelente” se observa un incremento en la cantidad de respuestas con
el transcurrir del tiempo, lo cual indica que el nivel de satisfaccibn o motivacion se

mantiene mayoritariamente en un nivel alto para los usuarios de la herramienta HAT.

5.1.2 Conclusiones adicionales.

El presente trabajo de investigacion arroja mas conclusiones de las planteadas en
los objetivos especificos, ya que al hacer uso de tablas de contingencia o de doble
entrada, se logro determinar la existencia o ausencia de correlacion entre diferentes

aspectos.

Al haber realizado un cruce o correlacion entre la trayectoria laboral de los
usuarios de la herramienta, y el haber iniciado labores en Walmart en el GSS se
obtiene como resultado que no hay relacion entre las mismas, adicionalmente la
relacion o no de estas variables no es considerado como determinante o influyente
en el nivel de satisfaccion o motivacion laboral de los usuarios, sin embargo las

variables independientes de cada pregunta si se consideran como parcialmente
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influyentes, puesto que como es conocido la herramienta HAT en su fondo es una
herramienta de medicién de productividad, la cual puede gustar o disgustar a los
usuarios, esto basado mas que en trayectoria laboral o en afios de servicio al GSS,
en el hecho de que cada individuo reacciona de diferente manera al ser sometido a
algun tipo de control de tiempos, a algunos les agradara conocer su indice de
productividad y lucharan por superarlo y a otros les molestara el ser medidos y
podrian reaccionar de manera negativa, esto es algo completamente subjetivo de

cada individuo.

Con el cruce entre ser usuario de la herramienta HAT y haber estado
laborando en el GSS desde antes de la implementacién de la misma se determina
gue si existe relacion entre esta variable, esta relacion y sus componentes, si se
consideran como factores con posible influencia en el nivel de satisfaccién o
motivacién laboral de los usuarios, por lo menos en el momento de la
implementacion de la misma, puesto que mas del 99% de los entrevistados
laboraban en el GSS previo a la implementacion de la HAT, y al empezar a utilizar
una herramienta de medicién de productividad existe la posibilidad de "negacion al
cambio" al ser movidos fuera de su zona de confort, por supuesto esta reaccion es
propia de cada usuario y no se puede generalizar a toda la muestra puesto que cada
individuo reacciona de diferente manera al ser sometido a algun tipo de control de
tiempos, con el fin de medir la influencia de la implementacién en el momento justo
de la misma se incluyé una pregunta exclusiva para este apartado la cual fue

analizada en un parrafo anterior.
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Al realizar el mismo tipo de tabla de doble entrada entre ser usuario de la
herramienta y conocer el objetivo de la misma, se concluye que, si hay relacion entre
estas dos variables, sin embargo, al ir un poco mas alla y recordar que solo el 56%
de los que dijeron que si conocian el objetivo de la herramienta realmente lo
conocian, esta relacion pierde credibilidad, y se concluye que realmente el ser un
usuario de la herramienta no garantiza el conocer el objetivo de la misma. Por otra
parte, ambas variables de manera individual se consideran parcialmente influyentes
en el nivel de satisfaccibn o motivacion laboral de los usuarios, ya que, al conocer
un usuario el objetivo de la herramienta HAT puede que se sienta de alguna manera
mas confortable al usarla, sin embargo al igual que en otros apartados, esto no
puede ser generalizado a toda la muestra puesto cada individuo reacciona de
diferente manera al ser sometido a algun tipo de control de tiempos y por ende, no
se puede concluir que estas variables afecten de manera negativa o positiva en el

nivel de motivacion laboral de los usuarios.

La tabla de doble entrada entre promedio de registros diarios y conocer el
objetivo de la herramienta, concluye que no hay un vinculo entre ambas variables,
ademas estos agentes son considerados como parcialmente influyentes para el
nivel de satisfaccion o motivacién laboral de los usuarios si se analizan por
separado, ya que como vimos antes el poder conocer el objetivo de la herramienta
HAT puede hacer que un usuario se sienta mas confortable al usarla, al igual que
la cantidad de registros que deba hacer diariamente le puede provocar un gusto o
disgusto por la herramienta, pudiendo ser estas variables de algun tipo de influencia,

no obstante esta posibilidad esta sujeta a la individualidad de cada usuario y a su
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gusto o disgusto al observar su nivel productivo medido de alguna manera, por ende
no se puede concluir que estas variables modifiguen de manera positiva 0 negativa

el nivel de motivacioén laboral de los usuarios.

La siguiente tabla de doble entrada entre el promedio de registros diarios y la
dificultad o facilidad en el uso de la herramienta, arroja un resultado positivo, al
establecer que si hay una relacion entre ambas variables que se puede interpretar
diciendo que a mayor uso, mayor facilidad de utilizacion, lo cual es una situacion
coherente con las experiencias de la vida, o con la frase “la practica hace al
maestro”, esta relacion y sus variables si se consideran como factores parcialmente
influyentes en el nivel de satisfaccibn o motivacion laboral de los usuarios, ya que
si un usuario considerar que el uso de la herramienta es o no facil, se puede sentir
mas confortable al usarla, al igual que la cantidad de registros que deba hacer
diariamente le puede provocar un gusto o disgusto por la herramienta, sin embargo
al igual que en otros apartados, esto no puede ser generalizado a toda la muestra
puesto que cada individuo reacciona de diferente manera al ser sometido a algin

tipo de control de tiempos como lo es la herramienta en investigacion.

Del cruce entre la trayectoria laboral de los usuarios expresada en afios y su
opinion con respecto a que si la herramienta ha sido de utilidad para el centro, se
concluye que si existe relacion entre estas variables, y esta relacion se puede
explicar al entender que a mayor cantidad de trayectoria laboral, se tiene mayor
madurez y experiencia en temas de controles (tanto de productividad como otros
gue puedan ser puestos en ejecucion), por esto a mayor experiencia se tiende a

comprender mejor los posibles usos y beneficios de herramientas como la HAT, esta
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situacion es tomada en cuenta como un factor parcialmente influyente en el nivel de
satisfaccion de los usuarios, asi como las variables de la relacion, ya que al pensar
un usuario que la herramienta es de utilidad puede sentirse mas confortable al
usarla, al igual que la trayectoria laboral que le otorga madurez ante la utilizacion

de herramientas de este tipo.

De la tabla que busca la correlacion entre la trayectoria laboral de los usuarios
y su nivel de satisfaccion antes de la implementacion de la herramienta HAT, se
concluye que la experiencia de los usuarios no tiene relacion con el nivel de
motivacién laboral de los colaboradores, de igual manera se analiza la variable de
trayectoria laboral contra el nivel de satisfaccion justo después de la implementacion
de la herramienta, y se llega a la misma conclusion recién expuesta, donde no se
puede determinar que la experiencia laboral de una persona sea un factor

determinante en su nivel de satisfaccion laboral.
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5.1.3 Conclusioén

Una vez examinados todos los puntos expuestos en los apartados previos, tanto
para los objetivos especificos como para las conclusiones adicionales que fueron
arrojadas por la investigacion, se puede dar respuesta a la pregunta central de

investigacién del presente trabajo:

¢La herramienta de medicion de productividad “HAT” tiene influencia
en el nivel de motivacién del personal del centro de servicios

compartidos de Walmart en Costa Rica?

Para un nivel de confianza del 95%, habiendo entrevistado a 266 usuarios de la
herramienta, tabulado sus respuestas y analizado cada tabla y correlacion mostrada
en el presente documento, se concluye que No hay evidencia que permita dar
respuesta afirmativa a la pregunta central de investigacion, por ende se rechaza la

hipotesis y se afirma que:

La herramientade medicion de productividad “HAT” NO tiene influencia
en el nivel de motivacion del personal del centro de servicios

compartidos de Walmart en Costa Rica.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES
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6.1 RECOMENDACIONES

La conclusién general para el presente trabajo de investigacion dice que no existe
evidencia de relacién entre el uso de la herramienta de medicion de productividad
HAT vy la satisfaccion o motivacion laboral de los colaboradores, sin embargo, el
analisis de los datos recolectados por medio de las encuestas arroja algunos
aspectos que podrian mejorarse, como los son: el conocimiento real del objetivo de
la herramienta, el conocimiento de la utilidad que la misma ha brindado al centro y

por ultimo la dificultad o facilidad de uso de la herramienta por parte de los usuarios.

Para mejorar el nivel de los primeros dos apartados (conocimiento del
objetivo y conocimiento de la utilidad de la herramienta para el centro) se
recomienda la elaboracion de una campafia informativa a toda la poblacién del GSS,
este paquete de informacion puede ser distribuido por diferentes canales ya
disponibles en el centro como: boletines informativos impresos y digitales, lonas
verticales “banners” a la entrada de las zonas comunes como la cafeteria y
reuniones diarias de equipos de trabajo. La elaboracion de estos materiales no
requiere contratacién externa, puesto que el departamento de comunicaciones
dispone de todos los implementos, materiales y habilidades necesarios para este
tipo de actividad, la cual se recomienda llevar a cabo durante los tres primeros

meses del afio 2018.

Para mejorar la opinion de los usuarios con respecto a la facilidad o dificultad
de uso de la herramienta, se recomienda llevar a cabo sesiones de entrenamiento,
donde se invite a todos los colaboradores a asistir, aclarar cualquier duda que se

presente e incluso recibir puntos de retroalimentacién que podrian ser considerados
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(de aplicar) en préximas versiones de la herramienta HAT. Estas sesiones de
entrenamiento deben ser impartidas por el personal del departamento Tecnologias
Facilitadoras, quienes son los administradores y expertos en la herramienta y
ademas disponen de personal con habilidades de ensefianza, la l6gica de las
sesiones debe ser coordinada por el departamento de entrenamiento del centro y
las sesiones deben darse en las salas de entrenamiento dedicadas para este tipo
de actividades, se recomienda que estas sesiones se realicen una vez por semana
durante los primeros tres meses del afio 2018 para garantizar que toda la poblacién

tenga oportunidad de asistir.
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GLOSARIO
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HAT: Herramienta de Administracion de Tareas, herramienta utilizada para registrar
tiempos productivos, se registra tanto el tiempo que se utiliza como la tarea en la
gue fue utilizada, ademas registra los tiempos de entrada a labores, de recesos,
hora de almuerzo y salida de labores.

GSSLA: Centro de Servicios Compartidos de Walmart Latinoamérica, situado en
Heredia, Costa Rica.
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ESTRUCTURA DEL TRABAJO
SEMINARIO DE GRADUACION
CUADRO 1

TS 102

TITULO: La herramienta de medicién de productividad
“HAT' vy su influencia en la motivacidn del personal del
centro de servicios compartidos de Walmart Costa Rica, |

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Documentar el objetivo de la implementacion de
la herramienta de productividad “HAT"
2. Determinar si los colaboradores tienen claridad

CONCLUSIONES.
1.

cuatrimestre del 2017. del objetive de la implementacion de la 2
herramienta de productividad “HAT"
3. Determinar si ha ocurrido un cambio en &l nivel 3.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA de motivacion del personal, pasado un tiempo
. prudencial luego de la implementacion de

& Existe influencia entre la herramienta de medicion de herramiznta de productividad "HAT® 4.
productividad "HAT" y Ia motivacion del personal del centro HIPOTESIS
de servicios compartidos de Walmart Costa Rica, | 3.

La herramienta de medicion de productividad “HAT” influye
cuatrimestre del 20177 o P ) .uﬁ

en la motivacion del personal del centro de servicios B.

compartidos de Walmart Costa Rica, | cuatrimestre del
OBJETIVO GENERAL: 7
Determinar la influencia de la herramienta de medicion de 2017 .
productividad “HAT en la motivacion del personal del 2
Centro de Servicios Compartidos de Walmart
FACTOR A: Herramienta de medicion de productividad “HAT" | FACTOR B: Motivacion del personal FACTOR C:
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Cuadro N° 2

SEMINARIO

Hoja de control de variables indicadores y preguntas.

Variables Indicador Instrumento N° de pregunta | Se le aplica a Observaciones
Herramienta de Medicion de la |Utilizacién Encuesta 5-7 Usuarios de la
praductividad HAT HAT
Motivacion del Personal Conocimiento del Encuesta §-9 Usuarios de la
Objetivo de la HAT HAT
Motivacion del Personal Facilidad de uso Encuesta 10 Usuarios de la
HAT
Motivacion del Personal Utilidad Encuesta 11 Usuarios de la
HAT
Motivacion del Personal Motivacion Encuesta 12 -14 Usuarios de la
HAT

"Nota, las preguntas de la 1 a la 4 son de informacion personal.
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Universidad Hispanoamericana

Escuela de Ciencias Sociales, Administracion de Empresas con

énfasis en Recursos Humanos

El presente documento de recoleccién de datos tiene la finalidad de recolectar la
opinion de los trabajadores del Centro de Servicios Compartidos de Walmart
“GSSLA” con fines meramente académicos.

Toda informacion obtenida a través del presente instrumento sera totalmente
confidencial y anénima, por favor responder las siguientes preguntas de la mejor

manera posible

Indigue su rango de edad:

() 18-20 () 21-25

() 26-35 () 36-45

() 46 o mas

Indique su trayectoria laboral en Walmart en afios:

()0-1 ()1-2 ()2-3 ()34 ()45 ()>5
Inici6 su trayectoria laboral en Walmart GSS.
() No ()Si
Indigque su género.
() Masculino () Femenino

¢ Laboraba usted en GSSLA antes de la implementacion de la herramienta

HAT?

() No

()Si




¢ Es usuario de la herramienta HAT?
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() No

()Si

¢En promedio, cuantos registros ingresa a la herramienta HAT por dia?

()0-2

()34

()56

()7-8

()9 omés

¢, Conoce usted el objetivo de la herramienta HAT?

() No

()Si

Si contesto “Si” a la pregunta anterior, por favor seleccione el objetivo de la

herramienta HAT de las siguientes opciones.

( ) Brindar un informe de los tiempos productivos y de descanso de los

asociados

() Ser una base de control de tiempos disponibles y de tiempos de
descanso (similar a los sistemas utilizados en los Call Centers)

() Medir la cantidad de tiempo que los asociados dedican a cada tarea
productiva para poder cuantificar el esfuerzo por proceso

() Otro

¢, Como considera usted la dificultad o facilidad de utilizacién de la HAT?

() Diffcil

() Un poco
dificil

() Normal

() Un poco
facil

() Fécil

¢, Considera usted que la utilizacion de la herramienta HAT ha sido de
utilidad para el centro?

() Muy en
desacuerdo

()En
desacuerdo

() Nien
desacuerdo
ni de
acuerdo

() De acuerdo

() Muy de
acuerdo
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***[_as siguientes tres preguntas deben ser interpretadas teniendo en
mente el impacto que puede o no haber tenido la herramienta HAT en
Su persona.

Tratando de recordar, ¢como era su nivel de satisfaccion o motivacion
laboral antes de la implementacion de la herramienta HAT?

() Malo () Regular () Bueno | () Muy bueno | () Excelente

Igual que en la pregunta anterior, ¢,coOmo era su nivel de satisfaccion o
motivacion laboral justo después de la implementacién de la herramienta
HAT?

() Malo () Regular () Bueno | () Muy bueno | () Excelente

En el presente, ¢como considera su nivel de satisfaccion o motivacion
laboral después de haber transcurrido un tiempo considerable de utilizar la
herramienta HAT?

() Malo () Regular () Bueno | () Muy bueno | () Excelente

Muchas gracias por su tiempo y colaboracion.
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