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INTRODUCCION

El clima organizacional en la actualidad es un término abarcado por las distintas
dependencias economicas a nivel mundial, ya que de ello depende mucho que el
desempefio laboral y el dinamismo de las actividades comerciales llevadas a cabo por
parte de su personal operativo sea ejecutado de manera correcta. Sin embargo, el ambiente
laboral muchas veces es un aspecto que no es gestionado por la parte administrativa de
los negocios, representando problemas ante ambitos socioculturales, relaciones
interpersonales del personal de cada area, competitividad por ser reconocidos como un
excelente trabajador a costa de desmeritar a sus compafieros de area, sus actitudes ante
los directivos o clientes, su nivel de aspiracion de crecimiento laboral, entre otros

aspectos.

Las situaciones mencionadas claramente evidencian situaciones negativas que
tienen origen en la comunicacion, la estructura de poder, los valores, el disefio de
la estructura organizacional y la forme en que opera la competencia entre
compafieros de trabajo; estas son categorias a través de las cuales puede ser
abordado el clima organizacional, y que, ademas, tiene reflejo en el desempefio
laboral de estos individuos (Palomino y Pefia, 2016, p. 10).

Es por ello, que mediante el presente tema de investigacion se pretende analizar el clima
organizacional vigente dentro de la Empresa TIA S.A., siendo ésta una de las cadenas de
distribucion de alimentos de consumo masivo dentro de los distintos hogares y negocios
a nivel nacional, mediante la correcta identificacion de los factores problematicos
existentes a nivel organizacional y el desempefio laboral por parte de sus empleados se
espera plantear un modelo de mejora que contrarreste éstos efectos y pueda mejorar la

situacion interna dentro de la compafiia.

Dentro del Capitulo I, se abarca la problematica sujeta a investigacion y las preguntas de
sistematizacion que permitiran alcanzar los objetivos generales y especificos establecidos
como fundamentales dentro del presente proyecto, asi como la justificacion de realizar

dicho estudio y la aportaciébn que va a generar a futuros estudios académicos y



profesionales para mejorar los aspectos organizaciones dentro de sus negocios.

En cuanto al Capitulo Il, describe cada una de las teorias que anteceden al presente
proyecto y la definicion del clima organizacional como un factor fundamental para
mejorar las actividades administrativas y sus roles como eje central coordinacion de las
areas dentro de una dependencia econdémica, también se toman las principales
investigaciones en cuanto a desarrollo y desempefio organizacional, asi como los factores
que se relacionan con cada una de éstas variables consideradas como relevantes para

encontrar una solucion a la situacion actual de la empresa.

En lo que respecta al Capitulo 111, se describe la metodologia empleada dentro del tema
de estudio, asi como el enfoque que se le ha dado con el fin de dar pautas a los
instrumentos de investigacién empleados que recabaron la informacion necesaria para el
respectivo analisis, identificacion y dar solucién a la problemética que esta generandose
a nivel interno de la empresa, con ello dar pie a generar el modelo basada en estrategias
de mejoras para mantener un positivo ambiente, organizacion y desempefio laboral en la
empresa TIA S.A.

Referente al Capitulo 1V se muestran y se exponen los analisis en base a los resultados

que se obtuvieron segun cada variable y dimensiones.

Por ultimo, se redactan las conclusiones y recomendaciones que se presentan en el
proyecto de investigacion, con la continuacion de las referencias bibliogréficas y los

respectivos anexos.



CAPITULO |
DISENO DE LA INVESTIGACION

1.1 Tema

EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SU INCIDENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA TIA S.A.

1.2 Planteamiento del Problema

La empresa TIA S.A cuenta con 212 locales a nivel nacional, al inicio de sus actividades
la empresa contaba con 40 trabajadores actualmente tiene una némina promedio de 7880
conformada por personal administrativo y de operacion, por el tipo de crecimiento que se
ha evidenciado en el transcurso del tiempo el mayor problema se centra en el area

operativa de la empresa donde se tiene mayor niumero de colaboradores.

El clima organizacional que se muestra en el area operativa permite visualizar una
administracion rigida por parte de los mandos medios y jefaturas dentro de la misma,
personal con mucho tiempo dentro de la empresa y que no han podido desarrollarse,
comunicacion ineficiente, alta rotacion del personal, las supervisiones de las actividades
en las sucursales no tienen un nivel de control establecido de manera estandar, en algunos

es muy poca y en algunas muy exagerada.

Estos problemas descritos en el parrafo anterior se presentan detalladamente a

continuacion:

- Administraciones rigidas, son aquellas donde existe una centralizacion de toma de
decisiones por parte de las jefaturas y mandos medios, esto conlleva a evitar una
buena comunicacién entre colaboradores y rangos superiores como por ejemplo,
limitarse a observar las actividades que se realizan sin permitir la equivocacion y la
retroalimentacion de la actividad asignada, los colaboradores no se sienten

identificados con la empresa, no se fomenta el trabajo en equipo por lo cual puede



repercutir una baja productividad, desempefio y servicio al cliente.

Comunicacion ineficiente, en la actualidad se puede observar que todas las
empresas buscan tener una comunicacion adecuada con sus colaboradores lo cual
permite que haya un interés mutuo por parte de los mismo desarrollando un mejor
desempefio laboral y desarrollo de las metas planteadas por la empresa, cuando
sucede lo contrario los colaboradores pueden tener confusiones sobre las tareas
que se realizan, no tiene mayor conocimiento de lo que ocurre en la empresa, existe

un clima hostil, desmotivacion y bajo desempefio.

Rotacion del personal. Esto se refiere a las salidas constantes de los colaboradores
de la empresa. Esto implica que se tenga realizar nuevas contrataciones, lo cual
disminuye las ganancias puesto que afecta la productividad, tiempo y recursos para

la seleccién y capacitacion de los nuevos elementos.

Esta rotacion del personal en la empresa TIA S.A. se puede observar en la tabla 1, donde

el porcentaje a nivel nacional es de 5.89, para las 212 sucursales, de un total de 7880

colaboradores, y el 9,68, para las sucursales de Duran donde el nivel de rotacién esta por

encima del promedio de TIA S.A.

Tabla 1.

Porcentaje de Rotacion del Personal.

Rotacion
Nivel Tia 5,89
Las 6 sucursales de Duran 9,68

Fuente: Datos Obtenidos de la empresa TIA S. A.

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

En la tabla 2, se puede ver el porcentaje de rotacion de las 6 sucursales de un total de 156
colaboradores que seran parte del proyecto de investigacion en el cual se muestra

porcentajes elevados de rotacion en 5 de las sucursales que estan por encima del promedio

general.




Tabla 2.
Porcentaje de Rotacion del Personal de las sucursales de Duran.

Sucursales | Duran | PUra" | pyran 11 | EIRecreo Duran | Duran|
I (Durén) Recreo || Vv
% 9,38 | 6,25 15,38 9,43 11,11 5,88

Fuente: Datos Obtenidos de la empresa TIA S. A.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Supervision de las actividades. Ver que las tareas asignadas se cumplan en tiempo y forma
de acuerdo a lo planteado, pero esto debe mantener un equilibrio no puede ser totalmente
flexible ni exagerados. Cuando los controles de las actividades son pocos esto puede
provocar que los objetivos establecidos por la empresa no se cumplan, pero al ser estos
exagerados generan un hostigamiento hacia el colaborador lo cual no permite que se
desarrolle de manera eficiente dentro de la empresa.

Al no tener en cuenta los factores mencionados anteriormente ocasiona un bajo
rendimiento laboral en el desempefio de las actividades de los colaboradores y provoca
que la empresa TIA S.A. no cumpla con las metas establecidas.

El resultado que se obtendra del trabajo de investigacion favorecera y sera de apoyo para
la empresa, pero primordialmente para los trabajadores que se ven actualmente afectados
por el clima organizacional que incide en su desempefio, se evaluara y se tomara en cuenta
lo siguiente: EIl reconocimiento por su desempefio, la comunicacion eficaz, reducir los
conflictos y que exista mas participacion, alta satisfaccion personal, con la finalidad de

poder mejorar su trabajo diario en la empresa.

El reconocimiento por su desempefio. Es de suma importancia para que el colaborador se
mantenga motivado, que las tareas a realizar sean justas y aceptadas y esto conlleve a un
mejor desempefio y buenos resultados; se debe valorar la dedicacion, el esfuerzo que
ponen en su trabajo los colaboradores y debe ser premiando ya sea por un reconocimiento
monetario o regalos. Esto fortalecera las relaciones de la empresa con los colaboradores.
El reconocimiento es un instrumento que sirve para fortalecer las relaciones de la empresa

con los colaboradores, la cual puede tener efectos favorables permitiendo aumentar la



productividad, motivacion, compromiso Yy satisfaccion del colaborador, estos
reconocimientos pueden ser monetarios, escritos, regalos o cualquier medio que sirva

para que el colaborador tenga conocimiento del valor que tiene su trabajo para la empresa.

Reducir los conflictos y que exista mas participacion. Los conflictos son desacuerdos que
pueden ocasionarse dentro de la empresa y conllevar a un ambiente laboral hostil entre
estos pueden darse los conflictos por falta de comunicacion entre colaboradores del
mismo rango, jefaturas y subordinados ya sea estos por no conocer las obligaciones o

beneficios que tienen dentro de la empresa.

Los conflictos de intereses son los relacionados con los recursos fisicos, el tiempo, dinero
el mal uso de esto podria incluso provocar pérdidas econdémicas o de productividad. Los
conflictos estructurales se dan por la falta de definiciones de los roles de trabajo,
restricciones al tiempo, desigualdad de autoridad y distribucion de recursos. Al evitar o
dar solucion a estos conflictos daria lugar a mejores resultados, mayor compromiso y

participacion de los colaboradores con la empresa.

Por tal motivo es necesario realizar un estudio del problema que actualmente existe en la
empresa, utilizando instrumentos que permitan conocer las causas que lo generan y
gestionar soluciones para mejorar el desempefio de los colaboradores dentro de la

organizacion (ver anexo 1).

En las empresas debe existir un clima organizacional donde se mantenga el dinamismo y
la armonia tanto en el area administrativa y de operaciones, interna y externa, donde el
equipo administrador debe hacer hincapié para fortalecer y desarrollar un clima
organizacional del talento humano, debido a que el comportamiento humano se origina
en las interacciones de los grupos sociales que se estructuran dentro de la organizacién y

esto repercute en el trabajo positivo y las funciones a cumplir.

1.3 Formulacion del Problema

¢Como incide el clima organizacional en el desempefio laboral dentro del area de



operaciones de la empresa TIA S.A.?
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1.5

Sistematizacion del Problema

¢Como afecta el clima organizacional en el desempefio laboral de los

colaboradores?

¢ Como se encuentra el clima organizacional actualmente en el area de operaciones
de la empresa TIA S.A.?

¢Qué tacticas pueden implementarse, para mejorar el clima organizacional de la
empresa TIA S.A.?

¢Qué estrategias se pueden utilizar para fomentar la mejora del clima

organizacional y desempefio laboral de los colaboradores de la empresa TIA S.A.?

Objetivo General

Analizar el clima organizacional a través de técnicas e instrumentos modernos de

evaluacion que permita el planteamiento de un modelo de evaluacion del clima

organizacional para mejorar el desempefio laboral en el area de operaciones de la empresa
TIASA.

1.6

Objetivos Especificos

Diagnosticar el clima organizacional para conocer su situacion actual el area de

operaciones de la empresa TIA S.A y su relacion con el desempefio laboral.

Evaluar la situacion actual del clima organizacional y su incidencia en el desempefio

laboral en el area de operaciones de la empresa TIA S.A.

Analizar las diferentes tacticas implementadas en la administracion moderna para



mejorar el clima organizacional de la industria alimenticia de TIA S.A.

o Plantear un modelo de mejora que fomente el clima organizacional en el area de
operaciones de la empresa TIA S.A., y su desempefio laboral para sus

colaboradores.

1.7 Justificacién

La reivindicacion de los derechos de los trabajadores, ha llevado una lucha constante por
mejorar el ambiente laboral y los beneficios sociales percibidos a través de un espacio
laboral adecuado que permita el desarrollo de sus habilidades y competencias, la mejora
constante del desempefio laboral y se vea influenciado en sus niveles salariales; esto se
debe a que muchos aspectos que en los trabajadores son esenciales para el desempefio de
su trabajo diario no son tomados en cuenta por parte de los directivos, por esto se debe
inducir a un cambio de actitud mental y de tactica empresarial, donde no sélo se vea
favorecida la empresa econdmicamente sino también los beneficios para sus
colaboradores, por lo que el talento humano es el motor fundamental dentro de una
organizacion y amerita ser reconocido e incentivado para que asi el trabajador este

motivado y mantenga su trabajo mostrando sus destrezas y habilidades.

El presente proyecto de investigacion plantea evaluar el clima organizacional y cémo
incide en el desempefio laboral de los colaboradores de la empresa TIA S.A en el area de

operaciones del cantén Duran. Para esto se analizo:

Las relaciones del trabajador con el empleador.

Como esta el rendimiento de trabajo.

Si el trabajador se encuentra satisfecho con su desempefio y ambiente laboral.

La comunicacion y el liderazgo.



o Alternativas de mejoras.

La empresa tendra un impacto positivo cuando el clima organizacional sea fortalecido,
esto impulsard a que los trabajadores se motiven més, crezcan en un ambiente
competitivo; creando ambientes de trabajo favorables y dando excelentes resultados;
estableciendo que, a mejor clima organizacional, se obtendra un desempefio laboral

eficiente.

La informacion recolectada del presente proyecto de investigacion dard como resultado
recomendaciones que seran Utiles a la gerencia y asi poder tomar decisiones acertadas y
esto ayude a que la empresa se mantenga competitiva permanentemente en el mercado y

con un equipo de trabajo comprometido.

El estudio del clima organizacional mejora la calidad de vida laboral y por ende favorece

a los colaboradores de TIA S.A.

1.8 Delimitacion del Problema

El estudio se enfoco en un andlisis del Clima Organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral en el &rea de operaciones de la empresa TIA S.A., en el primer
semestre del afio 2019 se conseguira evaluar y proponer mejoras para la empresa y mas

aun para las 156 personas que laboran en las 6 sucursales ubicadas en la ciudad de Duran.

La informacién no es pablica y se limita a la recoleccién de los datos que los autores
puedan obtener mediante los instrumentos establecidos para este proyecto de
investigacion y de la informacion que proporcione la empresa, de acuerdo a la
disponibilidad del tiempo designado a los colaboradores para la obtencion de dicha

informacion.

1.9 Idea a Defender

Al mejorar el clima organizacional en el area de operaciones de las sucursales del canton



Durén, dard como resultado una mejora en el desempefio laboral de los colaboradores de
la empresa TIA S.A.

1.10 Linea de Investigacion Institucional/Facultad.
La linea de investigacion institucional para el presente proyecto es: Desarrollo estratégico
empresarial y emprendimientos sustentables. Dentro de la cual se trabaja la linea de

investigacion de la Facultad de Administracion: Desarrollo empresarial y Talento

Humano.
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la Investigacion

Lecaro (2014) con el trabajo de titulacion Estudio del clima organizacional en el area
administrativa de la empresa TIA S.A., se estudio uno de los elementos que determina la
estabilidad y rendimiento del talento humano en la organizacion como es el clima
organizacional, el objetivo planteado fue mejorar el desempefio de los colaboradores del
area administrativa, su investigacion fue explicativa-descriptiva, llegando a la conclusién
de que el clima organizacional es desfavorable, identificd los factores que ocasionaron
problemas dentro de la organizacion, los cuales son: el poco sentido de pertenencia,
incorrecto estilo de direccion, canales de comunicacion ambiguos, baja motivacion,
insatisfaccion laboral, entre otros. Este estudio permitio presentar a la empresa TIA S.A.
un diagnostico del clima organizacional e identificar las causas que lo provocan y los

problemas que conlleva al no ser tomados en cuenta.

Los resultados del clima organizacional en el area administrativa de la empresa TIA S.A.,
determinaron que existe un ambiente de inconformidades dando como resultados indices
muy bajos de productividad por parte de los colaboradores. Las técnicas que usaron para
poder evaluar fueron las entrevistas, focus group, y test. Concluyendo que los directivos
de la empresa no prestan la debida atencion cuando los colaboradores se encuentran
insatisfechos por diferentes aspectos suscitados dentro de la organizacién, al no tomar en
cuenta la importancia de tener colaboradores motivados, esto genera un bajo desempefio

y desorganizacion en las distintas areas.

Para Caicedo (2015) con el trabajo de titulacion Modelo de Gestion de talento humano y
su incidencia en el desempefio laboral de las empresas de Corporacion El Rosado en el
Centro Comercial Paseo Shopping Babahoyo. La investigacion se basa en el método
cuantitativo y cualitativo, el objetivo es proponer un modelo de gestion de talento humano
que permita la evaluacion de desempefio laboral de los empleados en el Centro Comercial
El Paseo Shopping Babahoyo.
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El resultado de esta tesis fue que el departamento de Talento Humano es un area de suma
importancia para los procesos de toma de decisiones de gerencia en la organizacion, a su
vez tiene a su cargo formar recursos humanos competentes. Indica que mediante la
correcta evaluacion de desempefio laboral se puede obtener resultados positivos que

Ileven a cumplir procesos de calidad.

Para Enciso (2014) cuyo trabajo Relacién del clima organizacional y el desempefio de los
trabajadores de supermercados peruanos — Plaza Vea lzaguirre, determind la relacién
de los Factores del Clima Organizacional en el Desempefio Laboral de los trabajadores
de Supermercados Peruanos — Plaza VEA, y de esta manera permitio analizar y viabilizar
las recomendaciones respectivas al problema planteado. El tipo de investigacion fue de

tipo descriptivo correlacional.

Los resultados obtenidos de esta investigacion se dan a conocer que existe una relacion y
dependencia entre las variables de clima organizacional y desempefio laboral. En el
estudio de Plaza VEA se identificd que habia un ambiente laboral inadecuado debido al
trato que reciben los empleados por parte de los jefes o superiores, lo que conllevo a un
bajo rendimiento en la realizacion de las tareas y atencién del servicio al cliente. Como
conclusién Se comprobdé que el clima organizacional se relaciona de manera significativa
con el desempefio de los trabajadores de Supermercados Peruanos — Plaza Vea, asi que al
momento de tener un colaborador satisfecho puede tener un mejor desempefio y esto

originar beneficios para la empresa.

Para Morales (2017) en su tesis Propuesta de evaluacion del desempefio y capacitacion
por competencias para la empresa Tiendas Industriales Asociadas (TIA) S.A.-Guayaquil-
Periodo 2016-2017, indica que para tener una organizacion competitiva, es preciso contar
con un recurso humano comprometido y capaz de brindar a la organizacion todos sus
conocimientos y habilidades, la evaluacién del desempefio es un proceso de
retroalimentacion, la técnica de investigacion usada es exploratoria y descriptiva y se
Ilegd a las conclusiones que la evaluacion del desempefio que se aplica en TIA S.A. se
realiza anualmente, la evaluacion del desempefio es programada y con los resultados se

pueden tomar acciones correctivas que define si el titular posee las competencias técnicas
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requeridas para su desenvolvimiento.

Entre los resultados obtenidos se menciona que se maneja un sistema para evaluar el
desempefio de los colaboradores, pero esta evaluacion mide resultados y no analiza la
parte integral que se lo considera también importante, la autora sugiere que la evaluacion
sea manejada de manera semestral para asi obtener mejores resultados y estimular al
crecimiento de la empresa. Concluyendo que los colaboradores estan conscientes de la
importancia que tiene el realizarse estas evaluaciones permitiendo obtener una
retroalimentacion de las fortalezas y debilidades que permitan llevar a cabo el
cumplimiento de los objetivos del trabajo y proporcionar a los directivos de la empresa
tomar decisiones acertadas como: a quien separar de la empresa, quien puede ser
transferido o reubicarlos a determinados puestos de trabajo; y, quien merece un ascenso

0 una retribucién.

Contreras (2018) con el trabajo de titulacion Motivacion del talento humano de almacén
TIA S.A. de la ciudad de Babahoyo, se tratd de una investigacién en gestién
administrativa, la metodologia usada es el método inductivo, se aplico técnicas de
entrevista a los trabajadores que laboran analizando como se ha desarrollado
empresarialmente e identificando las formas adecuadas de administrar los negocios,
reflejando una alta productividad y generando valor a la empresa. En las conclusiones, se
muestra que existe una gran cantidad de empleados desmotivados porque no cuentan con
todos los recursos para poder cumplir con las actividades diarias, asi como empleados
preocupados debido a la inestabilidad laboral dentro de la empresa.

Los resultados obtenidos se determin6 que los trabajadores que laboran en la sucursal de
la ciudad de Babahoyo se encuentran desmotivados lo que le impide que puedan cumplir
con las actividades establecidas, se determinaron diferentes motivos que podrian estar
causando que no se sientan comodos en su lugar de trabajo entre los que se menciona:
falta de compromiso y atencion a sus derechos por parte de la empresa, no hay normas
establecidas para el desenvolvimiento de sus funciones, no existen lineamientos claros
para promociones de ascenso porque la seleccion se realiza por la percepcion de sus

superiores 'y no por un proceso de evaluacién, los instrumentos utilizados para los
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procesos de seleccion no son los adecuados debido a la falta de pruebas que midan
realmente la capacidad de los aspirantes y la falta de capacitacion a los jefes de locales

para majear estos inconvenientes.

Burgos (2018) con el trabajo de titulacion Elaboracién de un plan motivacional con la
finalidad de mejorar el clima organizacional y las relaciones interpersonales de la
empresa Tiendas Industriales Asociadas TIA S.A. Este proyecto pretendid hacer
conciencia que un plan de motivacion ayuda a reducir el inadecuado clima organizacional,
potenciar las relaciones interpersonales y la estabilidad laboral, su investigacion fue
exploratoria-cualitativa, llegando a la conclusion que el adecuado clima organizacional
es un pilar fundamental para que los colaboradores puedan desempefiar sus funciones
correctamente, mantengan apropiadas relaciones interpersonales y se sientan feliz en su

entorno laboral.

Entre los resultados obtenidos determinaron que la empresa tienen un inadecuado clima
organizacional lo que provoca un bajo rendimiento en sus labores y problemas en las
relaciones interpersonales con los demas miembros de la empresa, identifican que la
motivacion es un factor que provoca cambios positivos en los colaboradores generando
confianza, estabilidad y mayor compromiso; un apropiado ambiente de trabajo se
convierte en un punto esencial para que los colaboradores puedan realizar sus actividades

de manera eficiente.

Medina y Méndez (2018) en su tesis Propuesta de mejora para la gestion de talento
humano de Almacenes TIA S. A. Se tratd de un analisis de la situacion actual del personal,
especificamente el personal operativo (cajeros, percheros) para presentar estrategias que
permitan identificar a aquellos que necesiten capacitacion, motivacion, oportunidades de
crecimiento y desarrollo personal, elevando asi su productividad progresivamente. Su
investigacion fue cualitativa-cuantitativa, llegando a la conclusion que el personal
operativo se encuentra en un estado de estrés debido a la presion del trabajo y el constante
contacto con los clientes en las temporadas altas al tener que resolver conflictos
generando desmotivacion en el empleado, el cual cree que el departamento no les presta

atencion necesaria siendo la parte que mas trabaja.
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Con la informacion se tiene como resultado que los colaboradores de la parte operativa
en las sucursales de la empresa TIA S.A se encuentran en un alto nivel de presion debido
a la gran demanda de trabajo al que se enfrentan por tener multiples actividades y
situaciones que pueden presentarse debido al contacto directo que tiene con el consumidor
final a esto se suma los aspectos internos como falta de motivacion que provoca el
ausentismo, rotacion de personal y bajo rendimiento laboral dando como resultado que
no se brinde el adecuado servicio al cliente y el cumplimiento de objetivos de la empresa.
Con esta investigacion, se plantean estrategias para mejorar el clima organizacional que

contribuya a los objetivos y metas determinados por la empresa.

2.2 Marco Tedrico Referencial

Por otra parte, se ha revisado informacion de fuentes bibliograficas que ratifiquen de
manera tedrica las dos variables del proyecto de investigacion: Clima Organizacional

(variable independiente) y Desempefio Laboral (Variable dependiente).

2.2.1 Clima Organizacional

El clima organizacional como se puede observar en la figura 1, seré tratado desde la
perspectiva tedrica de varios autores que han estudiado este tema, el mismo que se

presenta estructurado en funcién de su importancia metodol6gica de estudio.

2.2.1.1 Administracién

Administrar tiene su origen etimolégico (del latin administrare), que significa servir; en
este sentido puede definirse a la administracion como la accion de servir a otro (Ramirez,
2010).

Existen diferentes enfoques y teorias desarrolladas para conceptualizar la administracion,
ejemplos historicos demuestran que las actividades organizadas y los administradores han
estado presentes desde antes de la Revolucion Industrial, es en el siglo pasado que la
administracion se volvio objeto de investigacion convirtiendola en una disciplina formal
(Robbins y Decenzo, 2002, p. 28).
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Figura 1. Clima Organizacional

Fuente: Basado en estudios de: Chiavenato (2001), Robbins y Coulter (2014), y Koontz
y Weihrich (2013).

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Entre los autores mas relevantes que consideran a la administracion como la ciencia mas
importante se encuentran los clasicos Taylor y Fayol, que en la actualidad se sigue
estudiando (Ramirez, 2010).

Entre las definiciones modernas sobre administracion encontramos la de Fayol quien
manifiesta que “la administracion es un proceso que consiste en planear, organizar,

dirigir, coordinar y controlar” (citado en Ramirez, 2010, p. 4).

En la tabla 3 se enumeran los principios de la administracion de Fayol (Robbins y
Decenzo, 2002).
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Tabla 3

Los catorce principios de la Administracién de Fayol

1. Ladivision del trabajo Este principio es igual a la division del
trabajo de Adam Smith, la especializacion
eleva la produccion.

2. Laautoridad Los gerentes deben ser capaces de dar
Ordenes.

3. Ladisciplina Los empleados deben respetar y acatar las
reglas de la organizacion.

4. Launidad de mando Un empleado solo debe recibo ordenes de
un Unico superior.

5. Launidad de direccion El conjunto de actividades de la

organizacion con un mismo propoésito
debe estar dirigido por un gerente.
6. La subordinacion de los intereses | Los intereses de un empleado determinado

individuales al interés general no deben ser superiores a los de la
organizacion.
7. Laremuneracion Los trabajadores deben percibir un pago
justo por sus servicios.
8.  Lacentralizacion La toma de decisiones debe estar

centralizada en la gerencia.
9. La cadena escalar o cadena de | Lalineade autoridad, de la alta gerencia a

mando los niveles mas bajos representa la cadena
de mando.

10. Elorden Las personas y los materiales deben estar
en un lugar indicado.

11. Laequidad Los gerentes deben ser amables y justos

12. La estabilidad del personal en sus | Una rotacién elevada de empleados es

puestos ineficiente.

13. Lainiciativa Los empleados que tiene libertad para
llevar a cabo planes se esfuerzan mucho
mas.

14. El espiritu de grupo Las organizaciones que fomentan el
espiritu de grupo disfrutan de armonia y
unidad.

Fuente: Robbins y Decenzo (2002, p. 33).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Taylor fue capaz de definir la mejor manera de realizar una tarea usando técnicas de
administracion cientifica, declarado por Harvard “el enfoque de Taylor refirmo la funcion
de los gerentes, como encargados de planificar y controlar, y de los obreros de actuar

conforme las instrucciones” (citado en Robbins y Decenzo, 2002, p. 30).
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De acuerdo a Chiavenato (2001) “la administracion es el proceso de planear, organizar,
dirigir y controlar el empleo de los recursos organizacionales para conseguir

determinados objetivos con eficiencia y eficacia” (p. 3).

Koontz y Weihrich (2013) definen a la administracion como “el proceso de disefiar y
mantener un medio ambiente en el cual los individuos que colaboran en grupos cumplen
eficientemente objetivos seleccionados” (p. 24). Robbins y Coulter (2014) definen a la
administracion como ““coordinar y supervisar las actividades laborales de otras personas,

de manera que sean realizadas de forma eficiente y eficaz” (p. 7).

La administracion se inicia con la necesidad de crear grupos de trabajos para lograr metas
y objetivos que no podian ser realizados de forma individual para cumplir lo establecido
por la empresa (ver figura 2), es asi, que la administracion se convierte en una de las
actividades de mayor importancia dentro de las organizaciones porque logra de manera
coordinada establecer que las tareas impartidas a los individuos se cumplan de modo
adecuado, bajo la supervision de los administradores, permitiendo que los recursos

proporcionados se utilicen de manera eficaz y eficiente.

‘ Administracion ‘

De forma:

? Y

Eficiencia Eficacia

(medios) (fines)
Maximizacion Logro de
de Recursos objetivos

La administracion de manera coordina busca:
Realizar bien las tareas con el minimo de Recursos (eficiencia)
Realizar de manera correcta las tareas que alcancen los objetivos (eficacia)

Figura 2. Definicion de la administracion.

Fuente: Basado en los estudios de: Chiavenato (2001), Robbins y Coulter (2014), y
Koontz y Weihrich (2013).

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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22111 Funciones de la administracién

A principios del siglo XX, Henri Fayol identifico y sistematiz6 las funciones basicas de
la administracion: “planificacion, organizacion, organizacion, direccion y control”
(citado en Boland, Carro, Stancatti, Gismano y Banchieri, 2007, p. 48). La figura 3 recoge
la propuesta de Robbins y Coulter (2014).

actividades

para asegurarse
de que éstas

otras acciones son realizadas

imvolucradas de acuerdo con

en el manejo los planes
actividades de personal

Figura 3. Funciones de la administracion.
Fuente: Robbins y Coulter. (2014).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

A continuacién, se detallan las funciones basicas:

Planeacion: Es definir las actividades y objetivos planteados por la organizacién para
establecer estrategias que permitan realizarlos. En la planeacion se descarta el trabajo

empirico para aplicar procedimientos establecidos.

Organizacion: Determinar que se tiene que llevar a cabo, como debe de realizarse y quien

es el encargado.

Direccion: Cuando los gerentes motivan a sus subordinados, ayudan a resolver los
conflictos de los grupos de trabajo, influyen en los individuos o en los equipos durante la
ejecucion de las tareas, seleccionan los canales de comunicacion mas efectivos o afrontan
de cualquier manera problemas relacionados con el comportamiento del personal, estan

dirigiendo.
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Control: Una vez que se han establecido los objetivos y los planes (planeacion); que la
disposicion de las tareas y la estructura se ha puesto en accién (organizacion), y que se ha
contratado, capacitado y motivado al personal (direccién), se hace necesario evaluar si

las cosas han sido ejecutadas de acuerdo con lo planeado.

Para que se puedan desempefiar internamente estas funciones en la organizacion se deben
comprender algunos elementos externos que afectan las operaciones como: factores

econdmicos, tecnologicos, sociales, ecologicos, politicos y éticos.

La administracién es un elemento esencial para cualquier organizacion y todos los
administradores ejercen funciones administrativas. Como sefiala Koontz, Weihrich y
Mark (2012) “los gerentes son responsables de actuar de manera que permitan a los

individuos contribuir de la mejor forma al logro de los objetivos del grupo” (p. 5).

En la figura 4, se muestra el tiempo dedicado al desempefio de las funciones

administrativas.

Figura 4. Tiempo dedicado al desempefio de funciones administrativas
Fuente: Elaborado en base a Koontz et al., (2012).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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22.1.1.2 Roles de la administracion

Griffin (2011), indica que, sin importar el nivel o area de una empresa, los gerentes deben

tener ciertos roles y mostrar ciertas habilidades para tener éxito.

Por otra parte, Mintzberg concluy6 que “los gerentes tienen diez roles distintos” (citado

en Griffin, 2011) como se muestra en la tabla 4 y estos se clasifican en tres categorias:

béasicas, interpersonales, informativos y de decision.

Tabla 4.

Diez roles gerenciales basicos de Henry Mintzberg

Categoria

Rol

Actividades

Interpersonal

Figura central

Asistir a la  ceremonia de
inauguracion de una nueva planta

Lider Alentar a los empleados a mejorar la
productividad
Vinculo Coordinar las actividades de grupos
de dos proyectos
De informacion Monitor Examinarlos informe de la industria
para permanecer actualizado acerca
de los avances
Diseminador Enviar memorandos que delimitan
nuevas iniciativas organizacionales
Vocero Dar un discurso para analizar los
planes de crecimiento
De decision Emprendedor Desarrollar ideas para la innovacion

Gestor de disturbios

Resolver conflictos entre dos
subordinados

Fuente: Basada en Griffin (2011, p. 5).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

2.2.1.2 Desarrollo Organizacional

Como definicion inicial Pucheu (2014) indica que:

El desarrollo organizacional, es un proceso que implica al menos dos elementos:

a) la creacion de estrategias sobre ambitos que no habian sido consideradas

previamente y b) cambios en la manera de representar o coordinar la organizacion,
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incluyendo la aparicién o formalizacion de roles. Adicionalmente puede ocurrir
un tercer elemento: c) cambios en los valores, supuestos o rituales de las culturas

existentes en la organizacion (p. 45).

Raffino (2019), indica que el desarrollo organizacional es:

El conjunto de técnicas, herramientas y practicas destinadas a mantener un
correcto funcionamiento de una empresa, grupo u organizacion, dinamizando los
procesos y generando un favorable dmbito de trabajo. Suele estar a cargo de
personal especializado en relaciones humanas, psicologia organizacional u
empresarial y profesiones afines. El desarrollo organizacional es una practica que
presta vital importancia a las relaciones entre personas, como se desarrollan, en
queé contextos y cuéles son los factores que intervienen. Es sin duda uno de los
factores mas importantes para que toda empresa u organizacién pueda
desarrollarse de manera 6ptima sin sufrir inconvenientes en su estructura o con el

personal.
2.2.1.3 Origenes de Clima Organizacional
El origen del clima organizacional de acuerdo a Méndez (2006) “esta en la sociologia; en
donde el concepto de organizacion dentro de la teoria de las relaciones humanas enfatiza
la importancia del hombre en su funcion del trabajo y por su participacion en un sistema
social”.
El concepto de Clima Organizacional de acuerdo a Garcia-Solarte (2009) es:
Se ha desarrollado recientemente, fue introducido por primera vez en
psicologia industrial/organizacional por Gellerman en 1960. Y es tal vez por esa
juventud que de su estudio no existe una unificacion de definiciones y

metodologias que permitan elaborar una clara definicion y distincion (p. 46).

Por otra parte, Garcia-Solarte (2009), también menciona que “el clima organizacional
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nace de la idea de que el hombre vive en ambientes complejos y dindmicos, puesto que
las organizaciones estan compuestas de personas, grupos y colectividades que generan

comportamientos diversos y que afectan ese ambiente” (p. 45).

2.2.1.4 Definiciones del clima organizacional

El clima organizacional es un tema que despierta el interés de multiples profesionales y
disciplinas; deriva de su razon de ser en los contextos organizacionales reconocen la
importancia del estudio del fenémeno, en el que priman las interacciones sujeto-

organizacion y sujeto-sujeto (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar y Giraldo, 2006).

Peird (citado en Vega et al, 2006), define el clima organizacional como el ente que
transforma “el interés tradicional y especifico de la psicologia industrial por la
satisfaccion, la moral laboral y el desempefio, en otro mas general y dindmico que
considera la organizacidbn como un contexto ambiental de los comportamientos
individuales y grupales”. Morales “parte de una concepcion de utilidad que va de lo
individual a lo organizacional y que consiste en la toma de decisiones positivas de
minimizacién de costos y maximizacion de beneficios” (citado en Garcia, 2010, p. 1).

Conociendo el nacimiento de esta rama de la psicologia; se da espacio al término
de clima organizacional, el cual segun investigaciones se planted en la década de
los sesenta por Lewin, con su trabajo Espacio Vital, definido “como la totalidad
de los hechos que determinan la conducta de un individuo”, con énfasis en la

relacion del hombre con el medio. (Ramos, 2012, p. 8).

Talcott Parsons habia propuesto:

Una teoria Ilamada Teoria sistémica en la que las organizaciones resultaban ser
un subsistema de la sociedad. Esta teoria proponia, un camino que permitiera
integrar la personalidad que es la que ubica al actor y sus necesidades individuales,
el sistema social organizacional el cual es el que engloba los medios y

condiciones, y los niveles culturales que lo engloba todo (citado en Ramos, 2012,
p. 8).
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Para De Boer, Bakker, Syroit, y Shaufeli “el clima organizacional es esencial para
encontrar las fallas y generar desarrollos organizacionales e incluso consolidar ventajas
competitivas de las organizaciones” (citado en Ortega, 2018, p. 64). Se encuentra diversas
definiciones de clima organizacional, propuestas por varios autores (ver figura 5), con
diferentes tendencias, pero en general se puede decir que apuntan hacia dos enfoques: el

individual y el organizacional (Ortega, 2018).

NIVEL Lewin (1951) Cornell NIVEL
ORGANIZACIONAL (1955) Argyris INDIVIDUAL
(1958) Halpin & Croft
(1963)
(1955)

Forehand & Gilmer (1964)

Georgopoulos (1965)

Katz & Kahn (1966)

Litwin & Stringer (1968)

Pace (1968)

Frederickson (1968)

Tagiuri (1968)

Campbell, Dunnette, Lawler & Welck (1970)
Schneider & Hall (1972)

Moos (1973)

(1974) James & Jones
Cambell

Payne & Pugh (1976)
Katz & Kahn (1978)
Dessler (1979)
Naylor Pritchard, e ligen (1980)
Steers & Lee (1983)
Flippo (1984)
Kolb, Rubin & Mclintyre (1986)
Brune (1987)
Tagiuri (1988)
Chiavenato (1990) James, James & Ashe
Reichers & Schneider (1990)
Robbins (1990)
Denison (1991)
Moran & Volkwein, (1992) Toro
Alvarez (1992)
Peiro (1995)
Oliveira (1996) Brown & Leigh
Schneider et al i
Coda|(1997) Perez de Maldonando
Goncalvez (1997)
Resende & Benaiter (1997)
Srour(1998) Rizzatti & Colossi
Graca (1999)
Hemingwa & Smith (1999)
(2000) Altman
Tachizawa (2001) Luz
(2002) Burke, Borucki & Kaufman
(2002) Puente-Palacios
Wooldridge & Minsky (2003)
Patterson,West, Shackleton, Dawson,
Lawthom, Maitlis, et al (2005)
(2007) Bisbas & Varma

Figura 5. Linea de tiempo de autores que definen el clima organizacional.
Fuente: Ortega (2018).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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2.2.1.5 Caracteristicas del clima organizacional

Pinheiro (2002) afirma que factores relacionados con el clima organizacional, como
participacion, competicién, libertad, son consideradas favorables en el ambiente de

trabajo y posibilitan la innovacion (p. 1).

Para Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez (2008) el clima organizacional hace referencia a:

Las caracteristicas de la organizacion a partir de las percepciones de los
trabajadores, los esquemas cognoscitivos y las percepciones globales. Estos
autores resaltan la presencia de dos aspectos fundamentales: a) el clima
organizacional se mide a partir de percepciones, y b) dichas percepciones son de
tipo descriptivas. Asi también, el clima organizacional se ha asociado a variables

de resultados en los niveles individual, grupal y organizacional.

Segun Mussak (2010), el clima organizacional ejerce influencia en la motivacion,

satisfaccién y comportamiento de los empleados de la organizacion.

Por otro lado, Flores (2016), afirma que “las organizaciones se caracterizan como grupo
humano que se relaciona con el entorno externo para el desarrollo liderazgo, formulacion
de estrategias y toma de decisiones. Estos se manifiestan a través del compromiso con las

actividades operativas, procedimientos y procesos administrativos”.
2.2.1.6 Factores relacionados con clima organizacional

e Satisfaccion
Los términos necesidad y carencia pueden ser confundidos. La carencia es un estado de
insuficiencia del ser humano, la misma que esta ligada a las funciones naturales de él.
Por otro lado, el famoso psicologo estadounidense Abraham Maslow establece la

piramide de necesidades en la que jerarquiza las necesidades humanas conforme su grado

de importancia (ver figura 6). Las acciones estan motivadas a cubrir ciertas necesidades
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humanas, y defiende que conforme se satisfacen las necesidades méas basicas, los seres

humanos desarrollamos necesidades y deseos mas elevados. (Business Balls, s. f.).

JAY

Necesidades de Auto-realizacion
crecimiento personal

/ 4 A Y

Necesidades de Estima
logro, estatus, fama, responsabilidad, reputacion

y 4 A

Necesidades sociales de amor y pertenencia
familia, afecto, relaciones, trabajo en grupo

y 4 \

Necesidades de Seguridad
proteccion, seguridad, orden, ley, limites, estabilidad

J \

Necesidades Fisioldgica
necesidades basicas de la vida: aire, comida, bebida, refugio, calor, sexo, suefio

Figura 6. Piramide de necesidades de Abraham Maslow adaptada por Chapman (Business
Balls, s. f.).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

La gente satisface sus necesidades basicas con productos y servicios. Un producto
es cualquier cosa que se puede ofrecer en un mercado para satisfacer un deseo o
una necesidad. El concepto de producto no esta limitada a objetos fisicos; cual
cosa que pueda satisfacer una necesidad se puede llamar producto. (Kotler y
Armstrong, 2003, p. 37).

De acuerdo a Herzberg:
Establece la idea en la cual giran sus aportes al conocimiento de las causas de la

motivacion y satisfaccion laboral. Donde la enfermedad mental y la salud mental

no actuan como dos aspectos contrapuestos de un ismo continuum, como
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tradicionalmente se habia sostenido, sino que lo hacen en planos diferentes, como
el dolor y el placer. No por el hecho de eliminarse las fuentes de sufrimiento en
las personas se produce automaticamente placer, simplemente se vuelven las cosas
a un punto neutro. El placer es el resultado de otros factores. De la misma manera
en el medio laboral, no por eliminarse las fuentes de insatisfaccion en los
empleados estos experimentan satisfaccion absoluta en el trabajo que realizan
(citado en Manso, 2002, p. 80).

En la figura 7 se grafica el principio de Herzberg que establece que el campo de la
motivacion laboral: la satisfaccién y la insatisfaccion son conceptos distintos e
independientes, los factores de higiene no producen ninguna satisfaccion y pueden

generar insatisfaccion (Manso, 2002, p. 81).

Satisfuccion g
en ¢l puesto MOTIVADORES

Opomenidades de

- Logo

- Crecumicsto v desavollo persooal
- Resporcahdadad

- Rocoaocinuento

- Avaace en la canren

Tarcas no netsaries

Neulratl X e T L o e e i ! s i

HIGIENICOS

« Adminstracion y politicas de la empeesa
- Cabhdad de la supervision

- Relaciones interpersonales

A 2 - Remuneraciones

Insatisfuccion - Condicicnes fisxas del ambeente de trabajo

en cl empleo

b L
¥ I

Factores del trabajo Presentes

Ausentes
o
desfavorables favorables

Figura 7. Teoria de la Motivacion-Herzberg.
Fuente: Manso (2002).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

La teoria de las necesidades de McClelland, “sefiala que existen tres motivaciones en las

personas que son: las necesidades de logro, afiliacion y poder” (Araya-Castillo y
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Pedreros-Garajo, 2009, p. 48).

Un esquema de la teoria de las necesidades de McClelland se puede observar en la figura
8.

Eligen para
trabajar antes

a un amigo
que a un experto

Crean buen
Conservan las clima

amistades

ﬁé No les gusta
Necesitan estar solos

mantenerse 4
en contacto AFILIACION

Ayudan los
demas
Se sin que se lo

responsabilizan MOTIVACIONES soliciten .
personalmente SOC|ALES 2 S aciNeE

en las tramas
'ﬁ- de poder
9 de la
Buscan
expertos

PODER empresa
en que LOGRO INFLUENCIA
apoyarse

Expresan
Son resistentes emociones
Asumen riesgos al estrés de forma
Influyen sobre abierta
los demas
para que logren
resultados

Se marcan objetivos
ambiciosos

Figura 8. Teoria de las necesidades de McClelland.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Madero-Gémez y Rodriguez-Delgado (2018) indican que:

La Teoria X y Teoria Y de McGregor identifico dos actitudes en las personas, que
pudo analizar y relacionar con aspectos del comportamiento humano y de la
motivacion, que posteriormente se conocieron como la teoria X y la teoria Y, las
cuales tienen caracteristicas contrastantes (figura 9). La teoria X favorece la
practica de un estilo de liderazgo autoritario, donde el énfasis recae principalmente
en la productividad, el trabajo justo, la restriccion a la opinion y a la recompensa
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por el desempefio indicaron que la teoria Y sefiala que el esfuerzo fisico y mental

en el trabajo es tan natural como jugar o descansar, que los castigos no son la Gnica

forma de motivar a las personas a cumplir los objetivos de la compafiia (pp. 96-

97).

Empleado

Es perezoso y evita
rezponsabilidades

Empresa

Ordena y 5anciona

Resultado

Al empleado le
disgusta trabajary lo
evitara si es posible.

Empleado

Siente motivaciony
desea
perfeccionarse

Empresa

Orienta, Escucha y
Acompafia

Resultado

El empleado trabaja
en un entorno
favorabley
motivador

Figura 9. Teoria X y la'Y de McGregor.
Fuente: Ortega (2018).

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Motivacion

Lépez (2005) manifiesta que:

Las Ciencias del Comportamiento nos ayudan a conocer y aprovechar los factores

humanos y los relativos a la motivacion. La motivacion es una caracteristica de la

psicologia humana que contribuye al grado de compromiso de la persona; es un

proceso que ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de
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los individuos hacia la realizacién de objetivos esperados. A pesar que los
patrones de comportamiento varian (necesidades de individuo, valores sociales y
capacidad individual) el proceso es el mismo para todas las personas: el
comportamiento es causado (causa interna o externa, producto de la herencia y/o
del medio ambiente); el comportamiento es motivado, ya sea por impulsos,
deseos, necesidades o tendencias, del comportamiento esté orientado, siempre est
dirigido hacia algun objetivo. La motivacion, dentro del ambito laboral, es
definida actualmente como un proceso que activa, orienta, dinamiza y mantiene

el comportamiento de los individuos hacia la realizacion de objetivos esperados
(p. 6).

e Liderazgo

El abordaje tedrico del liderazgo incluye un amplio espectro entre los que encontramos a
Chiavenato define al liderazgo como “la influencia interpersonal ejercida en una
situacion, dirigida a traves del proceso de comunicacion humana a la consecucion de uno

o diversos objetivos especificos” (citado en Aguera, 2004).

Son muchas escuelas u orientaciones teoricas que abordan el analisis del constructo
Ilegando a no tener hasta el momento una definicion especifica y aceptada dado que su
estudio es abordado des diferentes disciplinas como la teoria psicodinamica, la teoria del

desarrollo organizacional y la sociologia (Lupano y Castro, 2007, p. 108).
Garcia-Solarte (2015) indica que “el liderazgo tiene una serie de elementos que deben ser
considerados, tales como: influencia, lideres y seguidores, personas, cambio y objetivos

organizacionales” (p. 62).

En latabla 5, se sintetiza las diferentes teorias sobre el liderazgo y sus diferentes enfoques.
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Tabla 5.

Enfoques tedricos del Liderazgo

mejora dentro de la
organizacion.

Teoria Autores Supuestos Aplicacion Ventajas Desventajas
Enfoque de Stondill (1948) Ciertas caracteristicas | Evaluacion de | Si un lider tiene los | e Este enfoque no
los rasgos Mann (1959) estables de las | personal para | rasgos adecuados se tomaen cuentani a

Lord, De Vader y | Personas (rasgos) | detectar si poseen los | sabe de antemano qué los seguidores ni a
Alliger (1986) diferencian a quienes | rasgos de | puesto podria ocupar la situacion.
Kirpatrick y Locke pueden considerarse personaIiQad de los | enlaempresaafuturo | e Los autores no
(1991) lideres de aquellos | lideres eficaces y cudles son sus lograron a la fecha
que no lo son posibilidades de un acuerdo

definitivo acerca
de cudles rasgos

hacen de una
persona un lider
eficaz.

e No se sabe de
forma certera en
qué grado afecta la
presencia de esos
rasgos sobre el
equipo de trabajo y
sobre el equipo de
trabajo y sobre la
tarea a realizar.
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Enfoque
Conductual

e Hemphill y Coons
(1957)

e Stogdill (1963)

e Cartwright y
Zander (1960)

Se centra en el
anélisis  de las
conductas de los
lideres y en la
relacion entre éstas y
el liderazgo efectivo.

Evaluacion de las
caracteristicas de los
lideres

Sabiendo
conductas
predominan en un
lider, es posible saber
Ssi va a ser exitoso o
no.

que

La mayoria de los

resultados de esta
serie de
investigaciones
resultaron
contradictorios y
poco claros.

La utilizacion del
analisis factorial
resulta atil, pero deja
de lado otras

variables que estan
influyendo en el
proceso de liderazgo
(contexto,
caracteristicas
cognitivas, etc.).

Se estudiaron
conductas
individuales en vez
de estudiarse
patrones de
comportamiento
(estilos).
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Enfoque
situacional

Teoria del Liderazgo
Situacional (Hersey y
Blanchard, 1969)
Teoria de la
contingencia (Fiedier,
1967, 1978).

Teoria Camino-meta
(Evans y House, 1971)
Teoria del intercambio
Lider-seguidor
(Danserau, Green 'y
Haga, 1975; Graen y
Uhl-Bien, 1991)

Diferentes  patrones
de conductas pueden
ser  efectivos en
diferentes
situaciones, pero una
misma conducta no es
Optima para todas
ellas.

Entrenamiento
lideres

de

Debido a que la

mayoria de estas
teorias son
prescriptivas  tienen

un alto valor préctico
(aplicado).

Combinan todos los
elementos presentes
en el proceso del
liderazgo (lider,
contexto, seguidores)

Son muchos teoricos
extremadamente
complejos.

La mayoria de los
modelos tiene poco
soporte empirico.

Los instrumentos de
evaluacién no tienen
propiedades
psicométricas
apropiadas.
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Enfoque de
Bass
(transformaci

onal/transacc
ional)

Bass (1985, 1998)

e Los lideres
transformacionale
s buscan influir en
sus seguidores

mediante el
ejemplo, la
persuasion 'y la
bdsqueda de
alternativas a las
maneras

tradicionales  de
resolver

problemas.

e Los lideres
transaccionales
utilizan el

intercambio de
recompensas a
cambio de que la
tarea esté realizada
en tiempo y forma.

Entrenamiento
lideres

de

Hay gran cantidad de
estudios que apoyan
el modelo tedrico
propuesto, asi como
el instrumento que es
utilizando para
evaluar los estilos de
liderazgo (MLQ).

Se puede afirmar que
los lideres
transformacionales
son muy utiles en
situaciones de crisis,
mientras que en
situaciones de calma
son mas efectivos los
transaccionales.

Los estilos de
liderazgo no  son
excluyentes, es decir,
un mismo lider puede
presentar un estilo u
otro de acuerdo a la
situacion que tenga
que enfrentar.

Es un modelo que no
resulta tan util con
lideres de bajo nivel
(supervisiones, jefes,
etc.).
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Procesamiento
de informacioén

Lord, Foti
Vader (1984)
Lord y Maher (1991)

y De

e Se analiza la
influencia de las
percepciones y las
concepciones
implicitas sobre el
proceso de liderar

Aporte
esencialmente
tedrico.

Explica por qué
algunos lideres son
efectivos en

determinados casos y
otros no.

La metodologia
experimental
utilizada tiene poca
validez ecoldgica, es
decir generalizable a
otros contextos.

Fuente: Garcia-Solarte (2015).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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2.2.1.7 Dimensiones y medida del clima organizacional

El clima organizacional es la identificacion de caracteristicas de los individuos que
componen la organizacion y que influyen en su comportamiento, por lo que hace
necesario su estudio, y de los componentes fisicos y humanos, asi como la percepcion del
individuo dentro del contexto organizacional (Garcia, 2009, p. 48).

Méndez (2006), indica que:

La medicion del clima organizacional a traves de instrumentos, se orienta hacia
la identificacion y el analisis de aspectos internos de caracter formal e informal
que afectan el comportamiento de los empleados, a partir de las percepciones y
actitudes que tienen sobre el clima de la organizacion y que influyen en su
motivacion laboral.

Definir el concepto de clima organizacional implica tratar un grupo de
componentes y determinantes que, en su conjunto, ofrecen una vision global de la
organizacion. Como nocion multidimensional comprende el medio interno de la

organizacion.

Para Salazar, Guerrero, Machado y Cafiedo, (2009), para definir el clima organizacional

se debe considerar los componentes y determinantes como son:

o Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos
instalados, el color de las paredes, la temperatura, el nivel de contaminacién, entre
otros.

o Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacion, su estructura
formal, el estilo de direccion, etcétera.

o Ambiente social: que abarca aspectos como el compafierismo, los conflictos entre
personas o entre departamentos, la comunicacion y otros.

o Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las
expectativas, etc. (p. 69).

o Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad,
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el ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tensién, entre otros.

Un ambiente laboral cordial, ameno, con una cultura empresarial que promueva el

sentido de pertenencia y el compromiso con las tareas, serd siempre una ventaja

competitiva para las empresas. El clima organizacional, es el resultado de la

interaccion entre las caracteristicas de las personas y de las organizaciones.

Entre los instrumentos para medir el clima organizacional se detallan en la tabla 6.

Tabla 6.

Dimensiones e instrumentos para medir el clima organizacional

Instrumento Autor Items | Dimensiones

0CQ Litwin y Stringer | 50 9 dimensiones:
Estructura, recompensas,
responsabilidad, calidez, apoyo,
conflicto, identidad, normas y riesgo

Cuestionario  de | Smith, Kendall y | 72 5 dimensiones: satisfaccion en el

Satisfaccion  por | Hulin (1969) trabajo, con la supervision con los

facetas JDI comparieros de trabajo, con el sueldo
y con las oportunidades de ascenso.

Cuestionario  de | Iroson, Brannick | 18

Satisfaccion Smith Gibson y

General (JIG) Paul (1989)

Cuestionario Disefiado para Mide 3 dimensiones:

Institucional  de | cada organizacion “Comportamiento Funcionario”

Evaluacion de
Desempefio

conducta de los individuos en cuanto
al cumplimiento de las normas y
obligaciones de trabajo,
“Condiciones personales” (mide
cdémo se comportan los individuos en
sus relaciones interpersonales en el
trabajo y como se comunican con los
demas), y “Rendimientos Yy
Productividad” (mide el
cumplimiento de las metas y tareas de
trabajo en base a los recursos
asignados a los trabajadores para
cumplir tales tareas).

Fuente: En base a Rodriguez, Paz, Lizana y Cornejo (2011).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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2.2.1.8 Cultura Organizacional

Salazar et al. (2009) nos manifiestan que.

El clima organizacional y la cultura organizacional constituyen dos componentes

esencial importancia para la productividad laboral y el clima organizacional ejerce

una significativa influencia en la cultura de la organizacion. La cultura en general

abarca un sistema de significados compartidos por una gran parte de los miembros

de una organizacion que los distinguen de otras.

2.2.2 Desempefio Laboral

GESTION DE
TALENTO

RECURSOS
HUMANOS

o Satisfaccion
Laboral

s Autoestima

¢ Trabajoen
equipo

' v ' v v v v
= e i

Femuneracion
economica.

La cultura v el
proyecto
empresarial
Las condiciones
de trabajo.

La gestionyla
comunicacion.
El desarrollo de
habilidades
profesionales.

Figura 10. Desempefio Laboral.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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2.2.3 Gestion de Talento Humano

Se basa en lo importante que es el Talento Humano para las empresas y como es
gestionado en la manera de administrar las actividades, para que se cumplan los

procesos estableciendo y los objetivos de la organizacion.

Segun Vallejo (2016) en su libro Gestion del Talento Humano:

La gestion del talento humano busca el desarrollo e involucramiento del capital
humano, elevando las competencias de cada persona que trabaja en la empresa; la
gestion del talento humano permite la comunicacion entre los trabajadores y la
organizacion involucrando la empresa con las necesidades y deseos de sus
trabajadores con el fin de ayudarlos, respaldarlos y ofrecerles un desarrollo
personal capaz de enriquecer la personalidad y motivacion de cada trabajador que

se constituye en el capital mas importante de la empresa, su gente. (p. 16).

En el libro mencionado, Vallejo (2016) indica que existe un cambio en las organizaciones
actuales y los cambios conllevan a enfocarse en el Talento humano, la Gestidn del Talento
Humano busca involucrar al capital humano y que los individuos se relacionen con todo
el entorno de la organizacion, una buena gestion permite que la comunicacién sea la
adecuada entre los colaboradores; crea un sentido de compromiso del trabajador hacia la
empresa, logrando que exista una mayor productividad y cumplimiento de los objetivos

de la misma.

Chiavenato (2001) indica que:

La Gestion de Talento Humano son los procesos basados en reclutamiento,
capacitaciones, motivacion y la forma en que se desarrolla el personal dentro de
la empresa, a tal punto de poder mostrar el potencial oculto de cada colaborador;
ofrecer retribuciones, el estimulo y que se mantenga un ambiente ameno para que

ayude a la productividad y orden.
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Las organizaciones en la actualidad reconocen que para que exista un crecimiento
dependen del capital humano y se vera asi una evolucion dentro de esta &rea. En la figura
11 se nota cada una de las funciones y actividades ligadas a la gestion de los recursos
humanos y estos son de importancia para los resultados y a su vez tienen relacién con la

obtencidn de los propdsitos que la gestion de recursos humanos propone.

J

PLANIFICACION
Entorno Externo e Planificacion
estratégica
g e Planificaciéon de RRHH
4 Objetivo
CONTRATACION Explicito
e Reclutamiento
e Seleccién y orientacion

AUMENTO DEL
POTENCIAL DEL RRHH
e Formaciony
perfeccionamiento

Analisis del e Gestion y planificacion Objetivo
puesto de trabajo de la carrera ‘ Implicito
profesional
EVALUACION Y
RETRIBUCION
e Evaluacion del
rendimiento

e Retribucién

MEJORA
e Formas de gestién a la Objetivo a largo
 / gente plazo
A e Lasalud e higiene

Entorno Interno :
GLOBALIZACION

J

Figura 11. Funciones, actividades y objetivos de la gestion de los recursos humanos.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

El recurso humano (R.H.) hace referencia a las personas que forman parte dentro de la

organizacion y cumplen determinadas funciones; las organizaciones requieren del capital

humano para poder realizar las actividades y operaciones dentro de las empresas.
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Chiavenato (2011) también menciona que el recurso humano “son las personas que
ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o
su tarea”. (p. 81). Las personas dan un aporte a las organizaciones basados en sus
conocimientos, habilidades, comportamientos, etc.; son el recurso vivo y dinamico dentro

de la organizacién y se encaminan al crecimiento y al desarrollo.
2.2.4 Administracion de Recursos Humanos

Los continuos y cambiantes entornos que se vienen produciendo en el sistema
empresarial, estan provocando modificaciones significativas en las estrategias de las
organizaciones. Ante este panorama, derivado entre otros factores, como lo son las
tecnologias de la informacién y de la comunicacion, el contexto de internacionalizacion
de los mercados y la globalizacion de la economia, el desarrollo social y politico, las
empresas necesitan dar una respuesta rapida, flexible y adecuada que les permita
mantener su capacidad competitiva y sus posibilidades de desarrollo afectando
ineludiblemente a las personas que la dirigen y trabajan en ella. (Blazquez, 2001). En la
figura 12 se presentan los elementos fundamentales en el proceso administrativo de los

recursos humanos.

Flanificacion - —
fe R ] Recutamients |_’
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| Crientacian I— Capacitacian habilidades ¥ conocimiantos actualmados.
Ewvaluacian del Desarrollo Felaciones obrero —

desempefio EN carrera. patronales satisfactarias.

-

Empleados competentes v de alto desempefio
capaces de sostener esta condician al largo
plazao.

Figura 12. Proceso administrativo de los recursos humanos.
Nota de la figura: Diagrama elaborado en base a Garcia (1999).
Elaborado por: Diaz Corella, M. y Elao Leon, D. (2019)
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2.2.4.1 Importancia y responsabilidades de la administracion de Recursos Humanos
de los Gerentes

Barra y San Martin (2014) mencionan que los profesionales de los recursos humanos, son
el factor clave en las empresas de cualquier sector. Por ello, la consecucion de objetivos
y ventajas competitivas dependerd, en gran medida, de la disponibilidad por parte de las
empresas de los recursos y capacidades suficientes y distintivas para hacer frente a las

amenazas Yy oportunidades del entorno.

Entre los recursos de mayor valor para la empresa, se encuentran las personas, de cuyas
competencias/habilidades/formacion/experiencia, depende en muchos casos el éxito
empresarial. Por lo tanto, dentro del ambito de la empresa el area de recursos humanos,
ha adquirido suma importancia estratégica, ampliando el rea con especializaciones, tanto
software como hardware, teniendo una mayor demanda por parte de las empresas
especializadas en la prestacion de servicios relacionados con el trabajo. “El area de
recursos humanos es muy importante no solo por el reclutamiento del mejor equipo, sino
también para la adaptacion y capacitacion de los miembros de la organizacién” (ESAN,
2015).

2.2.5 Definicion de Desempefio Laboral

Segln Toala et al. (2017), “el desempefio laboral se lo puede definir como el
comportamiento de los empleados para el logro de los objetivos de la compafiia, un

excelente desempefio laboral es la fortaleza mas importante dentro de una organizacion”

(p. 48).

Referenciando a Toala et al. (2017), una de las principales tareas de una organizacion
radica en garantizar la eficiencia de sus actividades. Desde esta perspectiva, el desempefio
laboral guarda una estrecha relacion con el comportamiento de los empleados y los
resultados alcanzados, asi como de otros sub factores relacionados con la motivacion,
puesto que a mayor motivacion mejor sera el desempefio en el desarrollo de las diferentes

tareas asignadas, lo que consecuentemente conducira al logro de los objetivos
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establecidos.

Segun refiere Garcia y Leal (2008), la escala de los objetivos, existe una distincion entre
el desemperfio organizacional, intra-empresarial y grupal. En primer lugar, el desempefio
organizacional general refleja la dinamica de los objetivos generales de la empresa (por
ejemplo, en términos de ventas o participacion de mercado, ganancias, rentabilidad, entre
otros); el desempefio intra-corporativo hace referencia a la dinamica de los objetivos de
sus unidades estructurales (centros de beneficio o responsabilidad); y el desempefio
grupal se refiere al logro de los objetivos del grupo (propietarios de capital, gerentes,
trabajadores).

En un contexto general, resulta fundamental para las compafiias estimular la mejora del
desempefio laboral de sus empleados de forma individual y grupal, lo cual puede
obtenerse a través de la aplicacion de diferentes técnicas entre las que se encuentran la
motivacion, el reconocimiento al trabajo realizado, el nivel de responsabilidad asignada,

y el cuidado del ambiente de trabajo (Toala et al., 2017).

Con base a lo anteriormente expuesto, el desempefio laboral es importante teniendo en
consideracién algunos aspectos, primero se relaciona al éxito que una empresa desea
lograr, por lo cual, esta sustenta que un buen desempefio dependera exclusivamente de
los empleados porgue son uno de sus activos mas importantes, por lo que es imperativo
un desempefio laboral sélido, sin embargo, cabe acotar que los empleados se

desenvolveran de acuerdo a las motivaciones que tengan a su alrededor.

El eficiente desempefio laboral ayuda a mantener a los interesados (empleados) a bordo
del barco (la empresa), por ello, una muestra saludable de ética de trabajo, comunicacion,
destrezas interpersonales y oportunidades de crecimiento laboral en todos los niveles, son
esenciales para el éxito a largo plazo. A su vez, un alto nivel de desempefio laboral es una
indicacion de que el departamento de recursos humanos estd haciendo un trabajo
excelente, sin embargo, todo puede traducirse en que las mejoras y continuidad de una

eficiente comunicacion desencadenara una éptima productividad.
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El buen desempefio laboral aumenta la reputacion de la organizacion y es vital no solo
para los consumidores y accionistas, sino también para los clientes potenciales y las
nuevas contrataciones, mas alla de la empresa. Una compafiia que se esfuerza por un
excelente desempefio laboral al enumerar todo lo que se espera en un puesto publicado,
detectar un fraude en el proceso de entrevista y corregir el mal comportamiento tan pronto

como sea evidente, construye una cultura de empresa encomiable.

2.2.5.1 Factores que influyen en el desempefio

Los autores Milkovich y Boudreu (citados en Chiang, Méndez y Sanchez, 2010) definen

al desempefio “como el grado en el cual el empleado cumple con los requisitos” (p. 22).

Entre los factores que influyen en el desempefio laboral Queipo y Useche (2002) indican

que:

Cambia de persona a persona, debido a que este influye en las habilidades,
satisfaccion del trabajo, motivacion, trabajo en grupo, capacitacion del trabajador,
supervision y factores situacionales de cada persona; asi como, la percepcion que
se tenga del papel que se desempefia; dado que la habilidad refleja las capacidades
y técnicas de trabajo, las capacidades interpersonales y conocimiento del puesto
de trabajo (p. 489).

Satisfaccion Laboral

Chiang et al., (2010) indican que:

Desde la década de los 30 se registra un gran interés por la investigacion en torno
a la satisfaccion en el trabajo, el cual alcanz6 probablemente su punto maximo en
los afios 60. A partir de los afios 80 este tema empieza a situarse mas con respecto
a sus relaciones con la calidad de vida en el trabajo, en su impacto sobre la salud
mental y en las relaciones entre éste y la familia, con una preocupacion creciente

por el desarrollo personal del individuo, en un contexto de educacion a lo largo de
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la vida (p. 22).

Autoestima

Las grandes organizaciones internacionales tienen claro que el dinero y la
tecnologia no responden de manera efectiva a una sociedad si no se revaloriza el
capital humano. Cruz “considera la autoestima y los valores organizacionales
importantes para el éxito personal y organizacional” (citado en Loli y Cuba, 2007,
p. 104).

Trabajo en equipo

Hackman define al trabajo en equipo como:

El modelo define los elementos necesarios para llevar a cabo un buen
trabajo conjuntamente por un grupo de personas en equipo y el proceso
que se lleva a cabo dando lugar a aspectos cognitivos, afectivos y de
comportamiento que se dan en un equipo teniendo en cuenta el factor

tiempo (citado en Torrelles et al., p. 331).

Torrelles et al., indican que trabajar en equipo “requiere la movilizacion de
recursos propios y externos, de ciertos conocimientos, habilidades y aptitudes, que
permiten a un individuo adaptarse y alcanzar junto a otros en una situacion y en

un contexto determinado un cometido” (p. 331) (ver tabla 7).
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Tabla 7.
Fuentes, criterios y estructura de los modelos de equipo de trabajo.

Modelos Fuentes Criterios Categorizacidn
= Sa centro con mayor nfasis en
KSA (knowledge, skiils and
Shevens et . Atituds) gue en la personalidad = Categorias
Campion r:;::::‘;i.:’a Ukeratura = Obwian los aspectos péomioos de = Subrcategorias
(1984 ) la competencia para el trabajo = KSA especificas
= Mayor importancia en el
individuo gue en el equipa
Fevisién de la literatura = El trabajo en equipo es
Cannon- ¥ exlracrion ge multidimensional
Bowers et 13Detiguetas de las -la = Dimensiones.
al. (1995) habilidades del trabajo naturslesa del equipo ex
en equipa. diferente segin el entorno
Parten de los modelos
?;;EE‘?"GF'F;‘;?D":ET et al, = 2 o mas modelos citan las
1997 Ete Ee'fl -4 mismas dimensiones = Competencias
Baker et al. l:'_a.mplnm 150 = La investigacion constata una COImIG
(2005 considerando quE con relacitn pasitiva entre la capacidades
los mas completos hasta competencia y el rendimiento esenciales
el momento = Competencias a nivel individual
Resurmmen y analisis de la
= |nwestigaciones que se centran
:_:;i[:tdu‘;al;ﬂstente que en &l trabajo en eguipo dentro
Crporameniode | JeSIINS | ot
equipo. Excluye - .
R':T'S‘SEESE'BEL articulos que hablen de trabajo en equipo con dos o mas Dimensiones
al-{ ) comportamientos dimensiones = Dimensiones
contraproducentes y * Trabaje en equipo productivo especificas
:f:;li:nahii:;c:g = Comportamientos del trabajo en
Entrejﬂﬂp:gm&. equipo (Individuos)

Fuente: Torrelles et al. (2011).
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

2.2.5.2 Niveles organizacionales

Los niveles organizacionales es la cantidad de subordinados que un administrador puede
dirigir en forma eficaz y eficiente, el control puede determinar el nimero de niveles y

administradores que necesita una organizacion.

En la figura 13, muestra los diferentes niveles de la jerarquia organizacional y las
habilidades necesarias en cada nivel, las habilidades técnicas son menos necesarias en los
mandos medios, en la alta gerencia las habilidades conceptuales, de disefio y humanas

son muy importantes.
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Figura 13. Habilidades y niveles administrativos
Fuente: Diagrama elaborado en base a Koontz et al., (2012).
Elaborado por: Diaz Corella, M. y Elao Leon, D. (2019)

2.2.5.3 Evaluacion del desempefio laboral

De acuerdo a lo manifestado por Alba (2015):

La evaluacion del rendimiento laboral permite encontrar diferencias entre
desempefio mostrado y desempefio requerido. Conocer estas brechas facilita que
se puedan trazar las actuaciones formativas necesarias y el disefio de acciones de

apoyo para mejorar la calidad en el desempefio laboral (p. 20).

La evaluacion del desempefio laboral se define como un procedimiento mediante el cual
la empresa es capaz de identificar el grado de conformidad de las cualidades de su
personal, su comportamiento en el trabajo y los resultados obtenidos de las actividades
y/o tareas asignadas con ciertos requisitos previamente establecidos. El uso continuo del
sistema de evaluacion del personal puede afectar significativamente la efectividad de la

organizacion y su imagen.

En este contexto, al identificar el grado de discrepancia entre los niveles reales de
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cumplimiento de la tarea asignada, los gerentes pueden desarrollar decisiones de gestion
especificas y aplicar medidas orientadas a mejorar el rendimiento individual y grupal de
su personal de trabajo. Desde esta perspectiva, la evaluacion del desempefio laboral sirve
para muchos propositos; entre los cuales se destaca la clasificacion de objetivos de
evaluacion, desarrollada por el reconocido especialista en recursos humanos D.

McGregor:

e Objetivo informativo, orientado a obtener la informacidn necesaria sobre los niveles
de rendimiento del personal de manera individual y grupal, asi como el cumplimiento

de los objetivos de trabajo establecidos.

e Objetivo de motivacion, direccionado a identificar el nivel de desempefio para la

aplicacion de medidas de recompensa y reconocimiento del personal.

e Objetivos administrativos, orientados a proporcionar la informacion necesaria sobre

el desempefio del personal para la toma de decisiones empresariales.

Partiendo de este enfoque, la planificacion y el control no son solo factores regulatorios
importantes dentro de una organizacién; sino también crean la base de informacién
necesaria para evaluar las actividades de las unidades organizativas de la empresa y los
empleados individuales, sobre los cuales se basa el mecanismo de su motivacion. En este
caso, la evaluacion del desempefio se presenta como la continuacion légica de las
operaciones de control del personal, puesto que estimula la respuesta de los empleados a
los resultados de sus actividades y la posible desviacion de los indicadores reales de los

establecidos o la dindmica deseada de estos ultimos.

La evaluacion del desempefio se desarrolla mediante la aplicacion de un sistema métrico
especifico basado en indicadores previamente establecidos. Estos indicadores pueden no
ser los mismos para diferentes unidades debido a los detalles de su funcionamiento; sin
embargo, existen algunos requisitos generales para el contenido y la formacion de dichos

indicadores.
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El rendimiento de las unidades debe ser coherente con el rendimiento de la
empresa, puesto que deben formar un Unico sistema de indicadores y al mismo
tiempo tomar en consideracion las caracteristicas especificas de la unidad. En este
contexto, la necesidad de la correlacion de los indicadores verticales surge de la
relacion de los objetivos de las unidades en todos los niveles: los cuales
generalmente estar orientados a lograr una produccién de acuerdo con las
necesidades establecidas con costos minimos, que a nivel empresarial proporciona

el maximo beneficio (Alba, 2015).

A criterio de Alba (2015), el nimero de indicadores monitoreados y evaluados deberia
ser suficiente para subordinar las actividades de las unidades estructurales a las tareas que
enfrenta la empresa en su conjunto, pero no para reducir indebidamente su independencia
operativa. Ademas, el exceso de regulacion del trabajo desde los altos niveles
organizacionales limita el alcance de la actividad laboral y la iniciativa creativa del

personal que integra la compafiia.

El rendimiento y los indicadores de evaluacion del desempefio laboral deben cuantificarse
en funcion de los registros operativos y contables, puesto que se debe medir en relacién
al rendimiento obtenido a partir de la ejecucion de las tareas asignadas. Asi mismo, deben
ser comparables dentro de los periodos de planificacion y evaluacion; es decir que en
diferentes etapas del periodo de célculo (planificacién, informes), el contenido y el

método de calculo de los indicadores planificados y reales deben ser los mismos.

2.2.5.4 Productividad

Segun Nemur (2016):
En términos econdmicos simples, es una medida promedio de la eficiencia de la
produccion. Esta se expresa como la relacion entre las entradas utilizadas en
produccién y sus salidas. La productividad total puede, entonces, alcanzarse al

considerar todas las entradas y salidas cuando se calcula la medida de

productividad.
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En un contexto general, la productividad puede definirse como la eficiencia del
uso de recursos para la produccion de diversos bienes y servicios, generalmente
involucra el uso de recursos variables y recursos fijos como la mano de obra,
insumos, capital, entre otros. Este indicador refleja la relacion entre la cantidad y
calidad de los bienes producidos y los recursos gastados en su produccion, siendo
uno de sus principales propoésitos el uso de la menor cantidad de recursos para
lograr la produccion deseada. (pp. 34-36).

Aplicado al enfoque de desempefio laboral, la productividad determina la
rentabilidad de un trabajo en particular, que estd determinada por la cantidad de
produccidén producida por unidad de tiempo de trabajo o la cantidad de tiempo
dedicado por unidad de produccion. Por lo tanto, un incremento en los niveles de
productividad laboral genera a su vez un aumento en la cantidad de produccién
lograda por unidad de tiempo, o el ahorro de tiempo de trabajo empleado por
unidad de produccion (Gonzalez, 2006, pp. 46-47).

Con base a esta perspectiva, la productividad laboral se presenta como un indicador
mediante el cual es posible caracterizar la eficiencia del uso del personal de la empresa y
a su vez muestra la capacidad de un empleado para producir una cierta cantidad de bienes
0 servicios en una cantidad de tiempo determinada. Consecuentemente, segun refiere

Armijo (2010), la productividad esta determinada por dos indicadores fundamentales:

e El nivel de produccion: corresponde a un indicador directo, que esta
determinado por la relacién entre la produccién laboral y los costos laborales

(por ejemplo, 5 unidades de produccién por hora).
e La intensidad laboral es un indicador inverso, que esta determinado por la
relacién entre los costos laborales y la produccion laboral (por ejemplo, 2 horas

por unidad de produccion).

En este caso, es necesario determinar la intensidad normal del trabajo, lo que

significa tal consumo de energia humana durante las horas de trabajo, que puede
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renovarse por completo al comienzo del proximo dia habil. El nivel maximo de
intensidad estd determinado por la capacidad fisiolégica y mental del cuerpo
humano; ademas, el nivel de productividad en la empresa esta influenciado por el

nivel de uso de la mano de obra y el estado técnico y tecnologico de la produccion.

Capacitacion

Desde la perspectiva Atehortda (2005):

Por capacitacion se entiende al conjunto de procesos organizados, relativos tanto
a la educacién no formal como la informal de acuerdo con lo establecido que,
dentro del contexto laboral, hace particular referencia a la dotacion de informacion
previa sobre aspectos relevantes que deberan considerar los prospectos de
trabajadores antes de pasar a formar parte de la fila de empleados de una empresa
(p. 134).

La capacitacion laboral es un procedimiento que requiere de esfuerzo constante por parte
de las organizaciones, dado a que se deben estructurar los procedimientos que se tomaran
en consideracién para que los futuros empleados logren desarrollarlos de manera
oportuna y con eficiencia, a pesar de que es una tarea que no cuenta con una caracteristica
de ser facil dado a que se deben organizar los grupos de trabajo hacia los cuales segln el

area a la que perteneceran en la empresa.

Segun lo establecido por Fernandez (2010):

e Calidad y mejora en las tareas.

e Reduccidén en tiempos y supervision.

e Solucion de problemas con diferente vision.

e Sensibilizacion ante nuevos retos.

e Desarrollo etico y motivacion del personal.

e Creacion de equipos de trabajo de alto desempefio.

e Seguridad y autoestima en los trabajadores.
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e Mayor especializacion, a la vez que flexibilidad en sus tareas.
e Mayor rendimiento y disminucién de tiempos de atencién en los trabajos que se

desarrollan.

Con base a lo antes acotado, es posible determinar que los procesos de capacitaciones
estan centrados en el otorgamiento de conocimientos basados en areas técnicas en las que
las organizaciones buscan generar bases de entendimiento para que el futuro personal
logre desempefiarse oportunamente dentro de su &rea de trabajo, sin embargo, el éxito de
esto también dependeré del tipo de informacion que se entregue a los postulantes.

Division del trabajo

Citando a Diez (2014):

La division del trabajo hace puntual referencia a la separacion de las tareas, con
cada una de estas deberan ser ejecutadas por un individuo o grupo de personas en
particular. Se aplica frecuentemente a los procesos de produccion en
conglomerados y es uno de los aspectos basicos de una empresa en general. El
desglose del trabajo en tareas puntuales reduce el movimiento innecesario y limita
el manejo de diferentes herramientas y piezas hacia areas o personal netamente

preparado. (p. 169).

Para el éxito total de la division del trabajo, los bienes deben ser producidos a gran escala.
Cuando haya produccion a gran escala, se emplearan mas trabajadores y luego gracias a
la division del trabajo seré posible delegar tareas especificas de las personas que forman
parte de la organizacién. La division del trabajo proviene de una propension natural al
intercambio, que tiene una inclinacion universal guiada por el interés y no por el
altruismo. Para satisfacer las necesidades de una organizacion, los altos mandos deben
recurrir a reuniones donde se reuna a todo el personal, y establecer de esta manera los
hitos que se deseen cumplir. La division del trabajo busca una forma de ser mas
productivo para maximizar su propio interés en el intercambio: esto significa radicar en

la division del trabajo.
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Dentro de la division del trabajo se identifican tres consecuencias principales de una

especializacion que son:

e Una mayor habilidad del trabajador que se especializa en realizar una tarea la

desaparicion de los tiempos de espera entre diferentes tareas.

e La posibilidad de mecanizar ciertas tareas.

En consideracion a lo expuesto por Moreno, Zea y Molina (2017):

Adam Smith. Para él, dicha division técnica es una fuente de ganancias
considerables de productividad y un aumento en la riqueza producida y
disponible. De hecho, la habilidad de los trabajadores de repetir los mismos gestos
aumenta considerablemente, el tiempo muerto debido a los cambios de
herramientas o estaciones de trabajo se elimina y la instalacion de la maquinaria
es mas facil. Sin embargo, el propio Smith habia sefialado los limites y los peligros
de tal division del trabajo que sofocaba la inteligencia y la imaginacion de los
trabajadores. (p. 43).

Una relacion de reciprocidad entre la division del trabajo y el tamafio de los mercados
expertos en el tema como por ejemplo Smith, quién acota que, en los mercados pequefios,
los individuos tienen pocos incentivos para comercializar sus bienes o servicios vy,
consecuentemente como resultado incide a que la division del trabajo en este tipo de

sectores siga siendo baja.

Es necesario que dentro del contexto en relacion a la division técnica y la division social

de laboral:

o En la division social del trabajo, cada uno produce un producto que puede vender
(por ejemplo, el obtentor produce pieles que vende al curtidor que fabrica el cuero
que él mismo vende al zapatero que fabrica los zapatos). Es una division por

negocio, por empresa a nivel de empresa.
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o En la division técnica del trabajo, cada trabajador realiza solo una tarea, una
operacion en un bien, no podia vender el producto de su trabajo. Es una division
por tarea, dentro de una empresa) ya sea a nivel del taller, el establecimiento o la

propia empresa.

Motivacion laboral

Segun exponen Robbins y Coulter (2014) “al hablar de la motivacion es la voluntad de
llevar a cabo grandes esfuerzos para alcanzar las metas organizacionales, condicionada

por la capacidad del esfuerzo para satisfacer alguna necesidad laboral” (p. 21).

La motivacién de los empleados es un factor clave para aumentar la productividad del
personal. De hecho, es un elemento clave del éxito empresarial, sin embargo, en general,
los factores predominantes en la motivacion laboral dependen de la persona y la
orientacion de la persona encargada dentro de la organizacion para que se lleven a cabo
de manera oportuna las actividades dispuestas.

Existen aspectos especificos que permiten determinarse como fuentes generadoras de

motivacion laboral, segun lo que Hilario (2019) destaca las mas relevantes son:

. Remuneracion econdmica: Esta es una palanca clésica y un motivador
indiscutible. Sin embargo, tiene que tener un impacto duradero en la motivacion
de los empleados. La remuneracion econdémica no es lo Unico que puede motivar
a un empleado. Esto puede ser un factor motivador, asi como una desmotivacion.
Una cosa es segura: se debe establecer un dispositivo motivador adecuado y con
bases alcanzables con el objetivo de incentivar un esfuerzo real y que surja antes

que nada para el compromiso de la organizacion.
o La cultura y el proyecto empresarial: Este es realmente uno de los elementos

que permitiran al empleado invertir y especialmente durar en la empresa. Estar

interesado en los diversos proyectos hace posible entregarse a fondo.
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Las condiciones de trabajo: Disfrutar de cierta autonomia en la vida cotidiana
es una fuente de motivacion para el empleado. Ademas de poder trabajar en

locales adecuadamente estructurados y de disponer de horarios flexibles.

La gestion y la comunicacion: Son aspectos esenciales en lo que va del proceso
de motivacion, incluso igualable con el de presupuesto. De hecho, un gerente de
comunicacion permite a los empleados tener una vision clara. Motivar por el
didlogo social es innegable, de hecho, la limitacion de conflictos y la facilitacion
del dialogo contribuyen al bienestar del colaborador. Este ultimo estara mucho

mas invertido y motivado.

El desarrollo de habilidades profesionales: El aumento del conocimiento, por
ejemplo, a través de tutorias o capacitacion, permitird al empleado evolucionar
dentro de la empresa, para ser mas autbnomo, pero también mas efectivo. (pp. 33-
37).

La desmotivacion se puede comparar con otros conceptos como malestar general,
estrés. Se ha convertido en un problema prioritario que debe resolverse
rapidamente. Ademas, el lugar de los empleados tiende a evolucionar dentro de la
empresa, siendo en muchos casos un tanto mas cadtico debido a que eso significa
el crecimiento de las grandes factorias, por lo que también resulta indispensable
que el clima organizacional contribuya en los procesos de motivacion laboral,
responsabilidad que debe recaer de las personas que conforman los altos mandos
de una organizacion (Williams, 2013, p. 6).

Un empleado motivado en el trabajo presenta un comportamiento y una actividad muy

beneficiosa para la empresa. Sin embargo, el éxito de un negocio no se trata solo de su

resultado final. Este ultimo debe encontrar nuevas formas de atraer y retener empleados

tomando en consideracion que la competencia organizacional no solo esta enfocada en el

aspecto comercial, sino que a mayor atractividad de las gestiones internas que se logren

dar a conocer, mejores prospectos de trabajadores estas empresas lograran atraer, por lo

que las organizaciones deben ser sumamente cuidadosas al momento de establecer los
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aspectos motivadores para sus colaboradores.

2.3 Marco Conceptual

Desempefio: Se denomina al grado de desenvoltura, del trabajador con relacion a su area

de competencia, que una entidad cualquiera tiene con respecto a un fin esperado.

Evaluacion: el proceso mediante el cual se intenta determinar el valor de una cosa o

persona o el grado de cumplimiento de determinados objetivos.

Politica: Orientaciones o directrices que rigen la actuacion de una persona o entidad en

un asunto o campo determinado.

Cultura Organizacional: Grado de coherencia entre los valores, objetivos estratégicos,
resultados esperados y el analisis organizacional, direccionamiento estratégico, estructura
corporativa, optimizacién de trabajadores e infraestructura adecuada que se ajusten al
conjunto de habitos, valores, tradiciones, creencias que permanezcan declaradas

formalmente o no dentro de las organizaciones.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se utilizo la siguiente metodologia:

Método Inductivo: Este método permite adquirir soluciones que van desde los hechos
particulares a lo general.

El método favorecio al proyecto de investigacion, al ser analizado desde lo méas pequefio
para asi ir indagando uno de los sucesos e ir logrando un analisis y hallazgo de la
problematica. De esta manera, se tiene una idea por cada una de las dificultades que van
relacionadas al clima organizacional y el desempefio laboral. La metodologia ayudé en el
proceso de recoleccion de los datos de las encuestas y asi mismo se preciso la informacion

de manera cuantitativa.

Método Deductivo: Este método maneja la I6gica para poder adquirir soluciones que van

desde lo general a hechos particulares.

En base a este método el proyecto de investigacion analizé la realidad de la empresa en
relacion a los datos que se han obtenido. Mediante este método se permitié tener una
perspectiva general del ambiente para asi poder hallar las causas del problema, el método

deductivo se centra primero en los conceptos y después al objeto

Para la elaboracién del proyecto de investigacion se realiz6 un estudio de tipo descriptivo,
que permitié ver la relacién entre causa y efecto del problema planteado. Tipo de
investigacion utilizada se baso en el area operativa de las sucursales del Cantén Duran de
laempresa TIA S.A., donde a través de la descripcion y andlisis de las variables de estudio
se pretende buscar un modelo que fomente un clima organizacional adecuado y permita

mejorar el desempefio laboral de los colaboradores.
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Asi mismo se utiliz6 una investigacion de tipo correlacional que permitioé observar el
grado de asociacion que existe entre la variable dependiente e independiente permitiendo

validar la idea a defender planteada en la investigacion.

3.2 Tipo de investigacion

Para el desarrollo del proyecto de investigacion se utilizaron los siguientes tipos de

investigacion:

Investigacion Descriptiva y Correlacional

La investigacion descriptiva es un recurso que se utilizé para observar las diferentes
situaciones y eventos de un problema determinado, permitiendo tener una perspectiva
mas clara a través de una correcta descripcién de las actividades, procedimientos, objetos
y personas. Por este motivo, se considero utilizar este tipo de investigacion para conocer

como afecta el clima organizacional en el desempefio laboral.

La investigacion correlacional permite conocer la relacion de una variable con respecto a
otras, su utilidad radica en poder determinar el comportamiento que tiene un grupo de
personas o0 problemas en una variable a partir de la dependencia de las otras. Debido a
esto se pretende determinar cémo incide la variable independiente: Clima organizacional

en la variable dependiente: Desempefio laboral.

3.3 Enfoque

De acuerdo al problema planteado en la investigacion se utilizaron los siguientes
enfoques:

Enfoque cualitativo, permitié entender los elementos que conforman el clima
organizacional y de esta manera realizar un analisis de las causas que han suscitado una
disminucion en el desempefio laboral de los colaboradores, para asi proponer las

estrategias que ayuden a resolver el problema planteado al inicio de la investigacion.
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Enfoque cuantitativo, permitié analizar y asociar de manera objetiva a través de la

recoleccion de datos numéricos y estadisticos que sustenten la idea a defender.

3.4 Técnicas e instrumentos

Las técnicas que se aplico para la investigacion son:

o Observacion: es la gestion de observar y de mirar detenidamente en el sentido del
investigador, es decir, radica en la percepcion que tiene el investigador una vez
gue se encuentra en contacto directo con el entorno objeto de investigacion, para
esto se debe definir cuéles son los aspectos que aportan informacion relevante para
la investigacion. Esta técnica permitid tener una vision mas clara del clima

organizacional en que laboran los colaboradores.

o Cuestionario: es una técnica esencial para la evaluacion del clima organizacional,
permite conocer a través de preguntas el nivel de satisfaccion que tiene el

encuestado hacia la organizacion.

o Entrevista: es una técnica de recopilacion de informacion mediante una
conversacion profesional, que permite adquirir informacién acerca de lo que se
investiga; los resultados a lograr dependen en gran medida del nivel de

comunicacion entre el investigador y los participantes.

Para el presente proyecto de investigacion se consideraron los siguientes instrumentos

que se detallan a continuacion:

o Ficha de Observacion: es una guia que sirve para recordar los puntos que deben
ser revisados en la observacion directa, ayuda a tener una perspectiva mas amplia
del ambiente laboral, tiempo, esfuerzo, comportamientos que emplean los
miembros que se encuentran dentro de las distintas sucursales (personal operativo
/ jefes de local / mandos medios y supervisor), los resultados permitieron a la

empresa tomar decisiones correctivas para mejorar el clima organizacional e
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incrementar el desempefio laboral. La ficha de observacion se la realizd en dos
locales de Duran en horarios diferentes para poder recabar informacion del

comportamiento de los colaboradores que se encuentran dentro de las sucursales.

o Entrevista: Se llevo a cabo una entrevista con la encargada del area de desarrollo
Humano, con el objetivo de conocer cuales son los procedimientos de evaluacion
de desempefio laboral y clima organizacional; asi también, saber cudl es la
importancia que se concede para establecer un clima organizacional adecuado,
motivacion y satisfaccion de los miembros de la organizacion y procedimientos

que influyen en las dos variables.

o Encuesta: es un método que permitié acceder a la informacion requerida desde
un punto de vista externo, a través de preguntas, para realizar un analisis posterior

de la informacién obtenida que aporten al desarrollo del problema planteado.

Se aplico la encuesta a los 156 colaboradores de las seis sucursales que
permitieron analizar la correlacion de las variables y a su vez plantear un modelo

de mejora que permitan cumplir con los objetivos establecidos por la empresa.

3.5 Poblacién y muestra

Poblacién
La poblacion para el analisis de esta investigacion es de 156 colaboradores,

correspondiente a las 6 sucursales ubicadas en el canton Duran de la empresa TIA S.A.

Muestra
Para la presente investigacion debido al tamafio de la poblacion se trabajo con la totalidad

del universo, por lo que no se aplicé muestra.

3.6 Analisis de resultados

A continuacion, se presentan los resultados mas notables referente a las variables de
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estudio que corresponde a Clima organizacional y desempefio laboral del presente
proyecto de investigacion, asi mismo, se recolecto informacién sobre las diferentes
perspectivas de los colaboradores (jefes, supervisores zonales y empleados) de las

sucursales de la empresa TIA S.A. del canton Duran.

Variable 1: Clima Organizacional.

En la tabla 8 se observan los resultados que se identificaron referente la variable 1: clima
organizacional, donde desde el punto de vista de los empleados indicaron que se
encuentra en un nivel medio con el 56%, al encontrarse en un nivel medio el clima
organizacional se puede decir que los colaboradores se encuentran en un ambiente donde
se sienten bien con ellos y su alrededor, no habria un impacto con gran peso hacia el
desempefio, el trato, las relaciones con proveedores y clientes y todo lo que se relaciona

al clima organizacional.

Se evidencia que existen 16 colaboradores no conformes referente a la variable 1; por
tales razones se deberia mejorar ain mas cada uno de los elementos que se relacional al
clima organizacional con la finalidad de contar con personal productivo, comodo y feliz
del trabajo que realiza (ver figura 14), no existe un nivel muy bajo en esta variable el cual
pueda impactar en el desempefio laboral pero aun asi los resultados indican que hay 16
colaboradores que no se encuentran conformes, por tal motivo se podria mejorar en el

desenvolvimiento de las labores dentro del &rea operativa

Tabla 8.
Resultados de la variable Clima Organizacional
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 16 10% 0,10
MEDIO 87 56% 0,66
ALTO 53 34% 1,00
TOTAL 156 100%

Fuente: Datos Obtenidos de la empresa TIA S. A.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Variable: Clima Organizacional
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Figura 14. Resultados de la Variable Clima Organizacional.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Se analizaron 7 dimensiones enmarcadas en el cuestionario, conteniendo 35 preguntas las

cuales se detalla a continuacion:

Dimensidn 1: Reconocimiento y alineacidn estratégica

En la tabla 9 se muestran los resultados de la Dimension 1: El reconocimiento y la
dimensién estratégica, reflejé un nivel medio con un 65% y el nivel alto con un 22%,
quiere decir que la organizacion ha alcanzado a cumplir con los objetivos propuestos, esto
favorecera a que los colaboradores puedan optimizar su rendimiento y mantener una
ventaja competitiva, la frecuencia también indica que 20 personas no mantienen una
alineacion estrategia y no reconocen a la organizacion, es decir que estas personas no

estan trabajando en una misma direccién (ver figura 15).

Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimension 1, se estudiaron las
preguntas de la 1 a la 5 (ver anexo 7), realizadas a los empleados y se detalla o mas

relevante:

El reconocimiento acerca de la mision y vision de la empresa se encuentra en un nivel
medio con el 53%, el 40% un nivel alto, donde solo 10 colaboradores desconocen su

mision y visién, quiere decir que los empleados mantienen conocimiento de lo que la
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empresa esperar lograr en cada una de las areas y de lo que cada uno de ellos deben
cumplir mediante los objetivos planteados por la organizacion, el 58% en un nivel medio
indicaron que las actividades que ellos realizan si contribuyen con los objetivos trazados

por la empresa y referente a la misma pregunta el 0% mencionaron lo opuesto. (Ver

anexo 6).

Tabla 9.

Resultados de la Dimensidnl: Reconocimiento y Alineacion estratégica
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 20 13% 0,13

MEDIO 102 65% 0,78
ALTO 34 22% 1,00
TOTAL 156 100%

Fuente: Datos Obtenidos de la encuesta de la empresa TIA S. A.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 15. Dimension 1: Reconocimiento y Alineacion estratégica.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 2: Resultados de la Dimensién2: Infraestructura

En la tabla 10 se muestran los resultados de la Dimension 2: La infraestructura, reflejo un
50% correspondiente al nivel medio y otro 50% con un nivel alto, donde perciben que es
mediana-alta, quiere decir que los colaboradores estan satisfechos y comodos en sus
espacios, donde pueden desarrollarse en su jornada de trabajo de manera a gusto, el 0%

representa el nivel bajo (ver figura 16).
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Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimension 2, se estudiaron las
preguntas de la 6 a la 8 (ver anexo 7), que se realiz6 a los empleados y se detallan lo méas

relevante:

La infraestructura referente con la iluminacién y ventilaciéon mostr6 un nivel alto con el
79% y el 0% corresponde al nivel bajo, el espacio fisico — infraestructura se encuentra en
un nivel medio con el 71%, y el nivel del ruido es tolerante y el correcto para el desarrollo
de las actividades alcanzo el nivel alto con el 74%(quitarlo), esto quiere decir que el
personal se encuentra satisfecho y el nivel de infraestructura es el adecuado creando un

ambiente de trabajo ameno (ver anexo 6).

Tabla 10.
Resultados de la Dimension2: Infraestructura
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% -
MEDIO 78 50% 0,50
ALTO 78 50% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 16. Dimension 2: Infraestructura.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Dimension 3: Organizacion del trabajo

En la tabla 11 se muestran los resultados de la Dimensién 3: Organizacién del trabajo,
reflejé un nivel medio con un 51% segun lo indicado por los colaboradores, esto quiere
decir que, si existe una buena organizacion, que, aunque no haya dado un resultado alto
en el nivel bajo, se podria mejorar algunas acciones importantes en el momento que vayan
a designar responsabilidades o actividades a los trabajadores, se observd que 22

colaboradores no mantienen una buena organizacion (ver figura 17).

Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimensién 3, se estudiaron las

preguntas de la 9 a la 13 (ver anexo 6), se detallan lo mas relevante:

Ahora bien, el 46% de los colaboradores indican que, si han recibido un manual de
funciones, mientras que el 41% indica que nunca lo ha recibido, esto quiere decir que se
deberia poner un poco de atencion en este tema puesto que el manual es una herramienta
importante y al no haberlo recibido podrian tener problemas con fallas en la parte

operativa, descoordinacion en la atencién a clientes, tardanzas, entre otros.

El 59% mantienen objetivos y responsabilidades medianamente claros, mantener
objetivos claros también elimina y disminuyen la incertidumbre que se crea en el area de
trabajo, él 70% indicaron que las instrucciones que reciben de la administracion es de
ayuda para que ellos puedan realizar el trabajo con mas facilidad, esto crea un ambiente
donde los colaboradores puedan alcanzar sus metas seleccionadas de manera eficiente,
aunque hay un nivel bajo del 2% que representa a 3 encuestados que no estan a gusto con

las instrucciones dadas por la administracién (ver anexo 6).

Tabla 11.

Dimensién 3: Organizacion del trabajo

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 22 14% 0,14
MEDIO 79 51% 0,65
ALTO 55 35% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 17. Dimension 3: Organizacién del trabajo.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensidn 4: Desarrollo Personal y Capacitacion.

En la tabla 12 se observa los resultados que se identificaron acerca de la dimension 4:
Desarrollo personal y capacitacion, mostrd que se encuentra en un nivel medio, con un
56% y 13 de los encuestados muestran un nivel bajo con un 8%; aungue se mantengan
la mayor cantidad de encuestados en un nivel medio, la empresa deberia brindar
capacitaciones constantes para que mejora el nivel competitivo de los empleados, se
deberia realizar actualizacion en los conocimientos segin lo que la empresa requiera,

donde esto deberia de ser tanto para supervisores, jefes y colaboradores (figura 18).

Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimensidn 4, se estudiaron las

preguntas de la 14 a la 19 (ver anexo 6), se detalla lo mas relevante:

El 45% percibe que si existe herramientas de capacitacion que ayuden a realizar su trabajo
de manera eficiente, mientras que 28 encuestados indican que no existe, 58% indica que
TIA S.A. les brinda estimulos para que asuman nuevos cargos y el 0% representa al nivel
bajo, un 52% menciona que reciben capacitaciones para nuevos procesos y 20
encuestados indican que nunca; hay que considerar que los empleados son el recurso mas
valioso por lo cual la empresa deberia programar e invertir en ellos, creando

oportunidades para que mejoren sus habilidades y mantengan un equipo de personas
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capacitadas y motivados para que amplien sus responsabilidades y conocimientos dentro
de la organizacion, el 90% nivel alto de los encuestados indican que TIA S.A. si brinda
lineas de carreras atractivas, por tal motivo se sienten mas atraidos hacia la organizacion
y creen que tienen futuro en ella donde los colaboradores saben que si desean ver un
aumento de cargos ellos deben regirse por todo lo que la compafiia determine (ver anexo
6).

Tabla 12.
Dimension 4: Desarrollo Personal y Capacitacion
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 13 8% 0,08
MEDIO 88 56% 0,65
ALTO 55 35% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 18. Dimension 4: Desarrollo Personal y Capacitacion.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 5: Relaciones Laborales

La tabla 13 muestra los resultados de la Dimensién 5: Relaciones Laborales, los

resultados reflejaron un nivel medio con el 54%, el nivel bajo en un 10% representando
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a 15 empleados no conforme con las relaciones laborales, esto quiere decir que existen
desacuerdos de vez en cuando por las diferentes actividades que se realizan
especificamente en el area operativa, por tal motivo es que se deberia perfeccionar las
relaciones laborales ya que son los vinculos que se enmarcan en el area de trabajo y al
no ser tomados en cuenta podrian existir puntos de conflictos que lleguen a entorpecer el
funcionamiento de la empresa, y hay que certificar que exista un buen desempefio de las

labores por parte de los colaboradores (ver figura 19).

Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimension 5, se estudiaron las
preguntas de la 20 a la 24 (ver anexo 6), se detalla lo mas relevante:

Segun el punto de vista de los colaboradores el 51% si han recibido un trato cordial por
parte de los superiores, asi mismo, se determiné que el trato entre compafieros de trabajo
se ve reflejado en un nivel medio, donde 7 no estadn a gusto puesto que han de existir
severos conflictos, por tal motivo hay que crear un buen ambiente de trabajo entre
compafieros, jefes y supervisores puesto que esto mejora la productividad y crea una
convivencia méas agradable, aun existiendo estos severos desacuerdos dentro del rea
operativa, el 55% en un nivel medio, los encuestados han indicado que la empresa les
genera un ambiente de trabajo que los hace sentir como parte de una familia, esto favorece
a tener un personal productivo y comprometido con la empresa, clientes mas gustosos y

por ende personas felices (ver anexo 6).

Tabla 13. Dimensién 5: Relaciones Laborales

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado

BAJO 15 10% 0,10
MEDIO 85 54% 0,64
ALTO 56 36% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 19. Dimension 5: Relaciones Laborales.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 6: Liderazgo

En la tabla 14 muestra los resultados de la Dimension 6: Liderazgo, se encuentra en un
nivel medio con el 58%, 19 de los encuestados no perciben la figura de lideres dentro de
la organizacion; el liderazgo es importante en una empresa ya que es el lider la persona
capaz de influir en los demas para lograr obtener los objetivos y satisfacer las necesidades
de la organizacién, por tal motivo el liderazgo puede mejorar por parte de las jefaturas -
supervisor de cada una de las sucursales, para que asi exista un mayor valor de confianza
y por ende esto favorecera a la percepcién del clima organizacional de los empleados a

cargo. (Ver figura 20).

Para el analisis de los resultados correspondientes a la Dimensién 6, se estudiaron las

preguntas de la 25 a la 31 (ver anexo 6).

En un nivel medio del 71% de los encuestados dieron a conocer que el lider reconoce
cuando los colaboradores realizan un buen trabajo mientras que 8 de los encuestados
indican que nunca lo ha hecho, existe un nivel alto del 51% de los colaboradores indican
gue mantienen un lider que practica con el ejemplo y se dirige con respeto hacia ellos, el

52% se siente con confianza hacia su lider para debatir algo que no estén de acuerdo
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mientras que 31 personas indicaron que no lo pueden hacer, al existir un grado de
inconformidad, se deberia trabajar con los lideres para que puedan crear ambientes de
confianzay exista la retroalimentacion que va de jefes a subordinados, el 71% indica que
tiene buena relacion con sus jefes , esto muestra que existe una gran calidad humana por
parte de los jefes ya que también reciben de ellos buenos tratos y preocupacion
ubicandolos en un nivel medio con él 56%. (\VVer anexo 6).

Tabla 14. Dimension 6: Liderazgo

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 19 12% 0,12
MEDIO 90 58% 0,70
ALTO 47 30% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

LIDERAZGO

90
80
70
60
50 B MEDIO
40
30
20
10

HBAIO

ALTO

BAJO MEDIO ALTO

Figura 20. Dimension 6: Liderazgo.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 7: Condiciones materiales.
En la tabla 15 se muestra los resultado referente a dimension 7: Condiciones materiales,

mantienen un nivel alto con el 74% , 22% el nivel medio y el 3% nivel bajo representado

por 5 encuestados; esta dimension se enfoca en la relacion que existe con los niveles de
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ingresos y los salarios que recibe el personal y al mantenerse en un nivel alto muestra que
no existe inconformidad referente al pago de sueldos, muestran una total aceptacion con
las condiciones materiales e indican que reciben su salario en el tiempo oportuno. (Ver
figura 21).

Para el andlisis de los resultados correspondientes a la Dimension 7, se estudiaron las

preguntas de la 32— 35 (ver anexo 6), se detalla lo més relevante:

El 62% de los encuestados representaron un nivel alto, mencionaron que se siente
satisfecho en recibir un salario justo y equitativo al igual que sus comparieros, donde
también existié una minoria del 5 por ciento indicando lo contrario, asi mismo el 96%
nivel alto estd a gusto y recibe su salario en el tiempo establecido y el 0% representa al
nivel bajo, el 65% con un nivel alto mantiene un acuerdo mutuo con la empresa sobre el
goce de sus vacaciones mientras que 6 encuestados no lo estan y representan al nivel bajo
conel 4%y los colaboradores indican que la empresa si los promueve a tener momentos

de integracion.

No hay factores que afecten de manera negativa al clima organizacional que influyan en
el correcto desenvolvimiento de los empleados, pero seria bueno seguir mejorando cada
una de las dimensiones en relacion al clima organizacional, de esta forma se lograra
incentivar a la administracion de cada una de las sucursales y que exista un buen

desarrollo por parte de todos quienes las conforman.

Tabla 15.
Dimension 7: Condiciones materiales.
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 5 3% 0,03
MEDIO 35 22% 0,26
ALTO 116 4% 1,00
TOTAL 156 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 21. Dimension 7: Condiciones Materiales.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Resultado de la Variable Desempefio Laboral

La variable de desempefio laboral, estd conformada por 5 dimensiones tales como:
conocimiento del trabajo, planificacion-resolucion de problemas, productividad, trabajo
en equipo Yy aptitudes, estos indicadores permiten conocer las percepciones que tienen los
jefes sobre el desenvolvimiento de los colaboradores que trabajan en cada una de las

sucursales.

Segun la tabla 16, el 17% de las sucursales tienen colaboradores con un nivel bajo de
desempefio esto corresponde en una parte a la dimensién de Planificacion-resolucién de
problemas donde hay falencias como identificar, reaccionar y solucionar dificultades con
rapidez, y por otra la productiva porque no consiguen cumplir sus objetivos en su
totalidad, se les obstaculiza la realizacion de varias tareas al mismo tiempo. Asi también,
en el nivel medio el 50% de los colaboradores de la sucursal medianamente tienen claro

las funciones de su puesto de trabajo.

Por ultimo, el 33% de las sucursales tienen colaborares con un nivel alto para desarrollar
tareas en conjunto y aptitudes que permitirian desarrollarse profesionalmente dentro de
la empresa, generando beneficios que contribuyan a mantener un clima laboral idoneo y

generar beneficios para la empresa.
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Tabla 16.
Resultados de la Variable Desempefio Laboral

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 1 17% 0,17
MEDIO 3 50% 0,67
ALTO 2 33% 1,00
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 22. Resultados de la Variable Desempefio Laboral.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 1: Conocimiento del Trabajo

En los resultados de la tabla 17, de la dimension 1 los jefes de las sucursales indican que
existe un conocimiento del trabajo medio del 67% y alto 33% esto corresponde al
entendimiento que tienen los colaboradores sobre las funciones, actividades, habilidades
y responsabilidades que desarrollan durante el dia en su jornada de trabajo. Dentro de esta
dimensién también se pone ver que ningun colaborador desconoce del trabajo que realiza,

se obtuvo un 0% del nivel bajo. (Ver Figura 23).

En las preguntas 1 y 2 (ver anexo 5) del cuestionario realizado a los jefes de locales se
encontré que los colaboradores en ninguna de las sucursales tienen desconocimiento en

su totalidad de las tareas que realizan en el trabajo.
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Tabla 17.
Dimension 1 Conocimiento del trabajo

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% -
MEDIO 4 67% 0,67
ALTO 2 33% 1,00
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 23. Dimension 1. Conocimiento del trabajo.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimensién 2: Planificacidn y Resolucion de Problemas

En los resultados de la tabla 18 de la Dimension 2 se evalGa cuéles son las habilidades y
destrezas de los colaboradores ante una dificultad, asi también, se mide el nivel para
definir sus objetivos y actividades de forma organizada y sin supervision en las diferentes
sucursales, se puede ver que el 17% es de nivel bajo, el 50% es del nivel medio y un 33%
es del nivel ato; en general estos porcentajes dejan en evidencia que existe un nivel medio-
alto donde se identifica que la mayoria de los colaboradores son capaces de reaccionar
de manera rapida y dar solucion a problemas que se susciten en su rutina diaria, al igual

que la planificacion de sus actividades. (Ver Figura 24).
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De acuerdo a las respuestas de la dimension 2 entre los mas relevante se puede encontrar
que el nivel de planificacion y resolucion es de medio-alto (67%-33%) entre la pregunta
6y 7 (Ver Anexo 7) de reaccion y solucion inmediata de problemas, pero un nivel bajo
del 33% para la identificacion del mismo. En la planificacion los colaboradores solo el
17% del total de las sucursales necesitan el minimo de supervisién y en un promedio

razonable trabaja de manera organizada.

Tabla 18.

Dimension 2: Planificacion y Resolucion de Problemas

Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 1 17% 0,17
MEDIO 3 50% 0,67
ALTO 2 33% 1,00
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 24. Dimension 2. Planificacion y Resolucién de Problemas.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Dimension 3: Productividad
En los resultados de la tabla 19 de la Dimension 3 se analiza a la productividad como un

indicador de eficiencia y tiene una estrecha relacion con el desempefio laboral que mide

el tiempo, nimero de tareas y el nimeros de talento humano que se utiliza para una
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determinada funcidn, en esta dimensién los jefes de local ubican que la productividad de
los locales se encuentra en un nivel medio con 50% , un 33% alto, sin embargo, el 17%
es de nivel bajo, se sugiere trabajar sobre la productividad para obtener un mayor

rendimiento del trabajo y de rentabilidad.

Entre las diferentes respuestas se pone en evidencia que el 50% de los locales tienen
colaboradores que medianamente cumplen sus objetivos (pregunta 8), se muestra en la
pregunta 10 que existe un alto nivel para conseguir estandares de productividad con un
50%, por otra parte se puede ver que el 47% de colaboradores en las diferentes sucursales
pueden realizar varias tareas a la vez (figura 25), sin embargo podria medirse si se realizan

de manera eficiente (pregunta 9). (Ver Anexo 7).

Tabla 19.
Dimension 3: Productividad
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 1 17% 0,17
MEDIO 3 50% 0,67
ALTO 2 33% 1,00
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 25. Dimension 3. Productividad.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Dimensién 4: Trabajo en equipo

En la tabla 20 se muestran los resultados de la dimension 4, donde se evalla el trabajo en
equipo, es decir, como se complementan un grupo de colaboradores con distintas
capacidades, culturas y creencias con el objetivo de cumplir una tarea en comun; en esta
dimension se puede observar que el 50% de las sucursales tiene nivel medio de trabajo en
equipo, existiendo individualismo o diferencias para poder cumplir con actividades en
conjunto. Por otro lado, el 50% restante de las sucursales muestran un nivel alto de

compafierismo y comunicacion. (Ver figura 26).

En las preguntas del 11 al 15 (Ver anexo 7) del cuestionario se puede observar que en
ninguna de las sucursales existe un 100% de colaboradores que trabajen de forma

individual. Por ende, el porcentaje de cada una de las preguntas fue del 0%.

Tabla 20.
Dimensién 4: Trabajo en equipo
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% -
MEDIO 3 50% 0,50
ALTO 3 50% 1,00
TOTAL 6 100%
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Figura 26. Dimension 4: Trabajo en equipo.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Dimension 5: Aptitudes

En latabla 21 de la dimensidn 5, se muestran las percepciones que los jefes de local tienen
acerca de las habilidades, liderazgo y destrezas que poseen los colaboradores para poder
transmitir informacion de manera eficaz sobre las tares que deben realizarse. De acuerdo
a los resultados de esta dimensidn se puede observar que existe un nivel medio-alto cada
una con un 50% esto permite visualizar que las personas que integran las sucursales son

capaces de comunicar los objetivos de manera adecuada (figura 27).

En las preguntas de la dimensién 5 (ver anexo 7) se observa lo siguiente, el 67% de las
sucursales tienen colaboradores tienen aptitudes de comunicacion eficaz; en el indicador
de liderazgo el 33% de las sucursales tienen colaboradores con habilidades de organizar,
motivar y dirigir a sus compaferos, quienes en un corto o mediano plazo podrian ser

considerados para ascenso 0 promociones internas a otro puesto dentro de la empresa.

Tabla 21.
Dimension 5: Aptitudes
Nivel F Porcentaje Porcentaje Acumulado
BAJO 0 0% -
MEDIO 3 50% 0,50
ALTO 3 50% 1,00
TOTAL 6 100%

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Figura 27. Dimension 5: Aptitudes.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Resultados de la ficha de Observacion

Se realizo una ficha de observacion que fue aplicada en las sucursales del sector de Duran,
en la observacién se recabo informacion acerca de las condiciones fisicas en cuanto

infraestructura, relaciones interpersonales, trabajo en equipo.

Para ello se realiz6 una guia de observacion para no olvidar algunos de los puntos de

interés a visualizar. (Ver anexo 8).

Ficha de Observacion realizada el 9 de septiembre del 2019.

Entre los aspectos observados en las dos sucursales se puede detallar a continuacion lo

siguiente.

En ninguna de las dos sucursales se realizaron reuniones sobre las actividades que
tendrian en el transcurso de su jornada. Cabe indicar que los colaboradores tienen

diferentes turnos motivo que dificultaria realizar lo antes mencionado.

Se visualiz6 un ambiente de trabajo agradable tienen la apertura de acercarse a su jefe

inmediato para comunicar cualquier novedad que se suscite.

En cuanto a las condiciones de infraestructura se pudo observar un ambiente fisico
adecuado para poder realizar las actividades; se observa unas areas mas grandes que otras,
pero se debe a los metros de construccidn de cada sucursal y nimero de empleados que
hay en cada una, tienen un comedor donde hacen una pausa a sus labores de 20 minutos

donde los colaboradores pueden ver television o ingerir un lunch.
Los colaboradores realizan diversas tareas al mismo tiempo dependiendo de la necesidad
debido a la venta que tenga cada sucursal. Todos los colaboradores poseen conocimiento

para realizar estas tareas tratando de optimizar el tiempo para cumplir cada una de ellas.

Se observd que en el area de perchas los colaboradores tienen asignadas secciones las
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cuales deben surtir durante el dia, sin embargo, los colaboradores de las secciones con
rotacion baja de productos luego de revisar la mismas deben ser apoyo y fomentar un
trabajo en equipo para poder abastecer a las secciones de mayor surtido y el area de caja
en los picos de demanda alto en las ventas y asi poder cumplir con las tareas asignadas,

en este caso se ve un trabajo en equipo medianamente eficiente.

Resultados de la entrevista

Se realiz6 una entrevista a la encargada del &rea de Desarrollo Humano para conocer
cudles eran los pardmetros establecidos actualmente en la empresa que permita evaluar el
clima y desempefio laboral de cada uno de los colaboradores de las diferentes sucursales

logrando recolectar la siguiente informacion:

Se realiza una evaluacion de desempefio al personal que se encuentra por culminar su
periodo de prueba unos 15 dias antes del vencimiento, esta evaluacion es calificada por
el jefe de local de acuerdo a las percepciones vistas en desenvolvimiento y actitud de las
diferentes actividades asignadas. Poseen un formato con diferentes items aplicando una

escala de puntuacion.

Se aplican diferentes evaluaciones de desempefio para ascensos dependiendo del cargo.
Para los casos de jefaturas o asistentes de local se aplican talleres de assessment de

acuerdo a las ternas y colaboradores que quieran postular para el cargo.

Con lo que respecta al clima laboral realizan una encuesta virtual a todos los
colaboradores de la empresa, dependiendo de los resultados se aplica campafias para
mejorar el ambiente de trabajo en las diferentes areas y en los puntos que tengan mayor
conflicto.
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CAPITULO IV

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

4.1 Titulo de la propuesta

Propuesta de Mejora del Clima Organizacional y Desempefio Laboral en el Area de

Operaciones de la Empresa TIA S.A

4.2. Desarrollo de la propuesta

Existe el encargo de RRHH y la iniciativa de la Empresa TIA S.A de seguir contando con
un agradable ambiente de trabajo, que sea favorable para el desarrollo de las actividades

diarias de los colaboradores.

Para ello, pretenden impulsar acciones enfocadas en el clima organizacional, que
aprovechen el uso de los recursos internos disponibles y tengan un horizonte de

corto/mediano plazo.

4.2.1. Estrategia para la gestion del clima organizacional

A continuacion, se propone un modelo elaborado sobre la base del analisis realizado, que

pretende asegurar la continuidad del plan en coordinacion con RRHH.

La gestion inicia con un proceso de planificacion que contempla las necesidades de la
Empresa TIA S.A que impactan en el clima y estan alineados con los valores de la entidad
(ver figura 28). Para ello, se propone contar con una metodologia adaptada a las
necesidades en el Area de Operaciones (AO) y un esquema formal de priorizacion de

iniciativas.
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Figura 28. Valores de TIA S.A.
Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

Del diagnostico realizado se concluye que, en AO, la planificacion se limita a la gestién
operativa de un business plan inicial, que no toma en cuenta los cambios, niveles
adicionales de validacién y, sobre todo, emergencias que surgen en el transcurso del
tiempo. Existen proyectos dispersos, y dificultades para el jefe del local considera que
hay un nivel bajo de planificacion y resolucién de problemas, asi como un bajo nivel de

productividad.

La propuesta de mejora se basara en los siguientes pilares:

1) Inspirar liderazgo, supone premiar logros y esfuerzo mediante reconocimientos
adaptados a la valorizacion personal de cada integrante de AO. Ello requiere que
el &rea cuente con una vision compartida de las mejoras realizadas y un objetivo
en comun. Las personas deben conocer el impacto que sus acciones tienen en la
cultura interna, siendo conscientes del rol que juegan como parte integral de la
solucion, este pilar requiere una serie de acciones orientadas a potenciar
habilidades de liderazgo, ademas de ser complementado con el hecho de
determinar los requisitos de idoneidad de las personas.
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2) Declarando y escuchando, se pretende generar canales que permitan una
comunicacion efectiva entre los miembros del equipo de trabajo, mandos medios
y altos, existe la necesidad de conocer ciertos aspectos de la organizacion, que no
son transferidos entre los colaboradores, como los resultados esperados por los
mandos altos (independientemente de los objetivos formales) cuando se trata de

evaluar el desemperio de las personas.

3) Empoderamiento, establecer este pilar como una herramienta de cambio y
evolucion en la participacion laboral, haciéndose extensivo a todos los &mbitos de
la vida. Empoderamiento como auto autorizacion a hacer, a proponer, a ejecutar,

a planificar, a equivocarse, a exponer, a organizar, a evolucionar.

4) Finalmente, desarrollando y motivando, requiere un enfoque especifico en
cuanto a la gestion de talento de AO y un reconocimiento a los lideres sobre los
que descansara la responsabilidad de apoyar a la estrategia al momento de
implementar las acciones. Ello debe estar acompafiado del alineamiento con el

sistema de gestion por desempefio de la institucion.

Este modelo de referencia coexiste con las emergencias diarias, que deben ser atendidas
e impactan negativamente en los resultados anuales al momento de realizar las
evaluaciones de desempefio. Esto demanda un proceso de anélisis y reformulacion de los
objetivos anuales, de manera que se reflejen estas emergencias. En ese sentido, es
necesario un compromiso directivo, que se pretende lograr mediante el sustento formal
del plan. Ademas, el compromiso de los colaboradores es esencial para la continuidad del

modelo.

4.3.  Ejecucion de la propuesta

El departamento de Talento Humano, tendra a cargo la ejecucion del plan de mejora, una
de las estrategias que se propone es un programa de capacitacion, redisefio de procesos,
estrategias de comunicacion y difusion de conocimiento, que involucren a personas con
potencial de AO para aumentar la productividad ante las emergencias y formar lideres

gue motiven autonomia e innovacion. Se pretende generar un clima de confianza y
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compromiso para afrontar las etapas de cambios.

4.4.  Acciones propuestas

Para iniciar la implementacion del plan de mejora, entre las acciones propuestas se
consideraron las dimensiones de: cultura, talento y liderazgo, la base de dimensiones
propuestas por GPTW, 2013 (ver tabla 22).
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Tabla 22.
Acciones Propuestas

| Dimensién  Sub-dimensién Insights Acciones
. . _y Disefiar una estrategia de sensibilizacién sobre planificacién
CITEIEIID L eI Coift BIE, SEllD e G Reforzar esquema de planificacion mediante talleres internos en metodologia de
trabajo planificar mejor - que P 9
gestion operativa
Mientras ganemos méas experiencia S . . . -~ . .
. ras g per Y Redefinir e impulsar espacios de intercambio (problematicas de areas, exposicion
Pertenencia conocimiento sobre el negocio podemos A s
Cultura . . de logros, iniciativas
aportar més al trabajo
Superar las emeraencias es tan Disefiar un esquema interno de reconocimiento del logro (alineado con sistema de
. >up g o gestion por competencias)
Equidad importante como lo planificado, pero —— - -
- Apoyar a RRHH en proceso de definicidn de perfiles de cargos por competencias
no se valora igual
en AO
Evaluar en mercado programas de coaching para potenciar relaciones
Es un buen lugar para trabajar, solo hace interpersonales
falta saber como crecer. Saber venderse es | Disefiar una estrategia de comunicacion: conoce tu oportunidad (desarrollo,
esencial. expectativas, alineamiento con mandos medios/altos)
Disefiar una estrategia de comunicacion
Desarrollo == - -
i i e e s (e Evaluar en el mercado cursos especializados en finanzas y marketing
Talento erso nJaI) es conocer bien eF: modelo d’e Evaluar en el mercado talleres especializados en habilidades interpersonales: trabajo
P ; L en equipo, liderazgo, comunicacién
negocio, marketing/finanzas y una : : — -
- Y Analizar y potenciar capacitaciones internas sobre modelo
metodologia de planificacién - - .
Analizar apalancamiento de cursos para acceso de equipo AO
~ Hay periodos en el afio donde el trabajo es s . L . . .
Desempefio , . Disefiar una estrategia de comunicacion cambiar para cambiar vidas
mas exigente
- Hay aumentos todos los afios, si haces bien . S
Reconocimiento Y ~ : Coordinar con RRHH charla sobre esquema de evaluacion institucional.
las cosas cada 2 afios te ascienden
El cambio te permite estar alerta . - . . S . N
. . Lo P y Analizar la posibilidad de mejorar el sistema de validaciones mediante redisefio del
Liderazgo Liderazgo dinamica, pero a veces produce poca

claridad en las decisiones e incertidumbre

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).

proceso: aprobacion, delegacion, nimero de instancias
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De acuerdo a la importancia de cada variable y el resultado equilibrado que la empresa
espera obtener, se disefia una matriz de estrategias que permitirdn mostrar de forma

desglosada y facilmente comprensible el plan de accion.

4.4. Beneficios de la propuesta

Los beneficios para el Area de Operaciones son los siguientes:

. Aumentar la motivacion para enfrentar las emergencias.
. Formar lideres que generen autonomia e innovacion en el equipo.
. Generar un clima de confianza, participacion y compromiso.

45. Estrategias propuestas

Se busca obtener compromiso del equipo, y luego de los ajustes del caso, debe realizarse
una aproximacién ante las Gerencias de TTHH y AO para desarrollar las estrategias
propuestas, donde sea desarrollado una matriz para el control y evaluacion del plan de
mejoras (ver tabla 23), donde se considera de manera integral las siguientes estrategias:
1) Programa de capacitacion y desarrollo de habilidades interpersonales.

2) Estrategia de difusion y transferencia de conocimiento.

3) Estrategia de comunicacion.

4) Programa de redisefio de procesos.
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Tabla 23.

Matriz Estrategias propuestas

‘Variable " Problema

1. Falta de
identidad y
sentido de
pertenencia
con la
empresa.

2. Falencias
en el
proceso de

Estrategia tactica
Revisar conjuntamente
con los trabajadores
los valores
corporativos actuales
para determinar si
permiten identificar
realmente la razon de
ser de la compafiia y
los objetivos de sus
colaboradores.

Elaborar una
competencia en la que
se pueda evaluar el
conocimiento que
tienen los trabajadores
acerca de los valores
corporativos, mision,
vision e historia de la
empresa.

Revisar el programa de
induccidn actual para
mejorar aspectos que

Obijetivos

Alinear
comportamientos
individuales con
objetivos
organizacionales
de manera
eficiente.

Crear sentido de
identidad con la
gente
compartiendo y
asumiendo los
valores
corporativos para
llegar a
traducirlos en
comportamientos
individuales.

Contar con un
excelente proceso
de induccion para

Actividades

Seleccionar grupos de
colaboradores que
trabajen y participen
activamente en la
revision, mejoramiento
0 construccién de los
objetivos
organizacionales
actuales.

Elaborar un concurso
interactivo donde a
través de la intranet
por fases se hagan
evaluaciones
periddicas acerca de la
informacion
corporativa a cada
empleado, para al final
tener la linea de
ganadores y fomentar
el conocimiento.

Definir con recursos
humanos las fechas de
ingreso a la compafiia

Responsables Tiempo

Recursos
Humanos,
Lideres de
Equipo,
Trabajadores.

3 meses

Comunicaciones
Internas y
Recursos
Humanos

6 meses

Selecciény
Desarrollo
Humano,

2 meses
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induccioén a
la empresa.

3. Falta de
capacitacio
ny
entrenamie
nto para los
empleados.

1. Existe un
estilo de
liderazgo
autoritario
y poco
participativ
0.

incluyan la entrega
completa de
informacién acerca de
la empresa y del cargo
especificamente a
ocupar, asi como la
realizacion de
evaluaciones que
permitan comprobar la
comprension de la
informacidn por parte
de los nuevos
trabajadores.

Elaborar programas de
capacitacion y
crecimiento a nivel
interno con el fin de
gue cada empleado se
desarrolle profesional
y personalmente.

Disefiar sesiones de
coaching para
desarrollar en los
directivos y jefes de
equipos un modelo de
liderazgo flexible y
adaptable, dando
mayor participacion en
la toma de decisiones a
los trabajadores

asegurar
resultados en las
nuevas
experiencias
laborales de los
trabajadores.

Desarrollar planes
de carrera para los
empleados dentro
de la empresa.

Contar con lideres
exitosos que
permitan el
desarrollo de los
trabajadores en el
campo

profesional y
laboral.

para establecer de
forma anticipada y
organizada el tipo de
programa de induccién
e informacién que se
dara al nuevo personal
Yy que sea necesaria
para el desarrollo de
sus labores.

Programar de acuerdo
a cada cargo reuniones
mensuales de
capacitacion que se
puedan denominar
como Escuelas de
Formacion frente a las
actividades que cada
uno realice y considere
la empresa deben

Hacer reuniones
quincenales o
mensuales de coaching
a los directivos o
lideres de equipo.

Recursos
Humanos,
Lideres de
Equipo

Lideres de
Equipo,
Recursos
Humanos

Human Capital,
Lideres de
Equipo,
Recursos
Humanos

3 meses

6 meses
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2. Existe
falta de
comunicaci
on en los
cambios
estructurale
sde la
empresa.

3. Falta
transmitir
conocimien
to asertivo

4. Falta de
estimulo
para el auto
crecimiento

teniendo en cuenta que
en la empresa lo Gnico
gue se ha tenido

constante es el cambio.

Realizar
periédicamente
boletines informativos
o0 plenarios que
informen acerca de
cambios que afecten la
operacion de la
compafiia y de manera
significativa a quienes
la integran.

Revisar y elaborar un
proceso educativo en
los lideres (directores
y jefes de equipo) para
gue transmitan a sus
colaboradores una
nueva cultura
inspirada en la
transmision de valores
y conductas que
permitan realizar con
libertad, iniciativa y
autonomia los roles en
cada una de las
actividades.

Disenfar escuelas de
formacion de gerentes
donde predomine la
autoridad moral, el

Mantener una via
sana de
comunicacion
entre la compafiia
para afrontar los
cambios de una
manera exitosa.

Desarrollar
Empowerment en
cada integrante de
la compafiia como
estrategia para
transformar a la
organizacion de
forma tradicional
a exitosay
vanguardista.

Optimizar
espacios donde la
gente acceda al
desarrollo

Elaborar plantillas de
boletines informativos
y programar plenarias
y temas a informar de
forma mensual que
sean avalados por los
directivos de la
empresa.

Hacer reuniones
mensuales para dar
capacitacion a lideres
y jefes de equipo sobre
nuevas tendencias de
liderazgo en las
organizaciones,
capacidad de escuchar
y ser escuchado y
temas actuales de
transmision del
conocimiento.

Hacer reuniones
mensuales para dar
capacitacion acerca de
coémo optimizar los

Comunicaciones
Internas,
Directivos y
Lideres de
Equipo

Human Capital,
Lideres de
Equipo,
Recursos
Humanos

Human Capital,
Lideres de
Equipo,
Recursos

Mensual

Mensual

Mensual




Relaciones
interperso-
EIES

y desarrollo
profesional.

1.
Deficiente
interaccion
y -
comunicac
ion.

respeto y la
credibilidad, de esta
manera se tiene
liderazgo para dirigir y
conquistar a la gente
siendo conductores de
grupos de personas
que sean llevadas a
fines exitosos dentro y
fuera de la
organizacion.

Generar espacios de
integracion donde se
tenga
retroalimentacién y
reconocimiento a la
labor, en la que se
cuente con ambientes
relajados y
favorecedores para la
solucién de conflictos
y la consecucion de
clima laboral sin
tensiones.

personal y
autonomia
psicol6gica para
crear, innovar y
mejorar su
trabajo.

Contar con
grupos eficaces,
con ideas
innovadoras y
gue se adapten
rapidamente a
los cambios.

tiempos de trabajo
dentro de la
organizacion, como
definir prioridades y

responsabilidades en el

dia a dia, como
aprovechar los
recursos de la
compafiia para el bien
propio y de la
organizacion.

Hacer reuniones y
recomendaciones
virtuales (tips correo
electrénico) donde se
divulgue informacion
mensual de como ser
un buen compariero y
colaborar con sus
colegas, el como
cuidar los modales en
su trato diario con los
compafieros, el evitar
el chisme o los
rumores, el nunca
decir NO ante una
accion hasta antes no
conocer los
beneficios, el cbmo
no llevar los
problemas de su casa
al trabajo y viceversa,
y el recordarles

Humanos

Jefes de
Equipos,
Recursos
Humanos,
Comunicacione
s Internas

Mensual
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2. Falta
cordialidad
y respeto
entre
equipos de
trabajo.

1. Desco-
nocimiento

Realizar actividades
extra laborales que
permitan fomentar
sanidad entre las
relaciones del
personal, pues esto
afecta el &nimo de la
empresa en general.

Estimular al personal
reconociendo los
eslabones débiles y
los pilares del grupo,
evitando el
favoritismo, las
envidias y discordias
entre los mismos.

Vigilar
periddicamente las

Integrar equipos
de trabajo
basados en la
cordialidad,
confianza y
respeto.

Contar con
equipos de
trabajo con
compromiso y
efectividad.

Mejorar la

percepcion de los

constantemente que
“La actitud es un
pensamiento y este
depende de cada

2

uno .

Programar reuniones
fuera de la oficina
donde se puedan
hacer actividades
lGdicas de integracion
y sana competencia,
como ejemplo el uso
de los espacios
recreacionales que da
la Caja de
Compensacion
Familiar.

Por equipos de
trabajo delegar
mensualmente roles
de responsabilidades
de acuerdo a sus
capacidades que les
permita desarrollar
potencialmente su
forma de trabajo, de
esta forma
reconocerlas e
incentivarlas.
Elaborar reportes
mensuales por areas

Recursos
Humanos,
Lideres de
Equipo

Lideres de
equipo,
Recursos
Humanos

Lideres de
equipo,

Trimestra
|

Mensual

Zona de
reuniones y
recreacion
Caja de
Compensacién
, Ayudas
didacticas.
Permiso ARP
para salida
recreativa.

Incentivos.
Formulario
Seguimiento
tareas

Formulario
Mensual o
Seguimiento
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de
problemas
en areas de
trabajo por
parte de
los
directivos.

2. Falta de
confianza
entre jefes
y
trabajado-
res.

relaciones entre el
personal por medio
de reuniones en las
que se puedan revisar
las situaciones
generadoras de
conflictos, disgustos
y malentendidos, y
como es la resolucion
de los mismos.

Dar un curso de
“reuniones eficaces”
a los directivos y de
“escucha activa” a los
empleados, para
convertirlos en
actividades de trabajo
como "Circulos de
Calidad" donde los
lideres y jefes de
equipo interactten
cOon Sus equipos en
forma dinamica,
amplia, con sentido

colaboradores
hacia sus
directivos para
tener respuestas
positivas ante la
falta de
integracion.

Lograr mantener
un feed back
positivo dentro
de los equipos de
trabajo para el
logroy la
satisfaccion de
los objetivos
propuestos.

de trabajo donde la
gerencia pueda estar
informado y visualice
el progreso y
obstaculos que han
tenido en el
desarrollo de tareas
que se consideran
pueden afectar el
cumplimiento de sus
objetivos y sus
competencias. De
esta manera se
determina las reglas
de juego claras que
pueden construir una
relacion sélida 'y
confiable con el jefe
inmediato.

Disefiar un formato
de seguimiento donde
de acuerdo a las
actividades del cargo
se hagan acuerdos de
cumplimiento y en
linea cada jefe pueda
hacer seguimiento de
estas tareas y
determinar su logro,
asi se tiene dindmica
en la forma de trabajo
y constante
comunicacion.

Recursos
Humanos

Recursos
Humanos,
Lideres de
Equipo,
Trabajadores

Mensual

Tareas, Sala
de Reuniones

Intranet,
Formulario
Evaluaciony
Seguimiento a
las tareas.
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del humor que
permita romper
barreras actuales de
comunicacion o
prevencion que
dificulte el libre
desenvolvimiento de
los trabajadores.

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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4.6. Responsabilidad social corporativa (RSC) y clima organizacional

A continuacion, se exponen tematicas relacionadas que complementan aspectos

existentes en AO sujetos a mejora:

« Participacion en la gestion de la empresa: Estrategias de comunicacion que favorezcan
una participacion informada de los colaboradores en resolucion de conflictos y aporte
de ideas. Una de las acciones implica la implementacion de una estrategia de
comunicacion que implique propuesta de ideas e iniciativas con reconocimiento a la

mejor propuesta.

« Distribucion de los beneficios de la empresa: Politicas para que los trabajadores
accedan a beneficios que mejoren su calidad de vida, debido al éxito en el desempefio
econdmico de la empresa. Para esto, se propone, dentro del plan de comunicaciones,
el conocimiento de oportunidades de desarrollo alineadas con las expectativas de los

mandos medios o altos.

« Desarrollo profesional: Oportunidades para que el colaborador actualice su formacién
y mejore la competitividad. EI plan incluye un programa de capacitacion, que
incorpora un taller de induccién en gestion por proyectos y una capacitacion
especializada en temas de finanzas y marketing, aspectos que el analisis determiné

valorados por el equipo de VC.

+ Cuidado de la salud, seguridad y condiciones de trabajo: Politicas que garanticen la
salud y bienestar de los colaboradores. En la organizacion existe un area de Seguridad
y Salud en el trabajo que brinda inducciones periddicas y evaluaciones constantes con
el fin de difundir las politicas que administra. Las acciones del plan no estan orientadas

a cubrir este aspecto.
* Familia: Acciones de la empresa orientadas al bienestar de la familia de sus

trabajadores. En el caso de AO, uno de los resultados de GPTW, profundizados con el

analisis por insights, esta enfocado en el equilibrio entre la vida personal y el trabajo.
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CONCLUSIONES

A continuacién, se exponen las conclusiones derivadas del presente estudio de

investigacion:

El plan de mejora incluye acciones que implican un alto nivel de participacion e
involucramiento de los miembros del equipo de trabajo y sus directivos, de manera que

se promueva una cultura de inclusion del talento e identificacion de agentes del cambio.

Del andlisis realizado se concluye que AO (en coordinacion con TTHH) identifica
personas idoneas para el desempefio dentro de su cultura y que se adapte con éxito a la

misma.

La propuesta posiciona la mejora del clima laboral como parte de la mejora en la gestion
del desempefio y factor determinante en consecucion de las nuevas estrategias adoptadas
por la empresa, como la incursion en nuevos mercados, decision que requiere de personas

motivadas, con conocimiento del negocio, capacitadas y alineadas con la cultura.

El reconocimiento no debe limitarse a conseguir los objetivos que AO determina
anualmente para el equipo, estas son herramientas complementarias para controlar a las

personas en el logro de los mismos.

El nivel de compromiso compartido entre los lideres de AO y el Area de Talento Humano
es un factor critico para el éxito de la implementacion y resultados de la propuesta. No se
podra cumplir en 100% el programa de capacitacion si los jefes de AO o el punto focal
de TTHH no pueden asegurar la participacién del equipo en las actividades programadas.
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RECOMENDACIONES

+ Se debe aprovechar la base emocional existente frente a la organizacion para generar

canales de acercamiento y comunicacion con TTHH. De este modo, se capacitara en
los procesos de cambio para que progresivamente AO esté alineado con el esquema de
evaluacion por objetivos, mientras las acciones de mejora de clima buscan prevenir la

frustracion y baja motivacion, a causa de los constantes cambios.

Los lideres de AO deben convertirse en coach de sus equipos, pues en la practica son
la primera instancia donde recurren los colaboradores ante alguna dificultad y se espera
que tengan la capacidad de escuchar de modo activo, transmitiendo un liderazgo

optimo.

Realizar una medicion de clima en AO luego de implementar el plan para determinar
nuevas brechas y asegurar la continuidad del programa. Se puede adaptar el modelo
de medicion de clima de GPTW al area y realizar el proceso de encuestas y analisis

del clima con recursos humanos internos (sin costo).

A partir la sinceridad todos contribuirdn al cumplimiento de los objetivos comunes

sobre la base del compromiso y la cultura de resultados, donde todo el equipo gana.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Tema: Incidencia del clima organizacional en el desempefio laboral dentro del area de operaciones de la empresa TIA S.A

organizacional en el desempefio
laboral de los colaboradores?

e (COomo se encuentra el clima
organizacional actualmente en el
area de operaciones de la
empresa TIA S.A.?

e ;Qué tacticas pueden
implementarse, para mejorar el
clima organizacional de la
empresa TIA S.A.?

e ;Qué estrategias se pueden
utilizar para fomentar la mejora
del organizacional y desempefio
laboral de los colaboradores de
laempresa TIA S.A.?

operaciones de la empresa TIA S. Ay su
relacion con el desempefio laboral.
Evaluar la situacion actual del clima
organizacional y su incidencia en el
desempefio laboral en el area de
operaciones de la empresa TIA S.A.

Analizar  las  diferentes  tacticas
implementadas en la administracion
moderna para mejorar el clima

organizacional de la industria alimenticia
de Tia S.A.

Plantear un modelo de mejora que
fomente el clima organizacional en el
area de operaciones de la empresa TIA
S.A., y su desempefio laboral para sus
colaboradores.

de las
sucursales del
cantén Duran,
dara como
resultado una
mejora en el
desempefio
laboral de los
colaboradores
de la empresa
TIAS.A.

Dimensiones:
Comportamiento,
Cumplimiento de metas y
desarrollo de habilidades
individuales

correlacional

Disefio de la
investigacion

No
experimental-
Teoria
fundamentada

_— Idea A . . Técnicas e
Problema Objetivo Variables Metodologia
Defender Instrumentos
. Idea en . . Metodologia de .
Problema General: Objetivo General: . X: Clima Organizacional . ogia ¢ Técnicas:
General: la investigacion
Analizar el clima organizacional a través de Dimensiones: Satisfaccion del
¢Como incide el clima | técnicas e instrumentos modernos de ambiente laboral, Encuesta
organizacional en el desempefio | evaluacion que permita el planteamiento de Organizacidn del trabajo, Metodologia Entrevisté
laboral dentro del &rea de |un modelo de evaluacion del clima motivacion, cultura Inductiva- Observaciéﬁn
operaciones de la empresa TIA | organizacional para mejorar el desempefio organizacional, capacitacion y | deductiva directa
S.A? laboral en el area de operaciones de la desarrollo, liderazgo, Valores
empresa TIA S.A. Al mejorar el | € imagen institucional.
. B cor X clima i - TIpO de .
Problemas especificos Objetivos especificos: . Y: Desempefio Laboral . SN Instrumentos:
organizacional investigacion:
) . e Diagnosticar el clima organizacional para | en el area de
e ;Cémo afecta el clima o ) . _— .
¢ conocer su situacion actual el area de | operaciones Descriptiva 'y Ficha de

Observacion

Entrevista

Cuestionarios
basados en el
clima
organizacional
y desempefio
laboral

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Anexo 2 Tabla Operacional

Organizacional

Colectividades Que
Generan
Comportamientos
Diversos Y Que
Afectan Ese Ambiente

Desarrolla Sus
Actividades, Se
Analizan Los Varios
Aspectos

Condiciones Materiales

otorgados por la empresa

Desarrollo Personal y Capacitacion

capacitacion y desarrollo

Relacién con su jefe

Liderazgo

Desempefio
Laboral

Gibson define como el

resultado de cargos que

se relacionan con la
organizacion

El desempefio
laboral, se relaciona
en la manera de
actuar del trabajador
al realizar las
funciones o tareas
designadas, se
analizan los
siguientes aspectos:
Comportamiento,
Cumplimiento de
metas, Desarrollo de
habilidades
individuales

Comportamiento

*Cooperacion
*Responsabilidad
*Iniciativa y actitudes

Cumplimiento de metas

*Eficacia en el trabajo
*Cumplimiento en plazos
establecidos

* Brindar soluciones rapidas

Desarrollo de habilidades
individuales

* Conocimiento del puesto de
trabajo.

*Aptitudes para asimilacién.
*Percepcion del cargo.

. Definiciones Dimensiones Indicadores Unidad de Medida
+Variable
Conceptual Operacional
Seglin Garcia-Solarte El Alineamiento Estratégico Valores E Imagen Institucional.
Clima Organizacional El Clima - — -
. o Infraestructura Satisfaccion del ambiente laboral

Menciona Que Las Organizacional, Es _ — :
Organizaciones Estan | En Ambiente Donde | Forma de trabajo Organizacion del trabajo

Clima Compuestas De Un Colaborador Satisfaccion de Recursos

Encuesta

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Anexo 3 Matriz Reactivo

X: Clima Organizacional

Dimensién

Indicador

Criterio

Items

Instrumento

Reconocimiento y
Alineamiento estratégico

Reconocimiento y
sentido de
pertenencia

¢ Qué tanto conoce usted,
de los siguientes puntos
que se menciona a
continuacion?

Mision y vision de la empresa

Obijetivos planteada por la empresa

Valores de la empresa

Historia de la empresa.

Sus actividades contribuyen con los objetivos de la empresa

Encuesta a los
colaboradores

X: Clima Organizacional

Dimension

Indicador

Criterio

Items

Instrumento

Infraestructura

Satisfaccion (Espacio
Fisico)

¢ Esta satisfecho en
relacion al espacio fisico
de su lugar de trabajo?

lluminacién y Ventilacion adecuada en su lugar de trabajo.

Las areas son adecuadas para el trabajo que usted realiza.
(bodega, salon de ventas, administracion, bafios. etc.)

Volumen del Ruido es tolerable y permite el correcto
desarrollo de sus actividades.

Encuesta a los
colaboradores

X: Clima Organizacional

Dimension

Indicador

Criterio

Items

Instrumento

Forma de trabajo

Organizacion del
trabajo

¢ Esta satisfecho con la
forma de Trabajo y
Recursos otorgados por
la empresa?

Recibi6é un manual o procedimiento con todas las funciones
que debe realizar de acuerdo a su cargo.

Se encuentran establecidos con claridad los objetivos y
responsabilidades para realizar las tareas de su puesto de
trabajo.

Las instrucciones que recibe de la parte administrativa
ayudan a realizar con facilidad su trabajo.

Conozco el cronograma de actividades a realizarse en mi
lugar de trabajo.

El tiempo que permanece en su lugar de trabajo es suficiente
para realizar todas las actividades asignadas.

Encuesta a los
colaboradores
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X: Clima Organizacional

Dimension Indicador Criterio Items Instrumento
Existe alguna herramienta de capacitacion que permita realizar con
mayor eficacia mi trabajo.
La empresa estimula a los trabajadores para que asuman nuevos cargos.
Desarrollo o (Esta satisfecho con el Recibe_ca_pacitacit?n cuando hay implementacion de un nuevo
Personal y Conocimiento y desarrollo y capacitacién procedimiento o sistema. Encuesta a los
colaboradores

Capacitacién

Desafios

que brinda la empresa?

La empresa cuenta con planes, acciones y capacitaciones que ayuden al
desarrollo de nuevos cargos.

La empresa constantemente promueve oportunidades de desarrollo
profesional.

Me brinda la empresa una linea de carrera atractiva.

X: Clima Organizacional

Dimensién Indicador Criterio Items Instrumento
. Recibe un salario justo y equitativo al igual gue sus compafieros.
¢ Esta satisfecho con las - - J y_ q gualg - P
- . L L . Recibe a tiempo su salario de acuerdo a lo establecido por la ley.
Condiciones satisfaccion de | condiciones materiales Acuerdo mutuo entre la empresa v usted sobre el doce de Sus Vacaciones Encuesta a los
materiales Recursos que recibe por parte de la b y g ~— colaboradores

empresa?

Programas (deportes, reuniones, agasajos) por parte de la empresa que
promueva la integracion de los trabajadores.

X: Clima Organizacional

Dimension Indicador Criterio items Instrumento
Recibe un trato cordial y de respeto por parte de sus superiores.
Recibe un trato cordial y de respeto por parte de sus compafieros de

. trabajo.
. Nivel d?, A Existencia de procedimientos y politicas que ayuden a resolver problemas
Relaciones percepcion del | ¢Esta satisfecho del trato . Encuesta a los
. . o0 reclamos realizados por usted.
laborales trato recibido que recibe de la empresa? colaboradores

por la empresa

La empresa genera un ambiente de trabajo que nos hace sentir como parte
de una familia

La empresa genera un ambiente de trabajo que nos permite expresarnos lo
gue pensamos sin temor a represalias
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X: Clima Organizacional

Dimension Indicador Criterio Items Instrumento
Reconoce abiertamente cuando realiza un buen trabajo.
Lidera a través del ejemplo y con respeto al dirigirse a mi.
Se siente cdmodo de expresarse o debatir algin punto de vista en el que
L no estén de acuerdo.
. iy ¢ Estéa satisfecho del trato - - - — - . .
Liderazgo Relacion con - . Busca soluciones y permite la retroalimentacion antes de recurrir a Cuestionario a los
. . que recibe del jefe de )
su jefe directo local? llamados de atenciones. colaboradores
' Brinda un ambiente de confianza y retroalimentacion que permita
desarrollar de manera correcta su trabajo
Tiene buena relacién con su jefe de local
Reciben un trato cortés y preocupacion personal
Y: Desempefio Laboral
Dimension Indicador Criterio Items Instrumento
¢ Qué nivel de Los colaboradores entienden las funciones y responsabilidades del puesto.
Conocimiento del | division de conocimiento tienen los Los colaboradores poseen los conocimientos y habilidades necesarios para CUESTIONARIO A
puesto: trabajo colaboradores de su el puesto P y P JEFES
puesto de trabajo P '
Y: Desemperfio Laboral
Dimension Indicador Criterio Items Instrumento
Los colaboradores requieren una supervisiéon minima.
e . e Los colaboradores trabajan de forma organizada. CUESTIONARIOS
Planificacion y e g Nivel de Planificacion y - v APLICADO A LOS
o Planificacion o Los colaboradores son capaces de identificar problemas.
resolucion: resolucion de problemas - JEFES DE
Los colaboradores son capaces de solucionar problemas.
: — — LOCALES
Los colaboradores reaccionan rapidamente ante las dificultades.
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Y: Desempefio Laboral

Dimensién Indicador Criterio items Instrumento
Los colaboradores consiguen los objetivos. CUESTIONARIOS
Productividad: Esfuerzo Nivel de Productividad Los colaboradores pueden manejar varias tareas a la vez. APLICADO A LOS

Los colaboradores consiguen los estdndares de productividad.

JEFES DE LOCALES

Y: Desempefio Laboral

Dimension

Indicador

Criterio

Items

Instrumento

Trabajo en equipo:

trabajo en equipo

Nivel de trabajo en equipo

Los colaboradores saben trabajar en equipo.

Los colaboradores ayudan a su equipo.

Los colaboradores trabajan bien con diferentes tipos de persona.

Los colaboradores participan en conversaciones de grupo.

Los colaboradores transmiten bien los objetivos a los integrantes de su
equipo.

CUESTIONARIOS
APLICADO A LOS
JEFES DE LOCALES

Y: Desempefio Laboral

Dimensién Indicador Criterio Items Instrumento
Los colaboradores transmiten bien los objetivos a los integrantes de su
. equipo.
. Desenvolvimiento Nivel de . L?JS Igolaboradores comunican a todos en su area el éxito en el CUESTIONARIOS
Aptitudes desenvolvimiento en el APLICADO A LOS

en el trabajo

trabajo

cumplimiento de objetivos.

Los colaboradores demuestran dotes de liderazgo.

Los colaboradores motivan a su equipo para conseguir los objetivos.

JEFES DE LOCALES

Elaborado por: Diaz, M. & Elao, D. (2019).
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Anexo 4. Cuestionario Clima Organizacional (Empleados).

CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA SER
APLICADO A LOS EMPLEADOS DE LAS SUCURSALES DE TIA S.A DEL
CANTON DE DURAN.

La presente encuesta tiene como objetivo recolectar informacion que permitira evaluar
el clima organizacional de la empresa TIA S.A del canton de Duréan.

DATOS GENERALES

A continuacion, solicitados el registro de la siguiente informacion. Seleccione el literal
que corresponde de acuerdo a informacidn que se solicita a continuacion:

1. Sexo:
A) Masculino B) Femenino
2. Rango de Edad:

A) 18 a 21 afios B) 22 a 25 afios C) 26 afios 0 mas

3. Tiempo de servicio:
A) De 0 A 3 Meses. B) De 3 Meses a 1 afio. C) De 1 afio 0 mas.

Las respuestas proporcionadas por usted son confidenciales es por esto que la encuesta
no se solicita informacién de sus nombres o cualquier dato que permita identificar a la
persona encuestada, es decir, totalmente andnima con el interés de que su opinién sea
espontanea y permita plasmar la realidad en la misma.

Se recomienda que antes de responder las preguntas las lea detenidamente hasta lograr
la comprension total.

Elegir la opcion de acuerdo a la escala que se presenta a continuacion:

NUNCA O NADA

POCO VECES O CASI NADA.
ALGUNAS VECES O MEDIANAMENE.
SIEMPRE.

P

El tiempo determinado para la realizacion del cuestionario es de 30 minutos.

Gracias por su colaboracion.
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Dimensidon 1: Reconocimiento. ¢ Qué tanto conoce usted, de los siguientes puntos que
se menciona a continuacion?

ESCALA

1

2

3

4

Mision y vision de la empresa

Obijetivos planteados por la empresa

Valores de la empresa

Historia de la empresa.

a1l | BWIN|F-

Sus actividades contribuyen para que la empresa cumpla sus
objetivos.

Dimension 2: Infraestructura. ¢Esta satisfecho en relacion al espacio fisico de su
lugar de trabajo?

ESCALA 1123 ]|4
6 lluminacién y Ventilacién adecuada en su lugar de trabajo.
Las areas son adecuadas para el trabajo que usted realiza. (Bodega,
7 | salon de ventas, administracion, bafios. etc.)
Volumen del Ruido es tolerable y permite el correcto desarrollo de
8 | sus actividades.

Dimensién 3: Organizacion del trabajo. ¢ Esta satisfecho con la forma de Trabajo y
Recursos otorgados por la empresa?

ESCALA 12|34

Recibi6 un manual o procedimiento con todas las funciones que
9 | debe realizar de acuerdo a su cargo.

Se encuentran establecidos con claridad los objetivos y
10 | responsabilidades para realizar las tareas de su puesto de trabajo.

Las instrucciones que recibe de la parte administrativa ayudan a
11 | realizar con facilidad su trabajo.

Conozco el cronograma de actividades a realizarse en mi lugar de
12 | trabajo.

El tiempo que permanece en su lugar de trabajo es suficiente para
13 | realizar todas las actividades asignadas.

Dimensidn 4: Desarrollo Personal y Capacitacion. ¢ Esta satisfecho con el desarrollo
y capacitacion que brinda la empresa?

ESCALA

14

Existe alguna herramienta de capacitacion que permita realizar con
mayor eficacia mi trabajo.

15

La empresa estimula a los trabajadores para que asuman nuevos
cargos.

16

Recibe capacitacion cuando hay implementacién de un nuevo
procedimiento o sistema.

17

La empresa cuenta con planes, acciones y capacitaciones que ayuden
al desarrollo de nuevos cargos.

18

La empresa constantemente promueve oportunidades de desarrollo
profesional.

19

Me brinda la empresa una linea de carrera atractiva.
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Dimension 5: Relaciones laborales. ¢Esta satisfecho del trato que recibe de la

empresa?
ESCALA 112]|3]4
20 | Recibe un trato cordial y de respeto por parte de sus superiores.
Recibe un trato cordial y de respeto por parte de sus comparieros de
21 | trabajo.
Existencia de procedimientos y politicas que ayuden a resolver
22 | problemas o reclamos realizados por usted.
La empresa genera un ambiente de trabajo que nos hace sentir como
23 | parte de una familia
La empresa genera un ambiente de trabajo que nos permite
24 | expresarnos lo que pensamos sin temor a represalias
Dimensién 6: Liderazgo. ¢Esta satisfecho del trato que recibe del jefe de local?
ESCALA 112|3]|4

25

Reconoce abiertamente cuando realiza un buen trabajo.

26

Lidera a través del ejemplo y con respeto al dirigirse a mi.

27

Se siente comodo de expresarse o debatir algiin punto de vista en el
gue no estén de acuerdo.

28

Busca soluciones y permite la retroalimentacion antes de recurrir a
Ilamados de atenciones.

29

Brinda un ambiente de confianza y retroalimentacion que permita
desarrollar de manera correcta su trabajo

30

Tiene buena relacion con su jefe de local

31

Reciben un trato cortés y preocupacion personal

Dimensidn 7. Motivacion ¢ Esta satisfecho con las condiciones materiales que recibe
por parte de la empresa?

ESCALA

32

Recibe un salario justo y equitativo al igual que sus comparieros.

33

Recibe a tiempo su salario de acuerdo a lo establecido por la ley.

34

Acuerdo mutuo entre la empresa y usted sobre el goce de sus
vacaciones.

35

Programas (deportes, reuniones, agasajos) por parte de la empresa
gue promueva la integracion de los trabajadores.
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Anexo 5. Cuestionario Desempefio Laboral (Supervisor Zonal y Jefes de Locales)

CUESTIONARIO SOBRE DESEMPENO LABORAL PARA SER APLICADO
AL SUPERVISOR ZONAL Y JEFES DE LOCAL LAS SUCURSALES DE TIA
S.A DEL CANTON DE DURAN.

INTRUCCIONES

La presente encuesta tiene como objetivo recolectar informacion que nos permitira

evaluar el clima organizacional de la empresa TIA S.A del cantdn de Duran.

Se recomienda que antes de responder las preguntas las lea detenidamente hasta lograr

la comprension total.

Elegir la opcion de acuerdo a la escala que se presenta a continuacion:

NUNCA

POCO VECES.
ALGUNAS VECES.
SIEMPRE.

M WD

Dimensién 1: Conocimiento del trabajo. Nivel de conocimiento del area de trabajo.

ESCALA 1123 ]|4
1 Los colaboradores entienden las funciones y responsabilidades del
puesto.
2 Los colaboradores poseen los conocimientos y habilidades
necesarios para el puesto.

Dimensién 2: Planificacion y Resolucion. Nivel de planificacion y resolucion de
roblemas

ESCALA 112]3]4
Los colaboradores requieren una supervision minima.
Los colaboradores trabajan de forma organizada.
Los colaboradores son capaces de identificar problemas.
Los colaboradores son capaces de solucionar problemas.
Los colaboradores reaccionan rapidamente ante las dificultades.

~Noob~lw
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Dimension 3: Productividad. Nivel de productividad
ESCALA 1123 ]|4
8 | Los colaboradores consiguen los objetivos.
9 | Los colaboradores pueden manejar varias tareas a la vez.
10 | Los colaboradores consiguen los estandares de productividad.

Dimension 4: Trabajo en equipo. Nivel de trabajo en equipo
ESCALA 11234
11 | Los colaboradores trabajar en equipo.
12 | Los colaboradores se ayudan entre si.
13 | Los colaboradores trabajan bien con diferentes tipos de persona.
14 | Los colaboradores participan en conversaciones de grupo.
15 Los co_laboradores transmiten bien los objetivos a los integrantes de
su equipo.

Dimension 5: Aptitudes. Nivel de desenvolvimiento en el trabajo

ESCALA 12|34
16 Los co_Iaboradores transmiten bien los objetivos a los integrantes de
su equipo.
17 Los colaboradores comunican a todos en su area el éxito en el

cumplimiento de objetivos.
18 | Los colaboradores demuestran dotes de liderazgo.
19 | Los colaboradores motivan a su equipo para conseguir los objetivos.

Gracias por su Colaboracion.
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Anexo 6. Andlisis dimensional de la Variable clima organizacional

Dimensién 1: Reconocimiento.

Pregunta 1.
Reconocimiento
Pregunta 1: Mision y vision de la empresa %
Nunca 10 6%
Pocas veces 37 24%
Algunas veces 46 30%
Siempre 63 40%
Total 156 100%
RECONOCIMIENTO
Pregunta 1.
E Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
B Siempre
Pregunta 2.
Reconocimiento
Pregunta 2: %
Objetivos planteados por la empresa
Nunca 36 23%
Pocas veces 30 19%
Algunas veces 52 33%
Siempre 38 25%
Total 156 100%
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RECONOCIMIENTO
Pregunta 2.

B Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
B Siempre
Pregunta 3.
Reconocimiento
Pregunta 3: %
Valores de la empresa
Nunca 23 15%
Pocas veces 36 23%
Algunas veces 80 51%
Siempre 17 11%
Total 156 100%
RECONOCIMIENTO
Pregunta 3.
B Nunca

mPocas veces
u Algunas veces

u Siempre

116




Pregunta 4.

Reconocimiento

Pregunta 4: %
Historia de la empresa
Nunca 11 7%
Pocas veces 24 15%
Algunas veces 104 67%
Siempre 17 11%
Total 156 100%
RECONOCIMIENTO
Pregunta 4.
B Nunca
H Pocas veces
W Algunas vec
H Siempre
Pregunta 5.
Reconocimiento
Pregunta 5:
Sus actividades contribuyen con los objetivos de la
empresa
Nunca 0 0%
Pocas veces 10 6%
Algunas veces 81 52%
Siempre 65 42%
Total 156 100%
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Reconocimiento
Pregunta 5.

0%

B Nunca

® Pocas veces

= Algunas veces

mSiempre

Dimension 2: Infraestructura.

Pregunta 6.
Infraestructura
Pregunta 6: lluminacion y Ventilacion adecuada en su %
lugar de trabajo

Nunca 0 0%

Pocas veces 0 0%
Algunas veces 33 21%
Siempre 123 79%
Total 156 100%

INFRAESTRUCTURA
Pregunta 6.

0% 0%

E Nunca

® Pocas veces

= Algunas veces

B Siempre
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Pregunta 7.

Infraestructura
Pregunta.: Las areas son adecuadas para el trabajo que %
usted realiza
Nunca 0 0%
Pocas veces 25 16%
Algunas veces 86 55%
Siempre 45 29%
Total 156 100%
INFRAESTRUCTURA
Pregunta 7.
0%
® Nunca
® Pocas veces
= Algunas veces
B Siempre
Pregunta 8.
Infraestructura
Pregunta 8: Volumen del Ruido es tolerable y permite el o
.. 0
correcto desarrollo de sus actividades
Nunca 7 4%
Pocas veces 6 4%
Algunas veces 28 18%
Siempre 115 74%
Total 156 100%
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INFRAESTRUCTURA
Pregunta 8.

B Nunca

® Pocas veces

= Algunas veces

= Siempre

Dimensidn 3: Organizacion del trabajo

Pregunta 9.

Organizacion del trabajo

Pregunta 9: Recibié un manual o procedimiento con todas %
las funciones que debe realizar de acuerdo a su cargo.
Nunca 64 41%
Pocas veces 30 19%
Algunas veces 42 27%
Siempre 20 13%
Total 156 100%
Organizaciéon del trabajo
Pregunta 9.
B Nunca

m Pocas veces

= Algunas veces

= Siempre
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Pregunta 10.

Organizacion del trabajo

Pregunta 10: Se encuentran establecidos con claridad los
objetivos y responsabilidades para realizar las tareas desu | %
puesto de trabajo
Nunca 7 4%
Pocas veces 17 11%
Algunas veces 75 48%
Siempre 57 37%
Total 156 100%
Organizacion del trabajo
Pregunta 10.
= Nunca
m Pocas veces
= Algunas veces
H Siempre
Pregunta 11.
Organizacion del trabajo
Pregunta 11: Las instrucciones que recibe de la parte o
administrativa ayuda a realizar con facilidad su trabajo.
Nunca 3 2%
Pocas veces 27 17%
Algunas veces 82 53%
Siempre 44 28%
Total 156 100%
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Organizacion del trabajo
Pregunta 11..

2%

B Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
B Siempre
Pregunta 12.
Organizacion del trabajo
Pregunta 12: Conozco el cronograma de actividades a %
realizarse en mi lugar de trabajo.
Nunca 31 20%
Pocas veces 59 38%
Algunas veces 30 19%
Siempre 37 23%
Total 156 100%
Organizacion del trabajo
Pregunta 12.
B Nunca

m Pocas veces

= Algunas veces

N Siempre
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Pregunta 13.

Organizacion del trabajo
Pregunta 13: EIl tiempo que permanece en su lugar de
trabajo es suficiente para realizar todas las actividades %
asignadas.

Nunca 11 7%
Pocas veces 55 35%
Algunas veces 64 41%
Siempre 26 17%
Total 156 100%

Organizacion del trabajo
Pregunta 13.

B Nunca

B Pocas veces

Algunas veces

B Siempre

Dimensién 4: Desarrollo Personal y Capacitacion.

Pregunta 14.

Desarrollo Personal y Capacitacion

Pregunta 14: Existe alguna herramienta de capacitacion
gue permita realizar con mayor eficacia mi trabajo. %
Nunca 28 18%
Pocas veces 33 21%
Algunas veces 37 24%
Siempre 58 37%
Total 156 100%
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DESARROLLO PERSONAL Y
CAPACITACION
Pregunta 14.

® Nunca

M Pocas veces

= Algunas veces

H Siempre

Pregunta 15.

Desarrollo Personal y Capacitacion

Pregunta 15.: La empresa estimula a los trabajadores para %
gue asuman nuevos cargos.
Nunca 0 0%
Pocas veces 37 24%
Algunas veces 54 34%
Siempre 65 42%
Total 156 100%
DESARROLLO PERSONALY
CAPACITACION
Pregunta 15.
0%
H Nunca
m Pocas veces
= Algunas veces
H Siempre
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Pregunta 16.

Desarrollo Personal y Capacitacion
Pregunta 16: Recibe capacitacién cuando hay %
implementacion de un nuevo procedimiento o sistema
Nunca 20 13%
Pocas veces 18 12%
Algunas veces 63 40%
Siempre 55 35%
Total 156 100%
DESARROLLO PERSONALY
CAPACITACION
Pregunta 16.
® Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
H Siempre
Pregunta 17.
Desarrollo Personal y Capacitacion
Pregunta 17: La empresa cuenta con planes, acciones y %
capacitaciones que ayuden al desarrollo de nuevos cargos.
Nunca 3 2%
Pocas veces 27 17%
Algunas veces 82 53%
Siempre 44 28%
Total 156 100%
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ENunca

B Pocas veces

H Algunas veces

u Siempre

DESARROLLO PERSONAL Y
CAPACITACION
Pregunta 17.

2%

Pregunta 18.
Desarrollo Personal y Capacitacion
Pregunta 18: La empresa constantemente promueve o
. . 0
oportunidades de desarrollo profesional.
Nunca 23 15%
Pocas veces 30 19%
Algunas veces 56 36%
Siempre 47 30%
Total 156 100%
DESARROLLO PERSONALY
CAPACITACION
Pregunta 18.
= Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
H Siempre
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= Algunas veces

m Siempre

Pregunta 19.
Desarrollo Personal y Capacitacion
Pregunta 19: Me brinda la empresa una linea de carrera %
atractiva.
Nunca 8 5%
Pocas veces 8 5%
Algunas veces 47 30%
Siempre 93 60%
Total 156 100%
DESARROLLO PERSONAL Y
CAPACITACION
Pregunta 19.
m Nunca
H Pocas veces

Dimensién 5: Relaciones laborales

Pregunta 20.
Relaciones laborales
Pregunta 20: Recibe un trato cordial y de respeto por parte %
de sus superiores.

Nunca 8 5%
Pocas veces 24 16%
Algunas veces 55 35%
Siempre 69 44%
Total 156 100%
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RELACIONES LABORALES
Pregunta 20.

B Nunca

m Pocas veces

= Algunas veces

B Siempre

Pregunta 21.

Relaciones laborales

Pregunta 21: Recibe un trato cordial y de respeto por parte %
de sus comparieros de trabajo.
Nunca 7 4%
Pocas veces 39 25%
Algunas veces 53 34%
Siempre 57 37%
Total 156 100%

RELACIONES LABORALES
Pregunta 21.

B Nunca

mPocas veces

= Algunas veces

m Siempre
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Pregunta 22.

Relaciones laborales

Pregunta 22: Existencia de procedimientos y politicas que
ayuden a resolver problemas o reclamos realizados por %
usted.
Nunca 25 16%
Pocas veces 53 34%
Algunas veces 46 29%
Siempre 32 21%
Total 156 100%
RELACIONES LABORALES
Pregunta 22.
= Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
N Siempre
Pregunta 23.
Relaciones laborales
Pregunta 23: La empresa genera un ambiente de trabajo %
gue nos hace sentir como parte de una familia
Nunca 23 15%
Pocas veces 30 19%
Algunas veces 56 36%
Siempre 47 30%
Total 156 100%

129



® Nunca

mPocas veces

 Algunas veces

H Siempre

RELACIONES LABORALES
Pregunta 23.

Pregunta 24.
Relaciones laborales
Pregunta 24: La empresa genera un ambiente de trabajo
gue nos permite expresarnos lo que pensamos sintemora | %
represalias
Nunca 10 6%
Pocas veces 15 10%
Algunas veces 57 37%
Siempre 74 47%
Total 156 100%
RELACIONES LABORALES
Pregunta 24.
B Nunca
B Pocas veces
= Algunas veces
H Siempre

130




Dimension 6: Liderazgo.

Pregunta 25.

Liderazgo

Pregunta 25: Reconoce abiertamente cuando realiza un

[0)
buen trabajo. &
Nunca 8 5%
Pocas veces 33 21%
Algunas veces 77 50%
Siempre 38 24%
Total 156 100%
LIDERAZGO
Pregunta 25.
B Nunca
m Pocas veces
m Algunas veces
B Siempre
Pregunta 26.
Liderazgo
Pregunta 26: Lidera a través del ejemplo y con respeto al %
dirigirse a mi.
Nunca 16 10%
Pocas veces 24 15%
Algunas veces 37 24%
Siempre 79 51%
Total 156 100%
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LIDERAZGO
Pregunta 26.

M Nunca

M Pocas veces

= Algunas veces

H Siempre

Pregunta 27.
Liderazgo
Pregunta 27: Se siente comodo de expresarse 0 debatir
algan punto de vista en el que no estén de acuerdo. %

Nunca 31 20%
Pocas veces 24 15%
Algunas veces 57 37%
Siempre 44 28%
Total 156 100%

LIDERAZGO

Pregunta 27.

B Nunca

M Pocas veces

H Algunas veces

H Siempre
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Pregunta 28.

Liderazgo
Pregunta 28: Busca soluciones y permite la
retroalimentacion antes de recurrir a llamados de %

atenciones.
Nunca 29 19%
Pocas veces 51 33%
Algunas veces 38 24%
Siempre 38 24%
Total 156 100%

LIDERAZGO

Pregunta 28.

B Nunca

B Pocas veces

[ Algunas veces

B Siempre
Pregunta 29.
Liderazgo
Pregunta 29: Brinda un ambiente de confianzay
retroalimentacion que permita desarrollar de manera %
correcta su trabajo
Nunca 37 24%
Pocas veces 34 22%
Algunas veces 58 37%
Siempre 27 17%
Total 156 100%
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LIDERAZGO
Pregunta 29.

B Nunca

W Pocas veces

M Algunas veces

M Siempre
Pregunta 30.
Liderazgo
Pregunta 30: Tiene buena relacién con su jefe de local %
Nunca 11 7%
Pocas veces 55 35%
Algunas veces 56 36%
Siempre 34 22%
Total 156 100%
LIDERAZGO
Pregunta 30.
M Nunca

M Pocas veces

M Algunas veces

W Siempre
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Pregunta 31.

Liderazgo
Pregunta 31: Reciben un trato cortés y preocupacion %
personal
Nunca 0 0%
Pocas veces 37 24%
Algunas veces 51 33%
Siempre 68 43%
Total 156 100%
LIDERAZGO
Pregunta 31.
0%
M Nunca
M Pocas veces
= Algunas veces
W Siempre
Dimensién 7: Condiciones materiales.
Pregunta 32.
Condiciones materiales
Pregunta 32: Recibe un salario justo y equitativo al igual %
gue sus comparieros
Nunca 8 5%
Pocas veces 6 4%
Algunas veces 45 29%
Siempre 97 62%
Total 156 100%
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M Nunca

M Pocas veces

m Algunas veces

CONDICIONES MATERIALES
Pregunta 32.

M Siempre
Pregunta 33.
Condiciones materiales
Pregunta 33: Recibe a tiempo su salario de o
. Yo
acuerdo a lo establecido por
Nunca 0 0%
Pocas veces 2 1%
Algunas veces 5 3%
Siempre 149 96%
Total 156 100%
CONDICIONES MATERIALES
Pregunta 33.
M Nunca
W Pocas veces
= Algunas veces
W Siempre
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Pregunta 34.

Condiciones materiales

Pregunta 34: Acuerdo mutuo entre la empresa y usted o
sobre el goce de sus vacaciones. 0
Nunca 6 4%
Pocas veces 10 6%
Algunas veces 39 25%
Siempre 101 65%
Total 156 100%
CONDICIONES MATERIALES
Pregunta 34.
M Nunca
M Pocas veces
W Algunas veces
M Siempre
Pregunta 35.
Condiciones materiales
Pregunta 35: Programas (deportes, reuniones, agasajos)
por parte de la empresa que promueva la integracion de | %
los trabajadores.
Nunca 5 3%
Pocas veces 6 4%
Algunas veces 10 6%
Siempre 144 87%
Total 165 100%
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CONDICIONES MATERIALES
Pregunta 35.

B Nunca

M Pocas veces

1 Algunas veces

M Siempre
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Anexo 7. Andlisis dimensional de la Variable Desempefio Labora.

Dimensién 1: Conocimiento del trabajo. Nivel de conocimiento del &rea de trabajo.

Pregunta 1.
Conocimiento del Trabajo
Pregunta 1. Los colaboradores entienden las funciones o
- 0
y responsabilidades del puesto
Nunca 0 0%
Pocas veces 2 34%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
Conocimiento del Trabajo
. Pregunta 1l
8 Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
Pregunta 2.
Conocimiento del Trabajo
Pregunta 2. Los colaboradores poseen los
conocimientos y habilidades necesarios para el %
puesto.
Nunca 0 0%
Pocas veces 2 34%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
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M Nunca

M Pocas veces

M Siempre

i Algunas veces

Conocimiento del Trabajo

Pregunta 2

0%

Dimension2: Planificacién y Resolucidon. Nivel de planificacion y resoluciéon de

problemas
Pregunta 3.
Planificacion y Resolucién
Pregunta 3. Los colaboradores requieren una %
supervision minima.
Nunca 1 17%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 1 17%
Siempre 3 50%
Total 6 100,0%
PLANIFICACION Y RESOLUCION
Pregunta3
#Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
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Pregunta 4.

Planificacion y Resolucién

Pregunta 4. Los colaboradores trabajan de forma %
organizada.
Nunca 2 33%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 1 17%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
PLANIFICACION Y RESOLUCION
Pregunta 4.
& Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
i Siempre
Pregunta 5.
Planificacion y Resolucién
Pregunta 5. Los colaboradores son capaces de o
. . 0
identificar problemas.
Nunca 2 33%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 1 17%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
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M Nunca
M Pocas veces

i Algunas veces

PLANIFICACION Y RESOLUCION

Pregunta5.

M Siempre
Pregunta 6.
Planificacion y Resolucion
Pregunta 6. Los colaboradores son capaces de %
solucionar problemas
Nunca 1 16%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 3 50%
Siempre 1 17%
Total 6 100,0%
PLANIFICACION Y RESOLUCION
Pregunta 6.
8 Nunca

M Pocas veces
ki Algunas veces

M Siempre
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Pregunta 7.

Planificacion y Resolucién

Pregunta 7. Los colaboradores reaccionan %
rdpidamente ante las dificultades.
Nunca 1 17%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
PLANIFICACION Y RESOLUCION
Pregunta 7.
M Nunca

M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre

Dimensién3: Productividad. Nivel de productividad

Pregunta 8
Productividad
Pregunta 8. Los colaboradores consiguen los %

objetivos.
Nunca 1 17%
Pocas veces 0 0%
Algunas veces 3 50%
Siempre 2 33%

Total 6 100,0%
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PRODUCTIVIDAD
Pregunta 8.

0%
M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre

Pregunta 9.
Pregunta 9. Los colaboradores pueden manejar %
varias tareas a la vez.
Nunca 1 17%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
PRODUCTIVIDAD
Pregunta 9.
—
M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
Pregunta 10.
Productividad
Pregunta 10. Los colaboradores consiguen %
los estandares de productividad.
Nunca 1 16%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 1 17%
Siempre 3 50%
Total 6 100,0%
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PRODUCTIVIDAD
Pregunta 10.

M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre

Dimensién4: Trabajo en equipo. Nivel de trabajo en equipo.

Pregunta 11.
Trabajo en Equipo
Pregunta 11. Los colaboradores trabajar en %
equipo

Nunca 0 0%

Pocas veces 2 33%

Algunas veces 1 17%

Siempre 3 50%
Total 6 100,0%

TRABAJO EN EQUIPO
Pregunta 11.
M Nunca

M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre
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Pregunta 12.

Trabajo en Equipo

Pregunta 12. Los colaboradores se ayudan mutuamente. %
Nunca 0 0%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 2 33%
Siempre 3 50%
Total 6 100,0%
TRABAJO EN EQUIPO
Pregunta 12.
M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
Pregunta 13.
Trabajo en Equipo
Pregunta 13. Los colaboradores trabajan bien con %
diferentes tipos de persona.
Nunca 0 0%
Pocas veces 2 33%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%

146




TRABAJO EN EQUIPO
0% Pregunta 13.

M Nunca

M Pocas veces

i Algunas veces
i Siempre

Pregunta 14.
Trabajo en Equipo
Pregunta 14. Los colaboradores participan en %
conversaciones de grupo

Nunca 0 0%

Pocas veces 1 16%

Algunas veces 1 17%

Siempre 4 67%
Total 6 100,0%

TRABAJO EN EQUIPO
- Pregunta 14.

M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre
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Pregunta 15.

Trabajo en Equipo

Pregunta 15. Los colaboradores participan en %
conversaciones de grupo
Nunca 0 0%
Pocas veces 2 33%
Algunas veces 1 17%
Siempre 3 50%
Total 6 100,0%
TRABAJO EN EQUIPO
% Pregunta 15.
M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre

Dimensidn 5: Aptitudes. Nivel de desenvolvimiento en el trabajo.

Pregunta 16.
Aptitudes
Pregunta 16. Los colaboradores transmiten bien los %
objetivos a los integrantes de su equipo.

Nunca 0 0%

Pocas veces 1 17%

Algunas veces 1 17%

Siempre 4 67%
Total 6 100,0%
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Aptitudes
Pregunta 16.

M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces

M Siempre

Pregunta 17.
Aptitudes
Pregunta 17. Los colaboradores comunican a todos en %
su area el éxito en el cumplimiento de objetivos.
Nunca 0 0%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 1 17%
Siempre 4 67%
Total 6 100,0%
Aptitudes
o%_ Pregunta 17.
 Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
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Pregunta 18.

Aptitudes
Pregunta 18. Los colaboradores demuestran dotes de %
liderazgo.
Nunca 1 17%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 2 33%
Siempre 2 33%
Total 6 100,0%
Aptitudes
Pregunta 18.
M Nunca
M Pocas veces
i Algunas veces
M Siempre
Pregunta 19.
Aptitudes
Pregunta 19. Los colaboradores motivan a su equipo %
para conseguir los objetivos.
Nunca 0 0%
Pocas veces 1 17%
Algunas veces 2 33%
Siempre 3 50%
Total 6 100,0%

M Nunca

M Siempre

M Pocas veces

u Algunas veces

Aptitudes
Pregunta 19.
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Anexo 8. Ficha de observacién

FICHA DE OBSERVACION
DATOS DE LA OBSERVACION

LUGAR: Duran OBJETO DE LA OBSERVACION: Colaboradores de la sucursal.
FECHA: 09/09/2019 NOMBRE DEL OBSERVADOR:
HORA INICIO: 07:00 am | HORA FIN: 13:00

N° CRITERIOS

L Se inicia con alguna charla al inicio y cierre de las actividades de la

sucursal

2 Existe un ambiente que genere confianza al equipo de trabajo.

3 Se muestra algun tipo de apoyo frente a cualquier situacion que se presenta

4 Se reconoce el nivel alto de desempefio

5 Los colaboradores de la sucursal se muestran motivados

6 Se sienten cémodos con el ambiente de trabajo

7 Las condiciones de trabajo son las adecuadas

8 Se fomenta y se desarrolla el trabajo en equipo

9 Hay retroalimentacion del trabajo realizado al equipo de trabajo

10 Les alcanza el tiempo para desempefiar las labores

11 Los trabajadores se muestran comprometidos con la empresa

1 Se involucra a los colaboradores en las actividades para realizar algan tipo

de propuesta
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