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RESUMEN

El estudio aplicado en la escuela de formacion y capacitacion de conductores
Cevial de la ciudad de Quito, se lo efectud con la finalidad de atender las
problematicas que aquejan la gestién administrativa de la misma; puesto que
carecen de estudios, que permitan evaluar el desempefio interno del personal,
generando desconocimiento en el desempefio de los elementos endbgenos
como autonomia, relaciones sociales, resolucion de conflictos, liderazgo,
motivacion, incentivos; dada esta problematica, se plantearon la ejecucion de
tres fases, basadas en una metodologia analitico sintética, apoyada en la
investigacion bibliografica y de campo, requiriendo ademas la implementacion
de las herramientas de la informacién, como la guia de entrevista, observacion
directa y cuestionario para evidenciar resultados, mismos que fueron
imprescindible para definir los indicadores del clima organizacional de CEVIAL
S.A., durante la aplicacion del instrumento de investigacion, informacion base
para el procesamiento, analisis y presentacion de propuestas de acciones
correctivas a las deficiencias encontradas haciendo uso del diagrama de
Ishikawa y la matriz Sw+1h para emitir acciones correctivas; de los resultados
generados se puede evidenciar falencias en el clima laboral que interfieren en
la eficiente gestidbn empresarial, ligadas a un débil afianzamiento de la gestién
mediante liderazgo, inexistentes sistemas de evaluacion, manuales de politicas
y procedimientos, integracion débil, deficiente plan de incentivos y falta de
efectividad en los medios de comunicacion y retroalimentacion.

PALABRAS CLAVES

Indicadores, comunicacion, gestion, desempefio
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ABSTRAC

The study applied in the Cevial driver education and training school in the city of
Quito was carried out with the purpose of addressing the problems that affect
the administrative management of the same; since they lack studies, that allow
to evaluate the internal performance of the personnel, generating ignorance in
the performance of the endogenous elements like autonomy, social relations,
resolution of conflicts, leadership, motivation, incentives; Given this problem,
the implementation of three phases was proposed, based on a synthetic
analytical methodology, supported by bibliographic and field research, also
requiring the implementation of information tools, such as the interview guide,
direct observation and questionnaire for show results, which were essential to
define the indicators of the organizational climate of CEVIAL SA, during the
application of the research instrument, basic information for the processing,
analysis and presentation of proposals for corrective actions to the deficiencies
found using the Ishikawa diagram and the matrix 5w + 1h to issue corrective
actions; The results generated can show weaknesses in the work environment
that interfere in the efficient business management, linked to a weak
strengthening of management through leadership, non-existent evaluation
systems, manuals of policies and procedures, weak integration, deficient
incentive plan and lack of effectiveness in the media and feedback.

KEYWORDS

Indicators, communication, management, performance



CAPITULO I. ANTECEDENTES

1.1. PLANTEAMIENTO Y FORMULACION DEL PROBLEMA

Segun Alvarez (1992) citado por Chaparro (2006) el clima organizacional se
refiere “Principalmente a las actitudes, valores, normas y sentimientos que los
sujetos perciben, que existen o conciernen a la institucion en la cual participan”;
debe considerarse como intersubjetivo, es decir, como una vivencia diaria entre
los colaboradores de una institucion donde intercambian percepciones (Juérez,
2012), convirtiendose de esta manera en la cualidad o propiedad del ambiente
percibido o experimentado por los miembros de la organizacion en su

comportamiento (Chiavenato, 2012).

Siendo el Talento Humano el recurso mas importante, en la actualidad las
empresas en teoria deberian orientar esfuerzos en mejorar el clima laboral, con
la finalidad de gestionar con eficiencia su actuacion; situacion adversa a la
realidad que se vive en el Ecuador de acuerdo a lo expresado por Troya
(2012), quien “manifiesta que no mas del 10% de las empresas Ecuatorianas
aplican acciones encaminadas a generar un buen clima laboral”’, generandose
de esta forma una dicotomia entre la teoria administrativa y la practica

empresarial.

La raiz de esta problemética la cual se abarca en el estudio, se evidencia a
consecuencia de las limitaciones en el sector de servicio, el cual muchas veces
presenta un crecimiento paulatino y esta claro que existe un capital que pocos
se preocupan por medir y del que casi nadie informa dentro de la organizacion,
pero que sin lugar a dudas tiene un valor real al identificar y medir este capital
intelectual, que tiene como objetivo hacer visible el activo que genera valor en

la organizacion (Mejia y Jaramillo, 2006; Barrera y Sierra, 2014).

Especificamente al analiza el sector de las empresas de servicios de
conduccion, se observa un limitado campo de estudio, donde no se establecen

lineamientos para evaluar y diagnosticar su funcionamiento en el campo



laboral, encontrando obstaculos en su estructura organizacional, donde
sobresale el esquema de trabajo técnico (empleado-cliente), sobre el
administrativo, llegando a tal punto, donde se desatiende el bienestar de los
colaboradores, por anteponer el cumplimiento de las metas y objetivos

empresariales.

A raiz de lo expresado, se evidencia que en la empresa Cevial S.A de la ciudad
de Quito, la cual ofrece servicios de capacitacion y conduccion a la ciudadania
carecen de estudios, que permitan evaluar el desempeiio interno del personal,
encontrandose, entre estos, el estudio, factor que impide a los directivos
determinar la eficiencia de la gestion y genera desconocimiento en el
desempefio de los elementos enddégenos como autonomia, relaciones sociales,
resolucion de conflictos, liderazgo, motivacién, incentivos, entre otros que se
deben cumplir para encaminar la empresa hacia una conducta laboral ética y
responsable, inhibida de identificar si estan presente y en qué nivel, todo esto
debido ademéas por la falta de planificacion y una comunicacion interna
inadecuada dificultando la comunicacion fluida entre los distintos niveles
jerarquicos administrativos de la entidad, por tal motivo se pretende

diagnosticar el clima laboral de la empresa Cevial S.A.

Con base en estos preceptos, que se puede hacer mencién del
desconocimiento de la situacién actual de la organizacion, que permite plantear

la siguiente interrogante:

¢Como el diagnostico del clima laboral de la escuela de formacion y
capacitacién de conductores Cevial de la ciudad de Quito contribuira a mejorar

la gestion administrativa?

1.2. JUSTIFICACION

La medicién del clima permite diagnosticar a las organizaciones, como medio
para el continuo mejoramiento y la busqueda del aumento en la productividad,

gue genere cambios sustentables, sin perder de vista al talento humano



(Izcurdia et al., 2013 y Visbal, 2014), es en referencia a los criterios detallados
gue se enmarca el presente estudio, donde se pretende evaluar el clima
organizacional de Cevial como medio para el diagnéstico de la situacion actual,
ademas determinar la influencia en el desempefio laboral y contribuir en la
mejora de la gestion administrativa, para lo cual, la investigacion se sustenta

desde los aspectos detallados a continuacion.

Tedricamente el estudio se sustenta desde la perspectiva de que, la evaluacion
y diagndstico del clima laboral resulta ser un enfoque y una herramienta
administrativa importante en la toma de decisiones de los directivos, y como
medio para el mejoramiento continuo; ademas, para que una persona trabaje
bien, debe sentirse bien consigo mismo y con todo lo que gire a su alrededor
(Segredo, 2013; Izcurdia et al., 2014), buscandose identificar las areas débiles
de la organizacion con el proposito de proponer acciones correctivas que

permitan tener un desempefio organizacional eficiente.

En cuanto a lo legal la pertinencia de generar un ambiente de trabajo propicio
para el talento humano se ve tipificado en el Cédigo de Trabajo (2012), articulo
32, de las obligaciones del empleador, donde se establece que se deberan
Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo, sujetandose
a las medidas de prevenciéon, seguridad e higiene del trabajo y demas
disposiciones legales y reglamentarias, tomando en consideracion, las normas
gque precautelan el adecuado desplazamiento de las personas con
discapacidad. Ademas, de tratar a los trabajadores con la debida
consideracion; procurando generar un ambiente armonioso donde se pueda

laborar en comodidad.

Metodolégicamente, el diagnostico del clima laboral pretende ayudar en la
busqueda de los factores que estan afectando al comportamiento de los
empleados de la empresa, observando, evaluando e identificando, si esta
influyendo de alguna manera en su comportamiento y el compromiso hacia la
obtencion de los objetivos empresariales, aplicando ademas técnicas que

permitan generar mayor énfasis en los resultados obtenidos y los aspectos



negativos para proponer cambios que desencadenen un efecto positivo en la

situacion actual de la organizacion.

Gonzalez y Peir6 (1999) citados por Olaz (2013) sefialan que al referirse a un
clima colectivo; refleja también un determinado contexto social organizacional,
gue se pude extrapolar hacia la comunidad, puesto que al evaluar el clima
laboral, la observacién, analisis y diagnostico de las variables e indicadores,
puede determinar si la influencia ejercida, es positiva 0 negativa, en el entorno
de Cevial S.A., que al traducirse en un medio de optimizacion del desempefio y
productividad puede generar beneficios en la sociedad, mediante aportes a las

practicas de responsabilidad empresarial.

En términos Econdmicos, si se logran generar cambios que permitan una
mayor satisfaccion del trabajador en su entorno laboral, el clima y ambiente
laboral seran propicios para la productividad y la creatividad (Chiang, Martin y
Nufez, 2010), puesto que, la buena gestion del clima de trabajo permite
generar un optimo rendimiento del personal, evitando generar reprocesos o
procesos que puedan generar costos y gastos adicionales por una mala
atencion hacia los clientes, proveedores o por labores ejecutadas de manera
errobnea, ademas, se mejora el ambiente de trabajo, haciendo a los
colaboradores mas productivos y eficientes, con resultados que se pueden
evidenciar en la mejora de la administracion e incremento de los ingresos y

utilidades.

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Diagnosticar el clima laboral para mejorar la gestion administrativa en la
escuela de formacion y capacitacion de conductores Cevial de la ciudad de
Quito.



1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICOS

e Definir los indicadores del clima laboral que contribuyan a la gestion

administrativa.

e Aplicar la herramienta para la medicién de los indicadores que inciden
en el clima laboral en la escuela de formacién y capacitaciéon de

conductores Cevial de la ciudad de Quito.

e Proponer acciones correctivas para optimizar el clima laboral mediante

un plan de mejoras.

1.4. IDEA ADEFENDER

El diagnéstico del clima laboral contribuird a la mejorarda de la gestidon
administrativa en la escuela de formacién y capacitacion de conductores Cevial

de la ciudad de Quito.
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2.1. DIAGNOSTICO

Chiavenato (2012) considera que en general, “el diagnostico es la percepcion
de la necesidad de cambio en la organizacion o en parte de ella” (p. 126), para
garantizar y asegurar la sustentabilidad y la obtencion de los resultados
establecidos en sus objetivos organizacionales (Suarez, 2011, p. 100). Asi
mismo Machorro, Rosado y Romero (2012) manifiestan que “hacer un
diagndstico sobre la percepcion y la actitud de los empleados frente al clima
organizacional, permite identificar aspectos de caracter formal e informal” (p
31). Puesto que, “orienta la estructuracion y desarrollo de planes y programas
para el establecimiento y fortalecimientos de conocimientos, habilidades o

actitudes en los participantes de una organizacién” (Castillo, 2012, p. 15).

A partir de las teorias explicitas de los autores antes destallados, se puede
concebir el diagnostico como una herramienta, que permite detectar las
debilidades y deficiencias que estén afectando al desempefio de las
organizaciones siendo capaz de localizar y descubrir los elementos necesarios,

para ejercer acciones gque no compensan la eficiencia en el clima laboral.

2.1.1. MODELO DE DIAGNOSTICO

El modelo de diagnéstico para Garza, Gonzalez, Marrero, y Olivera (2015) es
un resumen analitico de la trayectoria pasada y de la situacion actual de la
empresa, asi como de sus potencialidades perspectivas, respecto al
cumplimiento de su misidn, de sus objetivos, del estado de sus recursos y de

su funcionamiento técnico y organizativo (p. 1).



Beer (2001) citado por Delgado, Lavado, y Medina, (2012) proponen un modelo
para diagnosticar las capacidades de la organizacion y su recurso humano el

cual parte de cuatro aspectos bésicos (p. 129):

e Andlisis del entorno del negocio.

e La satisfaccion de las partes interesadas.

e Las capacidades y habilidades que la organizacion requiere para
desarrollar su estrategia.

e La arquitectura de la organizacién, es decir, como su estructura,

sistemas, personal, estilo y valores corporativos.

De acuerdo con Bognanno y Calfee (1998) citado por (Ospina, 2010), para
focalizar a las personas de la organizacion en la estrategia se deben considerar

siete aspectos claves:

Las metas de los equipos y de las personas.

e Liderazgo que refuerce las habilidades necesarias para dirigir la
organizacion.

e Entendimiento por parte de los empleados.

e Llevar el Balanced Scorecard para que les permita a las personas definir
sus objetivos personales que estan vinculados a la estrategia.

e Competencias.

¢ Retroalimentacion y programas de evaluacion.

e Programas de reconocimiento que direccionen el desempefio.

Conforme a lo establecido por estos autores, proponen una metodologia
considerando al talento humano como elemento de diagndstico, desde una
perspectiva individual, grupal y organizacional, ademas de determinar una serie
de situaciones que intervienen el pleno desarrollo de las operaciones y por
ende en el desempefio. Ademas, se hace énfasis en que las organizaciones
realicen estudios de valorizacion del talento humano, es por ello que manifiesta
una serie de aspectos a considerar como elementos trascendentes y de

importancia que permita fortalecer este recurso fundamental en las empresas.



2.1.2. DIAGNOSTICO DEL CLIMA ORGANIZACIONAL

Segredo (2013) manifiesta que el diagnéstico del clima proporciona
retroalimentacion acerca de los procesos que afectan el comportamiento
organizacional (p. 387). Al estar el clima directamente relacionado con las
actitudes, influye en forma decisiva en el comportamiento de las personas,
estos comportamientos y acciones de los empleados sea cual fuere su nivel

(Magafia, Sandoval, y Surdez, 2013, p. 2).

Es por ello que Segredo (2017) acota que el clima organizacional es hoy un
factor clave en el desarrollo de las organizaciones y su estudio en profundidad,
diagnéstico y mejoramiento incide de manera directa en el denominado espiritu
de la organizacion (p 59). En este sentido Visbal (2014) considera que la
medicion del clima permite diagnosticar a las organizaciones, generar reflexion
y desencadenar consenso entre los trabajadores para permitir el desarrollo de

cambios sustentables (p124).

Segun Garcia y Bedoya (1997) citado por Garcia (2009) dentro de una
organizacion existen tres estrategias para medir el clima organizacional (p 48):

e Observar el comportamiento y desarrollo de sus trabajadores.
e Hacer entrevistas directas a los trabajadores
e Realizar una encuesta a todos los trabajadores a través de uno de

los cuestionarios disefiados para ello.

Dentro de las organizaciones el clima laboral juega un rol fundamental debido a
la influencia ejercida en el comportamiento del talento humano, es por ello que
se convierte en factor clave y estratégico para el desarrollo de las operaciones,

siendo oportuno para el mejoramiento de las competencias y del entorno.



2.1.3.

Para

10

PREPARACION DEL DIAGNOSTICO

la elaboracion de un diagnostico Garcia (2017) expone los siguientes

puntos de seguimiento al proceso (p. 99):

a)
b)

c)

Conocer la empresa.

Llevar a cabo un diagndstico de la situacion actual por la que atraviesa la
empresa, que da origen el inicio del diagndstico.

Definir, con base en una escala, el grado en que la cultura organizacional
debe estar impregnada de cada uno de los aspectos a evaluar, arrojando
un estado ideal de la cultura de acuerdo a las necesidades de la empresa

y su estrategia organizacional.

Asi mismo Bessa, Dias, Fernandes, Galeano, y Kassouf (2012) identifican las

siguientes etapas para un diagndstico:

Prevé las actividades de organizacion y toma de decisiones acerca del
proceso de diagnostico que se va a iniciar.

Definicion de los responsables del diagnéstico, los que estaran
encargados de las actividades de recoleccion de datos, andlisis y
sistematizacion de los resultados.

Comprensién previa de la mision, vision y objetivos de la organizacion;

la definicion de los propdsitos del diagndstico.

El diagnéstico es una evaluacion exhaustivita, es por ello que en las

organizaciones es utlizado a fin de identificar el desarrollo en que estan

ejecutando las operaciones, es este sentido dada la importancia de este

instrumento es necesario considerar una serie de elementos propicios para

realizar la valoracion.
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2.2. CLIMA LABORAL

Zangaro (2011) manifiesta que “el trabajo se convierte también en un ambito
gue excede el mero ejercicio de competencias profesionales en tanto lo
personal-emocional juega un rol predominante en la definicion de la relacién
establecida entre trabajador, empresa y tarea”; esta relacion, se la puede
identificar bajo el enfoque de clima laboral; puesto que, segun Bordas (2016), el
clima laboral influye en el comportamiento de las personas que trabajan en la

organizacion.

Hoy por hoy, el concepto de clima organizacional es un tema que despierta el
interés de multiples profesionales y disciplinas; a partir de su misma razén de
ser en los contextos organizacionales reconocen la importancia del estudio del
fendmeno, en el que priman las interacciones sujeto-organizacion y sujeto-

sujeto (Vega, Arévalo, Sandoval, Aguilar, Giraldo, 2006, p. 331).

Es asi que Toro y Sanin (2013) refiriéendose al Clima Laboral, establecen lo

siguiente:

Se trata, en definitiva, del conjunto de percepciones compartidas por los
empleados sobre diferentes realidades del trabajo, tales como el liderazgo, la
calidad del trato entre las personas, la remuneracion, la estabilidad, la claridad
de la organizacion, el compromiso, la responsabilidad, la disponibilidad de
recursos, la coherencia, el trabajo en equipo, entre otros aspectos de la vida

cotidiana y social en el trabajo (p. 14).

Es asi que, tomando de referencia, las diferentes apreciaciones emitidas por
los autores antes citados, se puede considerar el clima laboral, como indicador
base, para la medicion de la estabilidad organizacional, ademas de ser dentro
de un enfoque mas sutil, una de los elementos bases que puede influir en los
resultados organizacionales, puesto que, afecta directamente la relacion
empresa-cliente, dejando al descubierto la calidad de la imagen corporativa y

estabilidad interna.
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2.2.1. IMPORTANCIA DEL CLIMA LABORAL

Para Dessler (1976) citado por Garcia (2009) “la importancia del clima esta en
la funcion que cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion

y el comportamiento subjetivo de los trabajadores” (p. 46).

La importancia del clima organizacional tiene relacion entre los objetivos de la
organizacion y el comportamiento de los trabajadores, principalmente se refleja
en las actitudes, las creencias, los valores de los miembros de la organizacién
gue debido a su naturaleza se transforman a su vez elementos del clima.
Muchas empresas e instituciones reconocen que uno de sus activos principales
es su factor humano, razon por la cual las organizaciones requieren contar con
mecanismos de medicién periddica de su clima organizacional que ligado con
la motivacion del personal puede repercutir sobre su adecuado comportamiento

y el desempeiio laboral.

Brunet (1997) citado por Ucrés y Gamboa (2010) considera en su definicion de

clima organizacional tres enfoques importantes (p. 17):
e Primer enfoque

El clima como medida multiple de los atributos organizacionales: es decir,
piensa el clima como un conjunto de caracteristicas que describen una
organizacion y la distinguen de otras (productos o servicios), son relativamente
estables en el tiempo e influyen en el comportamiento de los individuos dentro

de la organizacion. En este caso pone el énfasis en los factores objetivos.
e Segundo enfoque

El clima como medida perceptiva de los atributos individuales: responde a
la discusion que vincula la percepcion del clima a los valores, actitudes u
opiniones personales del empleado, y considera, incluso su grado de
satisfaccion. Esto significa que el individuo percibe el clima organizacional
Unicamente en funcion de las necesidades que la organizacién le puede

satisfacer. De esta forma, el clima no puede ser estable en el tiempo, ni
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uniforme dentro de una organizacion, puede cambiar segun las emociones de

las personas que integran la organizacion.
e Tercer enfoque.

El clima como medida perceptiva de los atributos organizacionales: esta
definido como una serie de caracteristicas que son percibidas a propoésito de
una organizacion y/o de sus unidades (departamentos), y pueden ser reducidas
segun la forma en la que la organizacion y/o unidades (departamentos) actian

(consciente o inconscientemente) con sus miembros y sociedad.

2.2.2. FACTORES QUE INFLUYEN EN EL CLIMA LABORAL

Segun Schneider, Ehrhart y Macey (2013) citados por Duran y Zenteno (2016)
detallan, el clima organizacional como las percepciones compartidas respecto
de practicas, procedimientos y politicas que experimentan los empleados, y los
comportamientos que ellos observan son recompensados y promueven al
interior de la organizacion. Ademas, Chiavenato (2012) manifiesta en reconocer
gue en las empresas existe preocupacion por el clima organizacional el impacto
gue este puede tener, de ahi el interés en medir y compararse con otras

empresas o con el mercado.

Define Soto (2011) algunos de los factores que influyen en el clima laboral son:

e Los factores subyacentes de la propia cultura organizacional, lo que
incluye tanto las creencias, valores como conductas que deben
compartir todos los miembros de la empresa.

e Las condiciones de trabajo, los sistemas y las exigencias del propio
trabajo.

e Las interacciones de las personas con el ambiente de la organizaciéon y
como piensan acerca de la empresa, ademas de la correcta
responsabilidad social corporativa.

e Elliderazgo y autoridad de los cargos mas altos, jefes y supervisores en

el trabajo.
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e Los factores psicologicos en que se encuentra la persona que trabaja en
la empresa, ya sea sus percepciones, expectativas y motivaciones, y es
en este sentido en el que se debe desarrollar la gestion del talento como
una forma de llegar a motivar a los trabajadores en base a conseguir lo
maximo de cada uno creciendo también sus expectativas laborales.

e Las influencias de clientes, proveedores, incluso los medios de
comunicacién y presiones de los sindicatos en muchas cuestiones.

e Las propias relaciones entre los trabajadores y entre trabajadores y
jefes, en lo que es conveniente tener en cuenta un buen plan de
comunicaciéon interna tanto entre los propios trabajadores como de la

empresa con los trabajadores.

El clima laboral consiste en el medio ambiente de la empresa y acata varios
factores fundamentales que suceden en la propia empresa, estos pueden
ser internos o externos. Cada uno de estos factores pueden intervenir en un
mal o buen clima organizacional y la suma de todos ellos seréa las que lleven

a un mejor funcionamiento y necesidades dentro de la empresa.

2.2.3. TIPOS DEL CLIMA LABORAL

Los tipos de clima laboral son muy importantes en cada una de las
organizaciones a su vez para la construccion de cualquier instrumento de
recoleccién de datos cuantitativos o cualitativos, siendo factible de diagnosticar
todos los indicadores, no obstante, se menciona 4 tipos mas del clima laboral,

segun la clasificaciéon que hace (Brancato y Juri, 2011).
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A continuacion, Brunet (2007) citado por Bonales y Aburto (2011) presentan los

siguientes tipos del clima laboral:

Cuadro 2.1. Tipos del clima laboral

CLIMA DE TIPO AUTORITARIO CLIMA DE TIPO PARTICIPATIVO
Sistema |- Sistema II- Sistema lll - consultivo Sistema IV -
Explorador Paternita En grupo

Es aquel en donde la
direccién no confia en sus
empleados, la mayor parte
de las decisiones se
toman en la cima de la
organizacion, los
empleados perciben 'y
trabajan en una atmosfera
de temor, las interacciones
entre los superiores y los
subordinados se
establecen con base en el

Existe cierta confianza
entre la direccion y los
subordinados, se
establece con base en el
miedo y la comunicacion
sblo existe en forma de
instrucciones; También
existe la confianza entre la
direccién y los
subordinados, aunque las
decisiones se toman en la
cima.

La direccion tiene
confianza en sus
empleados, las decisiones
se toman en la cima pero
los subordinados pueden
hacerlo también en los
niveles mas bajos. Se
percibe un  ambiente
dinamico y la
administracion se basa en
objetivos por alcanzar.

Se obtiene participacion
en grupo existe plena
confianza en los
empleados por parte de la
direccion, la toma de
decisiones se da en toda
la organizacion, la
comunicacion esta
presente  de  forma
ascendente, descendente
y lateral.

miedo.

Fuente: Bornales y Aburto (2011) p. 31-32

Al detallar los tipos del clima laboral hay varios autores que se centralizan en el
puesto de trabajo y otros en los empleados, sin embrago todas las
clasificaciones son validas para determinar cuéles son las dimensiones que se

quieren estudiar.

2.2.4. EVALUACION DEL CLIMA LABORAL

En cualquier &mbito, evaluar implica emitir un juicio de valor, contrastar una
situacion contra un modelo o bien indicar un diagnostico con ciertos fines,
podria decirse en el fortalecimiento de dicho imprevisto (Castillo, 2012, p. 15),
de ahi la relevancia de su estudio, al considerarse que es un buen predictor de
la satisfaccion laboral y el grado de compromiso que se dan en la organizacion,

asi como la eficiencia y desempefio empresarial (Bordas, 2016).

Para Vega (2017) todas, desde pequefias y medianas empresas hasta las
grandes corporaciones, deben medir y gestionar el ambiente de trabajo. Eso

ayuda a alcanzar mejores resultados economicos en la empresa a largo plazo.
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El primer paso es conducir investigaciones, entrevistas, observaciones y
estudios que apunten cual es el clima de la organizaciéon. Saber como es
conducido el ambiente de trabajo, también es importante saber cuales
insatisfacciones y fricciones existen. De esa manera, es posible tener mayor
precision en las conclusiones para adoptar medidas a favor de la mejoria del
clima (Vega, 2017).

Evaluar el Clima Laboral de una organizacion, es parte crucial en la
planificacién estratégica de una organizacidén, permite gestionar de forma
correcta el ambiente de trabajo y mejorar las interrelaciones proyectando hacia
la competencia y clientes externos una mejor imagen corporativa que puede
convertirse en ventaja competitiva; sin embargo, para su respectiva aplicacion
requiere la identificacion de elementos fundamentales como dimensiones,
variables, indicadores que dada las caracteristicas intrinsecas individuales de
cada organizacion, requiere planificacion precisa de los instrumentos de apoyo

para el diagnostico.

2.2.4.1. DIMENSIONES DEL CLIMA LABORAL

Las dimensiones del clima organizacional son las caracteristicas medibles en
una organizacion y que influyen en el comportamiento de los individuos
(Williams, 2013). La existencia de algunas en una organizacion se relaciona
con propiedades especificas de cada uno. Es necesario precisar que dichas
dimensiones no son unicas, como tampoco existe un clima unico o ideal, estos
dependen de las caracteristicas propias de cada entidad (Torres y Zegarra,
2015, p. 7).

Numerosos autores han propuesto distintas dimensiones para analizar o
diagnosticar el clima laboral con el objetivo de encontrar aquellas que son mas
empleadas y sobre todo las que tienen un mayor consenso. En concreto
Bordas (2016) ha considerado siete propuestas de dimensiones de clima, las
apartadas por Litwing y Striger (1968), Cambpbell et al. (1970), Pritchard y
Karasick (1973), Moos et al. (1974), Likert (1976) y Koys y DeCottis (1991).
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Estos autores proponen ocho principales dimensiones para el diagndstico del

clima laboral:

Autonomia: el grado en que los miembros de la organizacion perciben
gue pueden tomar decisiones y solucionar problemas sin consultar cada
paso a sus superiores y en general, el grado en que se anima a los
empleados a ser autosuficiente y a tomar iniciativas propias.

Cooperacion y apoyo: grado en que los miembros de la organizacion
perciben que en la organizacion existe un buen ambiente de
compafierismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo en la organizacion.
Reconocimiento: el grado en que los miembros de la organizacion
perciben que reciben un reconocimiento adecuado a su trabajo y su
contribucion a la organizacion.

Organizacién y estructura: grado en que los miembros perciben que los
procesos de trabajo estan bien organizados y coordinados. Son claros y
eficientes sin excesivas restricciones organizacionales o formulismo
burocréticos.

Innovacién: grado en que los miembros perciben que existe receptividad
para expresar e implantar nuevas ideas, métodos y procedimientos en
general, para la creatividad y el cambio.

Transparencia y equidad: grado en que los miembros de la organizacion
perciben que las préacticas y politicas organizacionales son claras,
equitativas y no arbitrarias, especialmente en cuanto a valoracién del
desemperio y oportunidades de promocion.

Motivacion: grado en que los miembros perciben que en la organizacion
se pone énfasis y se motiva el buen desempefio y la productividad
destacada, generandose implicacibn y compromiso con la actividad
realizada.

Liderazgo: modo en que los miembros de la organizacion perciben a la
direccién y a los lideres, su comportamiento, asi como su estilo de relacion

con el resto de los empleados.
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Por otra parte, Koys y Cotiis (1991) citados por Williams (20013) aportan nueve

dimensiones o facetas:

. Autonomia

. Confianza

. Cohesién

. Presion

. Apoyo

. Reconocimiento

. Justicia

0o N o 0o A W DN P

. Innovacién

Bajo el precepto de que cada organizacion es un mundo diferente, donde se
manejan sistemas, procesos y procedimientos muy diferentes, ello se refleja de
igual forma en los modelos de evaluaciébn que se requieran implementar,
partiendo de ello se puede ratificar igual validacién en las dimensiones a
emplear para diagnosticar el clima laboral de una organizacion, requiriéndose
identificar en primera instancia la realidad vivida en el objeto de estudio antes
de proceder al desempefio de cualquier actividad, con la finalidad de crear un
esquema personalizado que garantice eficiencia en los resultados generados.

2.24.2. VARIABLES DEL CLIMA LABORAL

El clima laboral es afectado por diversas variables estructurales, entre estas se
pueden mencionar las politicas, el estilo de direccion y los planes de gestion,
sistemas de contratacién y despido; promocion y movilidad funcional entre
otras, y todas estas a su vez se pueden ver afectadas por el clima laboral
(Williams, 2013).

Por otra parte Anzola, Nieto y Sanchez (2015) explica que en la evaluacion de

clima organizacional se consideran las siguientes variables (p. 31):

e Percepcion general e identificacion con la organizacion.
e Liderazgo y relaciones de autoridad.

e Muestra el estilo de direccion.
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¢ Interaccién con comparieros.

e Percepcién de los compafieros como personas.
e Satisfaccion y motivacion por el trabajo.

e Aspecto humano de la organizacion.

e Condiciones de trabajo.

Para Segredo (2013) las principales variables del clima laboral son (p. 391):

e Liderazgo.

e Motivacion.

¢ Reciprocidad.
e Participacion.

e Comunicacion.

Esta claro que la evaluacion se percibe como actividad permanente e
incorporada a los procesos institucionales, permitiendo hacer un juicio de los
resultado obtenidos y que contribuya al desarrollo de la empresa, por lo que es
necesario identificar las variables precisas acorde al estudio de la problematica
gue se pretende dar solucion y lo que requiere la investigacion, unos de topicos
en que coinciden estos autores entorno al clima laboral es dado que el
desempeiio de ambos puede influir de manera positiva o negativa en las

acciones y en la competitividad de la misma.

2.2.4.3. INDICADORES DEL CLIMA LABORAL

“Entre muchos indicadores posibles para conocer la Calidad de la Vida Laboral,
el Clima Organizacional (CO) es uno de los mas destacados, pues permite una
aproximacion fiel y especifica a las percepciones que las personas tienen sobre
la organizacion a la cual estan vinculadas y acerca de diversas realidades del
trabajo” (Toro y Samin, 2013, p. 11).
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Partiendo del precepto identificado en el parrafo anterior a continuacion se

sefialan una serie de indicadores emitidos por varios autores:

Sanchez (2012), parte desde un sistema de indicadores del clima
organizacional para potenciar el desempefio, donde establece cuatro
dimensiones, donde analiza la influencia del liderazgo, la motivacion, la
comunicacién y la toma de decisiones o empoderamiento en la labor del

empleado, los indicadores propuestos se detallan en el cuadro 4.2

Cuadro 2.2. Indicadores para medir el clima laboral

Procesos de

Métodos de mando Fuerzas Motivacionales Y Toma de Decisiones
Comunicacion
-Percepcion del -Percepcion del nivel de -Medios de comunicacion  -Percepcion de la
comportamiento del jefe consideracion del jefe. Utilizados. autonomia otorgada
-Percepcion del -Percepcion del nivel de -Fluidez de la  -Nivel de centralizacién
nivel de confianza entre confianza otorgado. comunicacion.
superiores y
subordinados.
-Tolerancia al conflicto -Percepcion de -Percepcion de los tipos -Percepcion de la
percibida los procesos de comunicacién en la participacion en la toma
motivacionales organizacion de decisiones

-Reconocimiento otorgado
por el jefe.

Fuente: Sanchez (2012)

En cuanto a Salazar, Ceja, Pefia y Del Rio (2015), en su Investigacion,
presentan un modelo basado en aspectos de procesos Yy estructuras,
evaluando las corrientes de clima institucional e instrumentos para el ambito de
las organizaciones y universidades, los indicadores se los puede identificar en

la columna variables asi denominados en el cuadro 4.3.
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Cuadro 2.3. Modelo de diagndstico C.L. por Salazar, Ceja, Pefia y Del Rio (2015)

Categoria Subcategoria Variables

Sexo
Datos generales Identificacion Tiempo laborando

Contratacion actual

. . Compafierismo y colaboracién
Relaciones interpersonales

Comunicacion
. Relaciones Cohesion de grupo Trabajo en equipo
interpersonales Productividad

Bienestar y salud fisica
Condiciones de trabajo
Orgullo de pertenencia

Calidad de vida laboral

Estructura Motivacién

Organizacional Satisfaccion por el trabajo

Politicas y reglamentacion Derechos y obligaciones
Fuente: Salazar, Ceja, Pefia y Del Rio (2015)

2.3. EMPRESA

La palabra empresa, de origen italiano, desde siempre ha evocado la idea de
emprender una accién con ciertos objetivos (Reynoso, 2014), como concepto,
es utilizado para referirse en aquellas organizaciones formadas por distintos
elementos humanos, técnicos, materiales, y que tiene como objetivo conseguir
algun beneficio econdmico o comercial a cambio de ofrecer un producto o
servicio con la finalidad de atender las necesidades de personas o mercados
(en aproximacion a Amaru, 2009; Reviso, 2016 y Azpeleta, 2015), para lo cual,
la empresa moderna, se apoya en las diferentes herramientas administrativas y

comerciales para potenciar su desarrollo y sostenibilidad.

2.3.1. GESTION ADMINISTRATIVA

Detalla Fernandez (2017) el &mbito de actuacion de recursos humanos es muy
amplio y transversal a toda la organizacion, ya que abarca todas las decisiones
y acciones implicadas en las relaciones que tiene los empleados entre si y en
las que mantiene la empresa con ellos. Por esta razon al hablar de recursos
humanos se habla de gestion, para reforzar la idea de interrelacion entre las

distintas funciones que comprende.
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Para Campos y Loza (2011) es la capacidad de la institucion para definir,
alcanzar y evaluar sus propositos con el adecuado uso de los recursos
disponibles. Ademas, es coordinar todos los recursos para conseguir

determinados objetivos.

El miso Campos y Loza (2011) considera existen cuatro elementos importantes
gue estan relacionados con la gestién administrativa, mismos que se detallan a

continuacion:

e Planeacion
Los administradores deben planificar sus actividades para condiciones futuras,
deben desarrollar objetivos estratégicos y asegurar el logro de los objetivos.
Por lo tanto, se deben evaluar futuras contingencias que afectan a la
organizacion, y dar forma al panorama futuro ya sea operacional o estratégico

de la empresa.

e Organizacién
Los administradores deben organizar la fuerza de trabajo de una manera y
estructura eficiente para que de esta manera se puedan alinear las actividades
de la organizacion. Los administradores también deben capacitar y contratar a
las personas adecuadas para el trabajo, y siempre asegurar una mano de obra

suficientemente calificada y educada.

e Recursos Humanos
Los administradores deben armonizar los procedimientos y las actividades
realizadas por la empresa, lo que significa que todas las actividades de cada
unidad organizativa se deben complementar y enriquecer el trabajo de otro.

e Direccién y control
Los administradores deben supervisar a sus subordinados en su trabajo diario,
e inspirarlos a alcanzar las metas de la empresa. Asi mismo, es
responsabilidad de los administradores comunicar los objetivos y las politicas
de la empresa a sus subordinados. El supervisor de los subordinados siempre
debe estar alineado con las politicas de la empresa, y cada administrador debe

tratar a sus subordinados bajo los estandares de la compafiia.
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La gestibon moderna y la teoria de la organizacion deben valorar
constantemente el proceso administrativo que se cumple dentro de la
administracion de personal, valiéndose de un conjunto de técnicas, asi como la
experiencia de la organizacion en procesos como planificacién, direccion y
control, con el propdsito de garantizar la eficiencia en el desempefio de la
institucion. Por ende, mediante una buena gestion administrativa, y mejora del
clima laboral, permitird armonizar el ambiente de trabajo evitando de esta
manera se reducira el surgimiento de conflictos y facilitando la solucion de los

mismos.

Para Business (2017) la gestién administrativa en una empresa sirve para:

e Planes efectivos

Para llegar a un punto hay que tener un plan y eso se logra a través de la
administracion o gestion administrativa que permite pensar como lograr los
objetivos, qué recursos utilizar, como manejarlos y la forma de controlarlos para
evaluar si se estan obteniendo los resultados esperados para cambiar la

direcciéon o hacer correcciones.
e Estrategias exitosas

Si hay gestidon en la administracion de recursos y ademas es una buena
gestion, entonces las estrategias que se lleven a cabo en el producto o servicio,
el precio, la publicidad y promocion, seran exitosas. Es decir, vas a alcanzar las

metas de ventas propuestas y también de posicionamiento.

Incluso, internamente también se pueden crear estrategias para administracion
de personal y lograr asi la identificacion del cliente interno con la visién, misién
y objetivos de la empresa esto ultimo, parte importante que se debe desarrollar

como gestion administrativa en una empresa.
e Finanzas saludables

Para que una empresa tenga unas finanzas saludables, los lideres deben ser
buenos administradores y gestionar muy bien el capital con el que cuentan. Si
no hay una buena gestién administrativa en el negocio, respecto a las finanzas,

las deudas podrian crecer, el personal podria no recibir su pago y la caja chica
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mezclarse con fondos personales, entre otras situaciones que podrian llevar a

tu empresa a la quiebra.

e Los recursos humanos

Son una fuente de capital importante para la empresa, son el motor que ayuda
al crecimiento y operacion de la misma. Gestionar el personal de forma
adecuada tomando en cuenta los principios administrativos contribuye a crear
un mejor clima laboral, empoderar a los empleados, delegar responsabilidades
y formar lideres comprometidos con la empresa que buscan hacerla crecer en

equipo.

Menciona Luna (2014) la gestion administrativa moderna es la accién de
confeccionar una sociedad que sea econdmicamente estable cumpliendo con
una mejora en cuanto a las normas sociales y con un gobierno que sea mucho
mas eficaz. Pero si nos referimos a la gestion administrativa de una empresa
entonces debemos tener en claro que la misma funciona en base a la
determinacién y la satisfaccion de muchos de los objetivos en los aspectos
politicos, sociales y econémicos que reposan en la competencia que posea el

administrador.

En los casos donde se presentan situaciones algo mas complejas para las que
se necesitara la acumulacién de los recursos materiales en una empresa, la
gestion administrativa ocupa un lugar importantisimo para el cumplimiento de

los objetivos.

2.3.2. TALENTO HUMANO

Chiavenato (2011) citado por Cortés, Mora y Palos (2016) manifiestan que el
talento humano son las personas que en su conjunto constituyen el capital
humano de la organizacion (p. 35). En este orden de ideas Majad (2016) indica
gue las personas son valoradas por sus conocimientos, sus aportes
intelectuales y talento en la consecucién de las metas de las organizaciones (p.
149).
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El talento humano para Gallardo, Gonzalez, Martinez y Pardo (2012) lo
describen como las personas con alto rendimiento o potencial dentro de la
organizacion (p. 236). En necesidad de aprovechar las capacidades y
habilidades del talento humano es una estrategia interna que toda organizacion
debe tomar en cuenta (Chavez, 2012, p. 142). Resulta indudable que el talento
humano es el resultado considerado un factor clave de las organizaciones que
por ende exponen que estos individuos tienen cualidades innatas e
independientes de las condiciones y de las funciones desempefiadas en su

puesto de trabajo (Bravo, Mejia, y Montoya, 2013, p 2).

El talento humano esta conformado por las personas, determindndose como un
factor clave dentro de las organizaciones proporcionando sus capacidades,
habilidades y conocimiento para operar en cada uno de sus puestos y asi
alcanzar el éxito. En la actualidad el talento humano es el recurso de mayor
valor, dado que, su aporte es parte fundamental de la administracion moderna

que impulsa el desarrollo personal y profesional.

2.3.3. IMPORTANCIA DE LA GESTION DEL TALENTO HUMANO
Actualmente, el talento humano y su aporte al logro de los objetivos de la
organizaciéon a la que pertenece, son elementos de indudable relevancia en la
gestion de las operaciones por ello la gran influencia en el entorno empresarial
Delgado, Lavado, y Medina (2012) aluden que esta nueva vision del trabajo
obliga a girar la mirada hacia las habilidades, conocimientos, experiencias y
actitudes del trabajador para responder a los nuevos retos organizacionales.
Bajo este esquema radica la importancia la gestion del talento humano
convirtiéndose en un pilar fundamental lo constituye, sin dudas, la formacion y
desarrollo constante de las competencias (De Los Reyes y Molina, 2016, p.
99).

Entendiéndose que dicho recurso es el actor principal para innovar, crear y
alcanzar los objetivos estratégicos asi mismo éste debe ser considerado como
un factor clave para el desenvolvimiento organizacional de hoy dia, es a través
de este recurso que las organizaciones pueden desarrollar las verdaderas

ventajas competitivas frente a sus competidores, se consideran altamente
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efectivas aquellas que en principio puedan atraer, desarrollar y retener a una
diversidad de talentos (Suarez, 2011, p. 98).

A partir de lo expuesto anteriormente, es importante la aplicacién de la gestion
del talento humano, entorno al desarrollo organizacional y por ende facilita el
desempefo de las operaciones en las empresas, el manejo de forma eficiente
permite la ejecucion de las actividades con acciones propicias y efectivas que
aporten al rendimiento del personal potencializando las habilidades y
capacidades que presenta el talento humano.

2.3.4. CLIMA LABORAL: PRODUCTIVIDAD Y CALIDAD

El Clima, junto con las estructuras, las caracteristicas organizacionales y los
individuos se componen como estrategias claves para la calidad y
productividad en estas entidades, por ello Caboverde y Paule (2011)
mencionan que la calidad y productividad forman un sistema interdependiente
altamente dinamico que tiene un impacto directo en los resultados de la
organizacion. Por lo tanto, son procesos que requieren que la empresa ponga
en marcha un programa de mejoramiento continuo, es asi que Castafio (2012)
determina que las personas son la herramienta que la compafia posee para
transformarse, alcanzar sus objetivos, conseguir y hacer realidad su misién y

su vision.

De alli, nace la necesidad de implementar procesos de evaluacion de la calidad
de servicio basada en la percepcion del cliente aportando a la productividad
dado que Blanco y Rivero (2009) consideran las terminologias antes
mencionadas permiten conocer sus requerimientos, medir su nivel de
satisfaccion y proponer las acciones necesarias para aumentar dicho nivel.
Ademas, explican el entorno competitivo en el que estan inmersas las
empresas, exponiendo Gallardo y Reynaldos (2014) que en la actualidad las
organizaciones luchan por la eficiencia de las condiciones de un clima laboral
armonioso que hagan que exista una diferencia con el resto de los

competidores.
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Al hablar de calidad también se experimentan los beneficios que se tiene al
contar con la misma, como satisfaccion en los clientes, aumento de la
competitividad, asi mismo aporta al clima laboral debido a que éste determina
la forma en que el trabajador percibe su trabajo. También al mencionar la
productividad se considera el desempefio de la empresa, que se expresa en el
rendimiento obtenido con la mejor eficiencia y eficacia provista por el talento
humano y por los demas recursos necesarios para el cumplimiento de las

labores en la misma.

2.4. ESCUELA DE CONDUCCION CEVIAL

Los datos detallados a continuacién fueron facilitados por la Escuela de
conduccién Cevial (2016):

Nuestro objetivo es capacitar en la conduccion concientizando a los alumnos
sobre las "normas de transito y de seguridad vial" por su seguridad y por la de
los demés. Este objetivo lo llevamos a cabo mediante clases individuales en
donde nuestros instructores profesionales y habilitados transmiten toda su
experiencia brindandole confianza y seguridad al alumno para que este asimile,
incorpore y mecanice la habilidad para conducir un vehiculo. Nuestro personal
esta altamente capacitado y le brindara a usted toda la tranquilidad, amabilidad

y respeto que usted se merece.

2.5. PLAN DE MEJORAS

El acento en los procesos y en los resultados, revaloriza el gusto por el trabajo
bien hecho, asume la ética de la responsabilidad ante los ciudadanos y ante la
sociedad (Espifieira, Mufioz, y Ziemer, 2012, p. 146).

Para Sanchez y Solarte (2014) ha surgido desde hace un par de décadas un
tipo especifico de herramientas de evaluacion, cuya aplicacion permite

diagnosticar y formular planes de mejoramiento (p. 12).
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El desarrollo de planes de mejoras ha estado precedido por una evaluacion de
necesidades, tras la identificacion de los aspectos positivos y nhegativos
aflorados en materia de atencién a la diversidad en los distintos centros
participantes (Arnaiz, Azorin y Garcia, 2015, p. 328); usualmente, se presentan,
en los planes de mejoras, ademas de la debilidad encontrada, las causas, los
objetivos, las metas, las acciones, los responsables, los tiempos dispuestos
para superarlas, los resultados esperados, los plazos, los recursos y los
indicadores de éxito (Calderon, Gallardo y Guido, 2011, p. 15).

Una vez identificadas las falencias es necesario la elaboracion de un plan de
mejoras que en otras palabras contribuyan con acciones destinas a la solucion
de la problematica y por ende a contrarrestar las debilidades encontradas en el
diagnéstico. Desde esta perspectiva sera clave al identificar las deficiencias en
el clima laboral de la empresa y brindar las respectivas acciones a las areas

débiles.

2.5.1. PROPUESTAS DE PLAN DE MEJORAS

Se proponen los planes de mejoras para cada oportunidad, se relacionan con
las causas raices priorizadas, asi como propuestas de acciones (Covas,
Delgado, y Martinez, 2015). Dado que, es un tipo de valoracién
contextualizado, que recoge y valora el desarrollo, las incidencias, los
indicadores y los cambios que desean de los planes de mejora, teniendo en
cuenta los recursos, las actividades, los procesos y las personas, para detectar
los puntos fuertes, las areas de mejora, y la propuesta de nuevas acciones

para incrementar ciclos sucesivos de mejora (Cantén, 2010).

En este contexto, al considerar la propuesta de un plan de mejora, se lo hace
por la necesidad de generar cambios factibles y oportunos, con el fin de tomar
medidas correctivas y acertadas entorno a las fallas localizadas, es por ello
gue, se requiere de una serie de condiciones importantes para la elaboracion
del mismo, donde se toman en cuenta los costos, el calendario y los recursos

para su ejecucion.
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2.5.2. CARACTERISTICAS DEL PLAN DE MEJORA

Para Martinez (2014) una vez consensuadas y priorizadas las necesidades, se
elaboran en coherencia los planes de mejora. Un plan de mejora es un
instrumento que parte de la evaluacion de necesidades, que ha marcado la
linea base en la que se encuentra el centro, y sobre la que se deben promover

las mejoras.

Ademas, segun Decombel (2012) para la elaboracion y ejecuciéon del plan de

mejora se debe tener en cuenta las siguientes caracteristicas:

e Al desarrollar un plan de mejora permite definir mecanismos que le
permitirdn a la empresa alcanzar aquellas metas que se han puesto y que le
permitirAn ocupar un lugar importante y reconocido dentro de su entorno.

e El plan de mejora no es un fin o una solucion, es sencillamente un
mecanismo para identificar riesgos e incertidumbre dentro de la empresa, y
al estar consciente de ellos trabajar en soluciones que generen mejores
resultados.

e Para generar un plan de mejora que vaya de acorde a las necesidades de
una empresa, es necesario involucrar a toda persona que participe en el
proceso de creacion del producto u otorgamiento del servicio que ofrece la
empresa.

e Cuando se logre esa interaccion, se lograra entonces identificar todos los
elementos, situaciones y/o problemas que presenta la empresa.

e Como planteamiento de solucion, un plan de mejora debe contener
estrategias generales que permitan definir el rumbo que tomara la empresa

y la forma en que solucionara los problemas.

Asi mismo, el plan especifica los objetivos a conseguir de modo realista,
concretos y evaluables, siendo necesario para conseguir las mejoras, la
concrecion de un plan de seguimiento para constatar sus logros. El
seguimiento sirve a la institucion como instrumento para el aprendizaje

organizativo (Galan y Martinez, 2014, p. 139).
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2.5.3. PASOS PARA HACER UN PLAN DE MEJORA

Segun Garcia (2016) para la elaboracion del Plan de Mejora se habran de

seguir los siguientes pasos:

Identificacion de Areas de Mejora Criticas: “Lo que no se mide, no se
puede mejorar”. Por tanto, antes de tratar de desarrollar cualquier proyecto,
se ha de “medir” el rendimiento de la organizacion. Por ello, es necesario

partir de un proceso de diagndstico inicial.

Elaboracion del Plan de Mejora: Una vez establecidas las areas
prioritarias, hay que traducirlas en un plan o planes de mejora. Las areas de
mejora a establecer vendran determinadas l6gicamente por las areas de
mejora critica y por los ambitos en los que las hemos agrupado. Para la
priorizacion de las Acciones de Mejora se han de establecer criterios que
permitan aumentar la probabilidad de éxito del plan de mejora posterior y
gue permitan obtener rapidamente resultados que aumenten la motivacion y

confianza del personal y del conjunto de la organizacion.

Seguimiento y Medicion: Para el seguimiento del Plan de Mejora es
necesario establecer dos tipos de indicadores: indicadores de proceso e
indicadores de resultado. Los indicadores de proceso informaran de la
evolucion en la ejecucion de la Accion de Mejora. Todos los proyectos
deben estar sometidos durante su desarrollo a un control interno de
progreso, que se efectuard mediante la verificacion de la ejecucion de
actividades, plazos, tiempos de ejecucion, etc. Los indicadores de resultado
seran aquellos que midan la efectividad de la accibn de mejora. Estaran
ligados claramente con los objetivos de dicha accién y supondran una clara

mejora en el servicio prestado por la unidad administrativa.
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2.5.4. PLAN DE MEJORAS MEDIANTE MATRIZ 5W+1h

Para Carrefio et al., (2012) este tipo de herramienta se utilizara una vez hayan
sido detectadas las causas que generen un resultado no deseado de un
indicador, para lo cual es necesario definir e implementar un plan de accion

tanto de acciones correctivas como preventivas.

Para tal fin el formato 5W+1H responde a:

¢ QUE SE HARA? (Objetivos y/o acciones de mejora)

¢ QUIEN LO HARA? (responsable de ejecutar las acciones)

¢ CUANDO SE HARA? (Tiempo en que se ejecutara la tarea)

¢ DONDE SE HARA? (En qué procesos, areas o ubicacion)

¢ COMO SE HARA? (Los medios y/o recursos necesarios para ejecutar la
tarea)

¢ POR QUE SE HARA? (El propoésito que se persigue en la mejora)
2.5.4.1. PASOS PARA HACER UN PLAN DE MEJORA

Segun Garcia (2016) para la elaboracion del Plan de Mejora se habran de

seguir los siguientes pasos:

e Identificacion de Areas de Mejora Criticas: “Lo que no se mide, no se
puede mejorar”. Por tanto, antes de tratar de desarrollar cualquier proyecto,
se ha de “medir” el rendimiento de la organizacion. Por ello, es necesario

partir de un proceso de diagndstico inicial.

e Elaboracion del Plan de Mejora: Una vez establecidas las areas
prioritarias, hay que traducirlas en un plan o planes de mejora. Las areas de
mejora a establecer vendran determinadas l6gicamente por las areas de
mejora critica y por los ambitos en los que las hemos agrupado. Para la
priorizacion de las Acciones de Mejora se han de establecer criterios que

permitan aumentar la probabilidad de éxito del plan de mejora posterior y
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gue permitan obtener rapidamente resultados que aumenten la motivacion y

confianza del personal y del conjunto de la organizacion.

® Seguimiento y Medicion: Para el seguimiento del Plan de Mejora es
necesario establecer dos tipos de indicadores: indicadores de proceso e
indicadores de resultado. Los indicadores de proceso informaran de la
evolucion en la ejecucion de la Accion de Mejora. Todos los proyectos
deben estar sometidos durante su desarrollo a un control interno de
progreso, que se efectuara mediante la verificacion de la ejecucion de
actividades, plazos, tiempos de ejecucidn, etc. Los indicadores de resultado
seran aquellos que midan la efectividad de la accion de mejora. Estaran
ligados claramente con los objetivos de dicha accién y supondran una clara

mejora en el servicio prestado por la unidad administrativa.

2.6. TIPOS DE INVESTIGACION

e Investigacion bibliografica. _ La investigacion documental o
bibliografica para Baena (2014) manifiesta que es la busqueda de una
respuesta especifica a partir de la indagacion en documentos. Asi
mismo Palella y Martins (2012) exponen que esta investigacion, se
fundamenta en la revision sistematica, rigurosa y profunda del material

documental de cualquier clase.

e Investigacion de campo. _ Menciona Palella y Martins (2012) que la
observacion de campo es el recurso principal del estudio descriptivo, se
realiza en los lugares donde ocurren los hechos o fenédmenos. La
investigacién de campo conforme Baena (2014) explica que tienen como
finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema

escogido como objeto de estudio.
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2.7. METODOS

Método inductivo. _ Gomez (2013) menciona que el método inductivo,
es un procedimiento que va de lo individual a lo general, ademas de ser
un procedimiento de sistematizacibn que, a partir de resultados
particulares, intenta encontrar posibles relaciones generales que la

fundamenten.

Método deductivo. _ Detalla Labajo (2016) que permite determinar las
caracteristicas de una realidad particular que se estudia por derivacion o
resultado de los atributos o0 enunciados contenidos en proposiciones o

leyes cientificas de caracter general.

Delphi. _ En si, de acuerdo con Diaz, Garcia y Varela (2012) lo que se
persigue con esta técnica es obtener el grado de consenso o acuerdo de
los especialistas sobre el problema planteado, utilizando los resultados
de investigaciones anteriores, en lugar de dejar la decision a un solo

profesional.

Ishikawa. _ Para Labajo (2016) menciona que el método de Ishikawa es
una herramienta de planificacion de empresas que tiene como objetivo
analizar graficamente y de forma estructurada los vinculos de causa-

efecto de un problema concreto.

2.8. TECNICAS

Entrevista. _ Menciona Palella y Martins (2012) que la entrevista es una
técnica que permite obtener datos mediante un dialogo que se realiza
entre dos personas cara a cara: el entrevistador "investigador" y el

entrevistado; la intencion es obtener informacion.
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e Encuesta. _ La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de
varias personas cuyas opiniones interesan a los investigadores, se
utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos
quienes, en forma andnima, las responden por escrito (Palella y Martins,
2012).

e Observacion. _ Para Fidias (2012) la observacion es una técnica que
consiste en visualizar o captar mediante la vista, en forma sistemética,
cualquier hecho, fendbmeno o situacién que se produzca en la naturaleza
o0 en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion

preestablecidos.

e Alfa de cron-Bach. La prueba alfa es la estadistica preferida para
obtener una estimacion de la confiabilidad de consistencia interna, y se
usa como una medida de confiabilidad, en parte, debido a que se

requiere de una sola aplicacién al grupo de sujetos (Reidl, 2013).

COEFICIENTE DE COMPETENCIAS

Calculo de la competencia segun Castafieda, Jorna, y Véliz (2015) a nivel de
codificacion de cada posible panelista como experto en el problema, objeto y

campo en gue se investiga mediante la formula:

=1 (Kc + Ka)

Es por ello que Palomino y Riafio (2015) considera la siguiente valoracion para

determinar el nivel de competencia de los expertos.

Si 0.8 < K < 1.0 coeficiente de competencia alto.
Si 0.5 < K < 0.8 coeficiente de competencia medio.

Si K < 0.5 coeficiente de competencia bajo
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Cuadro 2.4. Coeficiente de competencia
ENCUESTADOS Kc Ka K EXPERTOS
1

OB IwWIN

Kp
Fuente: Palomifio y Riafio (2015)

e Coeficiente de conocimiento

El calculo de kc requiere de la autoevaluacion del candidato en una escala de 0
a 10, donde el valor seleccionado se divide por 10 para lograr cierta
normalizacion (Cruz y Martinez, 2012). Ademas, Castafieda, Jorna y Véliz,
(2015) manifiesta que se debe incluir la apreciacion de su calificacion cientifica
académica, sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional como experto y el conocimiento general que posee sobre las

tematicas a valorar.

Cuadro 2.5. Coeficiente de conocimiento

CONOCIMIENTOS COEFICIENTE DE CONOCIMIENTO

E1 E2 E3 E4 ES

Kc

Fuente: Las autoras

e Coeficiente de argumentacién

Célculo del coeficiente de argumentacion (Ka) o fundamentacion, obtenido de
la suma de los puntos a la respuesta del grado de influencia de las fuentes
(andlisis tedricos, consultas de trabajo de autores nacionales y extranjeros, su
intuicion basada en sus conocimientos y experiencias profesionales) que ha
tenido para la excelencia en la ejecucion de esta actividad (Castafieda, Jorna ,
y Véliz, 2015). La seleccion de los expertos que serdn consultados, siendo
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sometidos a una autovaloracion de los niveles de informacion y argumentacion
gue poseen sobre el tema en cuestion (De las Cuevas, Fernandez, Gémez, y
Gonzélez, 2013).

Cuadro 2.6. Coeficiente de argumentacion

EXPERTO 1: EXPERTO 2:

GRADO DE INFLUENCIA DE GRADO DE INFLUENCIA DE
FUENTE DE ARGUMENTACION CADA UNA DE LAS FUENTES CADA UNA DE LAS FUENTES
EN SUS CRITERIOS EN SUS CRITERIOS

(A) (M) (B) (A) (M) (B)

TOTAL

Ka

Fuente: Las autoras

2.9. INSTRUMENTOS

e Cuestionario

Para Fidias (2012) el cuestionario es la modalidad de encuesta que se realiza
de forma escrita mediante un instrumento o formato en papel contentivo de una
serie de preguntas. Se le denomina cuestionario auto administrado porque

debe ser llenado por el encuestado, sin intervencion del encuestador.




CAPITULO I1l. DESARROLLO METODOLOGICO

3.1. UBICACION

La Escuela de formacion y capacitacion de conductores Cevial de la ciudad de

Quito, esta ubicada en la Avenida Luis Tufifio Oe4-124 y Av. de la Prensa.

EL ROSARIO M
s [ ssTug)
ab %

Figura 3.1. Ubicacion de la empresa Cevial de la ciudad de Quito.
Fuente: (Google mapas, 2014)

3.2. DURACION DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion se proyectdé con una duracién de 9 meses para poder

cumplir con todos los objetivos planteados.

3.3. VARIABLES DE LA INVESTIGACION

e Clima laboral administrativo.

e Mejora de la gestién administrativa

3.4. TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de investigacién se basé en un estudio bibliografico y de campo que
permiti6 fundamentar el problema a través del estudio empirico de la
investigacion y recoger informacion directa en el lugar de los hechos. A
continuacion, se muestra el detalle de como se utilizé6 cada uno de estos tipos

de investigacion.
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e Investigacion bibliografica._ Siguiendo con el procedimiento de la
investigacién, en cuanto a la metodologia, la investigacion bibliogréafica
guarda relacion a lo aplicado por Alcantar, Maldonado y Arcos (2012),
puesto que consideraron “el disefio de un conjunto de items que
aseguraran la validez del concepto Clima Laboral y para lograrlo, se
tomaron en cuenta, la revision bibliografica de trabajos relacionados con
el clima organizacional y los resultados de cuestionarios” con el
proposito de establecer discusiones de los resultados generados. El
proceso consisti6 en obtener la informacibn necesaria y precisa
mediante libros, revistas e internet, lo que fue de gran importancia ya
que ayudo adquirir y recopilar datos indispensables de las distintas
conceptualizaciones de varios autores que hacen referencia al clima

laboral.

e Investigacion de campo. _ Estudios aplicados por autores como:
Noriega y Pria (2011); Alcantar, Maldonado y Arcos (2012), Lozano;
Chacon; Sanduvete y Pérez (2013), Visbal (2014), Salazar, Ceja, Pefia y
Del Rio (2015); Zambrano (2016), al estar vinculados a la evaluacion del
comportamiento organizacional, guardan relacion directa con el campo
de estudio viéndose necesaria la observacion, interaccion y analisis
directa del personal involucrado. La investigacibn de campo permitio
conocer el entorno donde se establece la empresa, se aplic6 como
trabajo metdédico para recoger datos directos del lugar donde se
presenta la problematica que en este caso es la escuela de formacion y

capacitacién de conductores Cevial de la ciudad de Quito.

3.6. METODOS

Para la elaboracion de esta investigacion se utilizé el método inductivo,
deductivo, y Delphi, los mismos que permitieron durante el proceso de este
trabajo obtener un conocimiento objetivo de la realidad, para mayor

fundamento se detallan a continuacion la manera en que serén utilizados.
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Método inductivo. _ Utilizar esta metodologia permitié a Cevial estimar
posibles tipologias de la entidad reconociendo sus fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de esta forma se establecid
soluciones a la problemética existente. Anadido a ello, Murillo y
Zambrano (2016) mencionan que aplicar la metodologia inductiva, les
permitié analizar el comportamiento organizacional a nivel grupal y a la

vez como influia en el desempefio empresarial.

Método deductivo. _ Lozano; Chacon; Sanduvete y Pérez (2013) en el
diagnéstico “principales componentes del clima laboral...” abordan una
metodologia inductiva-deductiva, viable para la construccion de
conocimientos, que va desde el dato hasta la produccién de conceptos y
categorias que aglutinan contenido e informacion relativa a los
principales componentes del clima laboral. El método deductivo parte de
lo general a lo particular dando explicaciones del porque se ha llevado a
cabo esta investigacion, se utilizé para estudiar y explicar el estado
actual del clima laboral de Cevial, obteniendo conclusiones que sirvan

para el fortalecimiento de la organizacion.

Delphi. _ Murillo y Zambrano (2016) en su estudio ligado al
comportamiento organizacional hacen mencion de la implementacion del
método Delphi con la finalidad de encontrar respuestas sobre el
comportamiento organizacional, logrando obtener consenso de un grupo
de experto mediante una matriz de posibles variables. La aplicacién del
método consistido en consensuar los juicios emitidos por los expertos en
referencia al clima laboral, permitiendo la utilizacion de esos datos para
la elaboracion de la herramienta para realizar el diagnéstico en la
escuela de formacién y capacitacion de conductores Cevial de la ciudad
de Quito.
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3.5. TECNICAS

En el proceso de este trabajo y para dar cumplimiento al diagndstico del clima

laboral

se utilizd6 como técnica de recoleccion de informacioén cualitativa

mediante la entrevista, de caracter cuantitativo la encuesta, las cuales se

describen la forma en que fueron disefiadas

Entrevista. _ Murillo y Zambrano (2016) Hacen mencién de la
entrevista, al ser una técnica precisa para obtener informacion de los
directivos, referente al Comportamiento Organizacional que mantenian.
En el presente estudio se la utilizé para recopilar informacion detallada
en forma verbal mediante la aplicacion de una serie de preguntas
abiertas, lo cual se la realiz6 al gerente general para tener conocimiento

del clima laboral en la empresa Cevial S.A.

Encuesta. _ Se aplico la técnica de la encuesta, permitiendo obtener
datos precisos y relevantes por medio de un conjunto de preguntas que
se realizaron a los trabajadores de la empresa en la que obtuvo
informacion necesaria para la investigacion; siendo este cuestionario
como menciona Chiavenato citado por Genesi, Romero y Tinedo (2011),
con formato tipo escala, para medir la variable del clima laboral

apoyandose en las teorias que sustentan el estudio.

Observacion. _ La observacion es la técnica de investigacion basica
gue permiti6 realizar la verificacibn empirica de los fendmenos. La
observacion directa se efectudé en las diversas visitas a la organizacion
pretendiendo identificar las deficiencias que existen con relacién al clima
laboral. Ademas, sefialando el diagnostico de Murillo y Zambrano
(2016), presenta eficiencia en cuanto al andlisis del comportamiento de
individuos, permitiendo observar directamente las interacciones vy
facilitando delimitar aquellos comportamientos que favorecieron el
desarrollo del trabajo en equipo y para el presente estudio el clima

laboral.
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Diagrama de Ishikawa. _ Para Gandara (2014) es una de las técnicas
de analisis para ayudar a la solucién de problemas, conocido también
como Diagrama de Ishikawa. Mediante su utilizacion, se expuso los
principales inconvenientes obtenidos de la realizacion del diagndstico
entorno al clima laboral de la escuela Cevial, que permitid brindar

mejoras y potencializar las acciones que contrarrestaron la problematica.

Alfa de Cronbach. _EIl Alfa de Cronbach presenta amplia aplicacion en
la validacion de instrumentos para investigaciones ligadas al sector
organizacional, sefia de ello, es su implementacién por Noriega y Pria
(2011), en su estudio “instrumento para evaluar el clima organizacional.
Alcantar, Maldonado y Arcos (2012), “Medicion del clima laboral” o
Salazar, Ceja, Pefia y Del Rio (2015) “Diseno y evaluacion de un
instrumento de evaluacion del clima organizacional”’; evidenciandose
viabilidad y validez al momento de generar resultados en los estudios

antes sefalados.

Ademas, con la utilizacion del Alfa de Cronbach, se obtuvo informacion
idonea y fiable, en la investigacion, se recurri6 a la validacion del
instrumento para el diagnostico del clima laboral en la escuela de
conduccion Cevial, para la evaluacion de la consistencia interna del

instrumento, necesaria para su ejecucion.

Coeficiente de competencias. _ Para el desarrollo de la investigacion
fue primordial la utilizacién del calculo de competencias para la selecciéon
de los expertos quienes emitiran sus juicios con pericia respecto a las
variables a considerar en el diagndstico del clima laboral en la escuela
de formacion y capacitacion de conductores Cevial de la ciudad de
Quito. El método a aplicar presenta validez puesto que, Noriega y Pria
(2011), Alcantar, Maldonado y Arcos (2012), Salazar, Ceja, Pefia y Del
Rio (2015), hacen mencion de la aplicacion del juicio de expertos para la
validacion de los instrumentos estructurados para sus estudios,
guardando credibilidad el célculo del coeficiente de competencia para la

conformacion de equipos de trabajo.
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Coeficiente de conocimiento. - La aplicacion de este célculo es
fundamental para determinar que lo expuesto por los expertos es
viable a ser considerado para la investigacion, definido por la
valoracion que se estime la persona conforme a su nivel de

conocimientos.

Coeficiente de argumentacion. _ Este calculo permiti6 conocer
mediante la autoevaluacion del experto el nivel de influencias y la
fuente de su conocimiento, siendo oportuno para la seleccion de la
persona que aporte con su experiencia datos relevantes de entorno a

las variables fundamentes para el diagnéstico del clima laboral.

plan de mejora. _ El plan de mejora permite plantear las medidas
gue se deben aplicar con respecto a las falencias que se estén
dando dentro de la organizacion, a fin de que éste facilite mejorar el
nivel de vida de los trabajadores, asi como la incorporacion de
acciones correctoras ante posibles contingencias no previstas
(Rivera, 2014).

3.6. INSTRUMENTOS

Para dar cumplimiento a las técnicas de este trabajo se utilizé la guia de

entrevista, el cuestionario, lo cual permitieron durante el proceso descubrir

ideas, opiniones y tener un conocimiento claro de la investigacion.

Guia de entrevista. - Es un documento que permitid realizar una

entrevista a través de preguntas abiertas, de acuerdo al proyecto la

entrevista se realiz6 al Gerente de la escuela de conduccién con el fin de

conocer situaciones, ideas y datos importantes de Cevial.

Cuestionario.- Se utilizo el cuestionario como instrumento para llevar a

cabo la encuesta y la entrevista, de tal manera que se realiz6 una serie

de preguntas que conllevaron a la obtencion de datos eficaces a cerca
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del servicio y la satisfaccion de los usuarios; afladido a ello, se puede
justificar su implementacion dado el criterio de Genesis, Romero y
Tinedo (2011) en el estudio para el comportamiento del talento humano,
donde consideran “a través del analisis e interpretacién de datos
cuantitativos obtenidos mediante la aplicacion de cuestionarios, se
puede formular lineamientos que permitan hacer mas eficiente las

acciones a tomar.

e Matriz 5w+1h.  Esta técnica facilito la redaccion del plan de mejora
permitiendo tener al lector mayor comprension puesto que plantea cinco
descripciones en las cuales se explica el procedimiento a ejecutar se
afiadiran las probleméticas principales y buscandose las soluciones mas
acordes y los indicadores que permitieron evaluar el desempefio de

estos.

MATRIZ 5W + 1H

1. Accion a corto plazo:

2. Unidad Administrativa Responsable:

3. Justificativo (WHY):

4. Actividades a corto Plazo 5. 6. 7. 8. 9. Recursos 10. Indicador de
Quién Cuando Donde Coémo cumplimiento
WHAT WHO WHEN WHERE HOW  Valor Partida

Fuente: Carrefio et al., (2012).
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3.7. PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Para el desarrollo de la presente investigacion se llevé a cabo los siguientes
procedimientos para el diagnostico de clima laboral se describe en las

siguientes fases.

FASE N° 1

DETERMINAR LOS FACTORES DEL CLIMA LABORAL QUE
CONTRIBUYAN A LA GESTION ADMINISTRATIVA

¢ Busqueda de las variables mediante la revision de bibliografia.

¢ Identificacion y seleccion de los expertos aplicando la formula de
coeficiente de competencia.

e Determinacion de los indicadores segun el método Delphi.

¢ Definicion de las variables del diagndstico del clima laboral.

Para la consecucion de la primera fase, se inicié con la busqueda y revision de
los indicadores entorno al clima laboral, estableciendo de mayor relevancia
para ser sometidos a juicio por los expertos, estos fueron escogido por
experiencia, conocimiento y manejo en estas areas mediante el calculo de
coeficiente de competencia, obteniendo los dados destinado que se ejecutaron
en el respectivo diagnéstico en la escuela de formacién y capacitacion de

conductores Cevial de la ciudad de Quito.

FASE N° 2

APLICAR LA HERRAMIENTA PARA LA MEDICION DE LOS
INDICADORES QUE INCIDEN EN EL CLIMA LABORAL EN LA ESCUELA
DE FORMACION Y CAPACITACION DE CONDUCTORES CEVIAL DE LA
CIUDAD DE QUITO.

e Estructuracion de la herramienta de evaluacion.

e Medir la fiabilidad de la herramienta.
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e Tabulacion y analisis de la informacion obtenidos del diagnostico del

clima laboral.

Una vez obtenido los resultados de la primera fase, se establecieron los
indicadores idoneos, dado que este proceso es fundamental para la
estructuracion de la encuesta, asi mismo se procedié a medir la fiabilidad de su
contenido con el Alfa de Cronbach, obteniendo las variable definitiva que se
aplicaron a los integrantes de la escuela de formacién y capacitacion de
conductores Cevial de la ciudad de Quito, una vez recopilados estos datos
fueron tabulados y analizados, a fin de determinar las falencias detectadas en

la investigacion por medio del diagrama de Ishikawa.

FASE N° 3

PROPONER ACCIONES CORRECTIVAS PARA OPTIMIZAR EL CLIMA
LABORAL MEDIANTE UN PLAN DE MEJORAS.

e Determinacion de las falencias con el diagrama Ishikawa.

e Determinar acciones correspondientes para la mejora del proceso

mediante la matriz 5w+1h.

Identificado los resultados obtenidos del diagnéstico en la escuela de formacion
y capacitacion de conductores Cevial de la ciudad de Quito, se establecen las
principales causas y efectos que provocaron las deficiencias en el éarea
administrativa, definiendo los principales inconvenientes se procedieron a la
planificacién de las acciones de mejoras con la utilizacion de la matriz 5W+1H
respondiendo a las preguntas Qué, Por Qué, Cuando, Donde, Quién y Cémo,

siendo un plan de actividades para dar una solucidén concreta.
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CAPITULO IV. RESULTADO Y DISCUSION

En este capitulo se detallan los resultados obtenidos de los instrumentos

aplicados mediante el desarrollo metodoldgico de esta investigacion.

FASE N2 1.

DETERMINAR LOS FACTORES DEL CLIMA
CONTRIBUYAN A LA GESTION ADMINISTRATIVA

LABORAL QUE

Actividad 1. Busqueda de las variables mediante la revision de bibliografia.

La ejecucion de la primera fase contempld la seleccion de las variables, para lo
cual en primera instancia se procedié a realizar una busqueda bibliogréfica,
donde se analizaron diferentes modelos de investigacion relacionados al

estudio del clima laboral, aquellos indagados, se los puede identificar en el

cuadro 4.1.
Cuadro 4.1. Variables del clima laboral
Calidad de liderazgo
Grado de confianza
Comunicacién
Experiencia de progreso
Sentimiento de realizar un
trabajo util
Responsabilidad
. Recompensas justas Para que una empresa se desarrolle
Ruiz- (2003) El grupo de trabajo perfectamente, estos elementos  deben
Estructura del puesto de trabajo resultar favora.bleg; por el contrario, es aqui
Participacion donde . la mshtqmon . debe establecer
Tolerancia y libertad estrategias para mejorar dichos factores.
Seguridad
Nivel de identificacion con la
empresa
Grado de motivacién laboral
Autonomia. La forma mas adecuada de ser competitivos
Cooperacion. en esta realidad es a traves del factor
Relaciones sociales. humano, es por eso indispensable que las
Estructura organizaciones evallen constantemente el
Paz y Marin (2014) Remuneracion. clima organizacional para lograr que el
Conflicto personal se sienta identificado y motivado en
Rendimiento su lugar de trabajo y de esta manera pueda
Motivacién alcanzar una alta productividad y satisfaccion
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Rodriguez 2016

personal.
Estatus
Motivacién A través de él se puede precisar la manera en
Liderazgo que un individuo percibe su entorno laboral, su

Toma decisiones
Comunicacion
Estructura organizativa

productividad, su desempefio y su satisfaccion
dentro de la organizacion, que puede generar
grandes aportes significativos a su trabajo y
que a su vez influye de manera positiva
manteniendo motivo en la realizacion de sus
tareas, generando un gran bienestar para las
empresas.

Segredo (2013)

Reciprocidad.

Participacion.

Comunicacion.

Actualmente, se le da gran importancia a la
valoracion del clima organizacional en las
instituciones porque constituye un elemento
esencial en el desarrollo de su estrategia
organizacional planificada y posibilita a los
directivos una vision futura de la organizacion.

Borda (2016)

Creencias

Valores

Modelo de conductas

Es la facultad que tiene cada individuo para
captar, comprender y entender en el ambiente
fisico y social a través de estimulos que
obtiene el organismo por los sentidos y que
acepta en base a los valores y beneficios que
tenga en mente

Rodriguez (2001) citado
por Sandoval (2004)

Espacio fisico

Higiene

condiciones ruido/ temperatura
contaminacién

Instalaciones y equipos

Existen cuatro tipos de clima organizacional,
el sistema . Autoritario explotador; en el
sistema |I: Autoritario paternalista; en cuanto
al sistema Il Consultivo; finalmente, en el
sistema IV: Participativo.

Rodriguez- (2005)

tamafio de la organizacién

estructura formal

estilo de direccion

menciona que el modelo esta compuesto por
la

interrelacién de variables y conceptos que
explican de una manera coherente el
funcionamiento organizacional, ademas los
modelos son prescindibles e intercambiables:
un investigador puede escoger entre diversos
modelos cual usar.

Galarsi y Marrau (2007)

Ambiente fisico

Estructura

Ambiente social

Variables personales
Comportamiento organizacional

Se plantea desde la necesidad sentida de
atender los fendmenos institucionales en la
globalidad, la definicion del concepto de clima
se compone de un grupo de variables que en
conjunto ofrecen una vision global de la
institucion.

Ruiz. (2003)

Calidad de liderazgo

Grado de confianza
Comunicacion

Experiencia de progreso
Sentimiento de realizar un
trabajo util

Responsabilidad
Recompensas justas

El grupo de trabajo
Estructura del puesto de trabajo
Participacion

Tolerancia y libertad
Seguridad

Nivel de identificacion con la
empresa

Grado de motivacién laboral

Es un complejo en el que intervienen multiples
variables, tales como el contexto social en el
que se ubica la organizacion, las condiciones
fisicas en que se da el trabajo, la estructura
formal de la organizacion, los valores y
normas vigentes en el sistema organizacional,
la estructura informal, los grupos formales e
informales que subsisten, sus valores y sus
normas, las percepciones que los miembros
de los distintos grupos tienen entre si y con
respecto a los miembros de ofros sectores
formales o grupos informales existentes.
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Autonomia.
Cooperacion.
Relaciones sociales. Estudiar el clima laboral implica identificar y
Estructura analizar las  variables  denominadas
Paz y Marin (2014) Remuneracion. dimensipnes, que son Iaslcaracteristicas
Conflicto susceptibles de ser medidas en una
Rendimiento organizacion 'y que influyen en el
N comportamiento de los individuos.
Motivacion
Estatus
Motivacién Para entender el clima de una organizacion es
Rendimiento preciso comprender el comportamiento de las
Likert (1968) Toma decisiones personas, la estructura de la organizacion y
Comunicacion los procesos organizacionales.
Productividad
La Optica de estudio sostiene que los
Reciprocidad. elementos del clima organizacional son
predictores del desempefio™ laboral, por tanto,
e deben ser evaluados constantemente a fin de
Segredo (2013) Participacion. generar resultados que permitan alcanzar el
mejoramiento continuo y la satisfaccién de los
Comunicacion. usuarios y de los propios trabajadores de la
salud.
. El clima laboral es “la coleccion y el patron de
Creencias funcionamiento de los factores del entorno
organizacional que generan motivacion”. En
Borda (2016) Valores otras palabras, es la calidad del ambiente de

Modelo de conductas

trabajo que es experimentado por los
miembros de una organizacion, el cual influye
en su comportamiento.

Rodriguez (2001) citado
por Sandoval (2004)

Espacio fisico

Higiene

condiciones ruido/ temperatura
contaminacién

Instalaciones y equipos

la importancia por estudiar esta variable se
centra, principalmente, en conocer los
aspectos relacionados con el ambiente de
trabajo en el cual se llevan a cabo las
actividades y los procesos de gestion.

Rodriguez- (2005)

tamafio de la organizacion

estructura formal

estilo de direccion

Se dedica a observar como funcionan las
organizaciones y cémo se relacionan los
empleados por medio de sus conductas,
percepciones e intenciones, individualmente o
en grupo, y es importante su desarrollo para
que los gestores de las organizaciones sean
capaces de tener herramientas y elementos
que faciliten su relacién con los individuos, los
grupos Y las estructuras formales.

Galarsi y Marrau (2007)

Ambiente fisico

Estructura

Ambiente social

Variables personales
Comportamiento organizacional

Se plantea desde la necesidad sentida de
atender los fendmenos institucionales en la
globalidad, la definicion del concepto de clima
se compone de un grupo de variables que en
conjunto ofrecen una vision global de la
institucion.

El cuadro 4.1., muestra las variables propuestas por Ruiz (2003); Paz y Martin
(2004); Likert (1968); Sagredo (2013); Bordas (2016); Sandoval (2014) y
Rodriguez (2001); mismos que consideran es imprescindible la evaluacion del
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clima laboral puesto que, de su calidad dependera la eficiencia de la gestion de

los empleados y la eficiencia de las operaciones.

Posterior a ello, mediante un analisis critico, se realiz6 la sintesis del listado
original, constituyéndose total de 21 variables para ser sometidas a validacion

del panel de expertos. El grupo de variables finales se las identifica en el

cuadro 4.2.
Cuadro 4.2. Variables sintetizadas del clima laboral
Autonomia Rotacion
Cooperacién y apoyo Trabajo en equipo
Reconocimiento Equidad
Organizacién y estructura Reciprocidad
Innovacién Participacion
transparencia y equidad Comunicacién
Motivacién Condiciones de trabajo
Liderazgo Integracién de compafrieros
Productividad Percepcion general e identificacion con la organizacion
Ausentismo Percepcion de los compafieros como personas
Fuente: Ruiz (2003); Paz y Martin (2004); Likert (1968); Sagredo (2013); Bordas (2016); Sandoval (2014) y

Rodriguez (2001)

Actividad 2. Identificacion y seleccion de los expertos aplicando la formula de

coeficiente de competencia.

Posterior a la identificacion de las variables, se seleccion6 un grupo de
expertos, con la finalidad de someterlos a evaluacion, cuadro 4.3, para lo cual
se aplicé la metodologia de Méndez (2018); para la evaluacion de las
competencias a expertos, aplicando el cuestionario de evaluacion identificado
en el anexo 1, el procedimiento aplicado se detalla a continuacion:

Cuadro 4.3. Candidatos a expertos

NUMEROS DE CANDIDATOS PARA ANOS DE EXPERIENCIA PROFESION
EXPERTOS
Experto # 1 23 Dr. C. Técnicas
Experto # 2 29 Dr. C. Técnicas
Experto # 3 26 Dr. C. Técnicas
Experto # 4 5 Lcda. T. Social
Experto #5 5 Ing, en direccién de TTHH
Experto # 6 12 Ingeniero
Experto # 7 25 MBA
Experto # 8 3 Ing. En auditoria-contabilidad

Experto#9 3 Trabajadora Social




Elaborado: Los autores de la investigacion.

v Coeficiente de conocimiento
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En la primera etapa se evalud el conocimiento (kc) de los expertos, el cual

segun Montes (2014), es el nivel de conocimiento o informacién que tiene el

experto acerca del tema o problema planteado. Se lo calculé a partir de la

valoracion que realiza el propio experto en la escala del 0 al 10, como se

muestra en el cuadro 4.4, donde se establece el promedio de las valoraciones

, COEFICIENTE DE CONOCIMIENTO
CARACTERISTICAS
E1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7 | E8 | E9
1 | Administracion Organizacional 8 10 10 7 9 10 8 8 8
2 | Talento humano en la Organizacién 8 10 9 7 10 10 8 7 6
3 | Comportamiento Organizacional (CO) 8 10 10 7 8 9 8 7 7
4 | Cultura Organizacional 8 10 10 8 10 9 8 8 8
5 | Estructura organizacional 8 10 9 7 10 9 8 7 7
6 | Desarrollo Organizacional 8 10 10 8 10 9 8 8 6
7 | Clima laboral 9 | 10|10 ] 9 | 10| 8 | 8 |6 |68
8 | Desempefio laboral 8 10 10 8 9 8 8 8 8
9 | Satisfaccion laboral 9 10 10 9 10 9 8 7 7
10 Conggimieptos de los procesos 9 10 10 7 10 8 8 7 7
administrativos de la empresa
Calificacion promedio 8,3 10 98 | 7,7 | 96 | 89 8 73 | 7.0

de los diez items indagados.

Cuadro 4.4. Calculo de coeficiente de conocimiento
Elaboracion: Los autores de la investigacion.

Posterior al establecimiento de las calificaciones promedio, se procedidé a

multiplicar el valor generado (promedio) por 0,1 como se muestra en el cuadro

4.5, obteniéndose el respectivo coeficiente de conocimiento.

Cuadro 4. 5 Resultado del coeficiente de conocimiento

EXPERTOS PUNTUACION RESULTADO KC

1 Kc=8,3x (0.1)= 0,83
2 Ke=10x (0.1)= 1

3 Kc=9.8 x (0.1)= 0.98
4 Ke=7.7x (0.1)= 0.77
5 Kc=9.6 x (0.1)= 0.96
6 Kc=8.9x (0.1)= 0.89
7 Kc=8 x (0.1)= 0.80
8 Ke=7.3x (0.1)= 0.73
9 Ke=7x (0.1)= 0.70

Elaboracién: Los autores de la investigacion.




v' Coeficiente de argumentacién

Posterior al calculo del Kc, se procede a determinar el coeficiente de
argumentacion (Ka), identificado por Montes (2014) como el coeficiente o la
capacidad de fundamentacion emitida por los expertos; en esta etapa, los
candidatos valoraron los 6 criterios, marcando en el instrumento una X, sea su

nivel de argumentacién: alto (A), medio (M), o Bajo (B), a cada respuesta

generada se le asigno el peso descrito en la tabla 4.6.

Cuadro 4.6. Pesos para el calculo del coeficiente de argumentacion Ka

TABLA DE PONDERACION PARA Ka

GRADO DE INFLUENCIA DE CADA
. UNA DE LAS FUENTES EN SUS
FUENTE DE ARGUMENTACION CRITERIOS

(A) (M) (B)

1 | Analisis técnico-realizados por usted 0,27 0,21 0,13
2 | Experiencia propia 0,24 0,22 0,12
3 | Trabajos de autores nacionales 0,14 0,10 0,06
4 | Trabajos de autores internacionales 0,08 0,06 0,04
5| Su propio conocimiento del estado del tema en el exterior 0,09 0,07 0,05
6 [ Su intuicién 0,18 0,14 0,10
1,00 0,80 0,50

A partir de los pesos establecidos en el cuadro 4.6., se genero el coeficiente
de argumentacion, el cual es el resultado de sumar las ponderaciones de
los seis criterios indagados a los candidatos a expertos, como se puede

observar en el cuadro 4.7., siendo el coeficiente un valor que oscila entre 0

y 1.

Fuente: Solorzano y calderdn (2017); Montes (2014)
Elaboracién: Los autores de la investigacion.

Cuadro 4.7. Calculo del coeficiente de argumentacion

Para el experto N° Descripcion Ka
1 Ka=0.27+0.22+0.14+0.08+0.09+0.18 0,98
2 Ka=0.27+0.24+0.14+0.08+0.09+0.18 1
3 Ka=0.27+0.22+0.14+0.08+0.09+0.18 0,98
4 Ka=0.27+0.22+0.10+0.06+0.07+0.14 0,86
5 Ka=0.27+0.24+0.14+0.08+0.09+0.18 1
6 Ka=0.27+0.24+0.14+0.06+0.07+0.18 0,96
7 Ka=0.27+0.22+0.14+0.06+0.07+0.18 0,94
8 Ka=0.21+0.22+0.12+0.06+0.05+0.18 0,84
9 Ka= 0.13+0.22+0.12+0.04+0.05+0.18 0,74

Elaboracion: Los autores de la investigacion
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v' Coeficiente de competencia

Una vez obtenido los resultados del coeficiente de argumentacién (ka) y
coeficiente de conocimiento (kc), se procede a identificar el valor del coeficiente
de competencia de experticia (k), de cada uno. Para Montes (2014) se efectia
a partir de las opiniones mostradas por los expertos sobre su nivel de
conocimiento referente al problema de investigacion, asi como de las fuentes
gue le permiten argumentar los elementos establecidos, resultando, por tanto,
el producto de los dos criterios indagados, haciendo uso de la ecuacion: 0,5
*(Kc + Ka); en cuanto a la seleccion de estos, se debera atender los

argumentos identificados en el cuadro 4.9.

En cuanto a la interpretacion de los datos mostrados en el cuadro 4.8., una vez
generado el valor (k); se identificaron aquellos candidatos aceptados y
rechazados; atendiendo el criterios de Gomez 2013 y Montes (2014), quien se
apega al criterio de autores citados en su investigacion como Oiiete (2001);
Garcia y Fernandez (2008); Lépez (2008); Blasco et al.,, (2010) y Mengual
(2011), quienes expresan que los expertos con valores inferiores a 0,80, no
seran contemplados en el estudio y por tanto se rechazan. Concluyéndose por
tanto que, de los 9 candidatos, solo 7 conformaron el panel de expertos, para
evaluar las variables, siendo elegidos, Unicamente aquellos con calificacion

alta, para dar mayor fiabilidad a los resultados producto de los aportes.

Cuadro 4. 8. Determinacion del coeficiente de competencia

EXPERTOS Aplicacion de la formula  Resultado Condicion

EXPERTO 1 K=0,5(0.83 + 0.98) 0.91 Alto Se acepta
EXPERTO 2 K=05(1+1) 1 Alto Se acepta
EXPERTO 3 K=0,5(0.98 +0.98) 0.98 Alto Se acepta
EXPERTO 4 K=0,5(0.77 + 0.86) 0,82 Alto Se acepta
EXPERTO 5 K=0,5(0.96 +1) 0,98 Alto Se acepta
EXPERTO 6 K=10,5(0.89 +0. 96) 0,93 Alto Se acepta
EXPERTO 7 K=10,5(0.80 + 0.94) 0,87 Alto Se acepta
EXPERTO 8 K=0,5(0.73 +0.84) 0,79 Medio Se rechaza
EXPERTO 9 K=0,5(0.70 + 0.74) 0,72 Medio Se rechaza

Elaboracion: Los autores de la investigacion

Cuadro 4.9. Argumentos para la validacién de expertos
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e Si0,8>K<1,0coeficiente de competencia alto. Aceptar experto
e Si0,5>K<0,8 coeficiente de competencia medio. Rechazar experto
e SiK<0,5 coeficiente de competencia bajo. Rechazar experto

Autor: Gémez (2013); Montes (2014)

Posterior a la evaluacion de los candidatos para la conformaciéon del panel de
expertos, en el cuadro 4.10, se describen los integrantes validados, quedando
conformado por un equipo compuesto de 7 personas, con grado profesional en
ciencias técnicas, licenciado en ciencias sociales, e Ing. en auditoria y
contabilidad, con experiencia en el tema de investigacion. Por otra parte, los
candidatos eliminados fueron dos: el experto 8 con una calificacion de 0,79 y el
9 con 0,72; los cuales, en la escala de valoracion, sus conocimientos y
experiencia en el tema investigado, son medios; por tanto, no fueron

considerados para formar parte del equipo de trabajo.

Cuadro 4.10. Expertos validados

NUMEROS DE CANDIDATOS PARA Validado

EXPERTOS

Experto # 1 Si
Experto # 2 Si
Experto # 3 Si
Experto # 4 Si
Experto # 5 Si
Experto # 6 Si
Experto# 7 Si

Elaboracion: Los autores de la investigacion.

e Actividad 3. Determinacion de las variables

Al identificar las variables para le medicién del clima laboral, se aplicaron dos
etapas: la identificacion de las variables relevantes, mediante la evaluacion de
promedios y la selecciébn de las variables mediante el método Delphi o

seleccion por rondas, procedimiento detallado a continuacion:

v' Identificacion de las variables relevantes

En la etapa para la identificacién de las variables relevantes para medir el clima
laboral, se adaptd el procedimiento propuesto por Parra (2004), el cual es

empleado por Lopez (2011); donde se suman las calificaciones generadas por
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los 7 expertos en cada una de las 21 variables propuestas; la calificacion a
considerar oscila entre 1 y 5, teniendo en cuenta que la escala adquiere la
significancia de 5= mucha influencia, 4= mediana influencia, 3= regular
influencia, 2= poca influencia, y 1= ninguna influencia; posterior a la sumatoria,
se genero el valor promedio del total de las variables, encontrandose en 30,40
y por tanto indicando dicho valor, que se considerarian como relevantes solo

aguellas variables superior al promedio; como se observa en el cuadro 4.11.

Cuadro 4. 11. Seleccion de los indicadores por promedio

NIl\’;ELlCI:I\/i\gI\O/IITDEUSAL E1| E2 | E I3E XPEERI T E5 | E6 | E7 RISy \/-PACION
AUTONOMIA 4 4 5 5 4 3 5 30 SE RECHAZA
COOPERACION Y APOYO 4 5 B 5 4 4 5 32 SE ACEPTA
RECONOCIMIENTO 4 5 5 5 5 3 5 32 SE ACEPTA
ORGANIZACION Y ESTRUCTURA | 5 5 5 5 5 4 5 34 SE ACEPTA
INNOVACION 2 4 4 5 5 3 4 27 SE RECHAZA
TRANSPARECIA'Y EQUIDAD 4 S 5 5 5 3 4 31 SE ACEPTA
MOTIVACION 4 ® 5 5 5 4 4 32 SE ACEPTA
LIDERAZGO 4 ® 5 5 4 4 4 31 SE ACEPTA
PRODUCTIVIDAD 3 5 4 5 4 4 4 29 SE RECHAZA
AUSENTISMO 2 3 4 4 4 3 3 23 SE RECHAZA
ROTACION 2 4 5 4 4 2 3 24 SE RECHAZA
TRABAJO EN EQUIPO 4 5 5 4 5 5 4 32 SE ACEPTA
EQUIDAD 4 4 5 4 5 3 4 29 SE RECHAZA
RECIPROCIDAD 4 4 4 4 5 3 4 28 SE RECHAZA
PARTICIPACION 4 5 4 4 5 4 5 31 SE ACEPTA
COMUNICACION 4 S 5 5 5 5 4 33 SE ACEPTA
CONDICIONES DE TRABAJO ® ® B 5 5 5 4 34 SE ACEPTA
INTEGRACION DE COMPANEROS | 5 ® 5 5 5 5 4 34 SE ACEPTA
PERCEPCION GENERAL E
IDENTIFICACION CON LA S 4 5 5 5 4 4 32 SE ACEPTA
ORGANIZACION
CONPAREROS oMo PERsoNas | ¢ |4 |5 |5 |5 |3 |4 |w SERECHAZA

Valor promedio para comparacion 30,4

Elaboracion: Los autores de la investigacion

En la primera ronda de depuracion se puede identificar como rechazadas
Unicamente aquellas variables que no lograron superar el promedio de
respuestas (30,4), dicho valor se los considera como base de acuerdo a lo
establecido por Parra (2005), puesto que, no alcanza el nivel promedio de
importancia otorgado por los expertos a los elementos indagados; quedando
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por tanto de 21, doce como vdlidas y viables para ser sometidas a la

metodologia Delphi.

v' Seleccién de las variables (Delphi)

En la segunda etapa de validacion de las variables, las 12 seleccionadas, se
les aplicé el método Delphi, consistiendo esta etapa en la evaluacion de cada
una, donde los integrantes del panel calificaron los indicadores: respondiendo
si, para aquellos que estaban de acuerdo con la inclusién de la variable y no,

cuando eran rechazadas y por tanto segun su criterio deberian ser eliminadas.

Cuadro 4.12. Seleccion de los indicadores mediante el Delphi )
INDICADORES DEL CLIMA LABORAL SI NO VT 1-(VNVT) VALIDACION

COOPERACION Y APOYO 3 4 7 0,43 SE RECHAZA
RECONOCIMIENTO 4 3 7 0,57 SE RECHAZA
ORGANIZACION Y ESTRUCTURA 5 2 7 0,71 SE ACEPTA
TRANSPARECIA'Y EQUIDAD 4 3 7 0,57 SE RECHAZA
MOTIVACION 5 2 7 0,71 SE ACEPTA
LIDERAZGO 6 1 7 0,86 SE ACEPTA
TRABAJO EN EQUIPO 5 2 7 0,71 SE ACEPTA
PARTICIPACION 3 4 7 0,43 SE RECHAZA
COMUNICACION 7 0 7 1,00 SE ACEPTA
CONDICIONES DE TRABAJO 4 3 7 0,57 SE RECHAZA
INTEGRACION DE COMPANEROS 3 4 7 0,43 SE RECHAZA
PERCEPCION GENERAL E 4 3 7 0,57 SE RECHAZA

IDENTIFICACION CON LA ORGANIZACION

*Si= total de expertos con respuestas positivas no= total expertos con respuestas negativas

Elaboracion: Los autores de la investigacion

En el cuadro 4.12, se puede interpretar los resultados de la metodologia Delphi
aplicada, donde se identifican como variables adecuadas para la medicion del
clima laboral: La organizacion y estructura, Motivacion, Liderazgo, Trabajo en
equipo, Comunicacion; puesto que presentan un valor superior a 0,60 y por

tanto es viable su validacion de acuerdo con el criterio de Gémez (2013).

Las variables determinadas como idéneas se las describe en el 4.13, de

acuerdo con el criterio de diferentes autores:



Cuadro 4.13. Variables validadas
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Organizaciény Grado en que los miembros perciben que los Bordas
estructura procesos de trabajo estdn bien organizados y Martinez
coordinados, son claros y eficientes, sin excesivas (2016)
restricciones organizacionales o formulismos
burocréticos.

Motivacion La motivacion puede definirse como la voluntad Ardouin,
gue tiene los individuos para realizar esfuerzos bustos,
hacia las metas que tienen las organizaciones, Gayo &
satisfaciendo al mismo tiempo necesidades jarpa (2000
individuales.

Liderazgo modo en que los miembros de la organizacién Bordas
perciben a la direccion y a los lideres su Martinez
comportamiento, asi como su estilo de relacion con (2016)
el resto de los empleados

Trabajo en equipo  explica que el trabajo en equipo es como un Gutiérrez
grupo de personas que colaboran e interacttan (2010)
para lograr objetivos en comun, fundamentado en citado por
la unidad de un propdsito por medio de Aguilar
aportaciones de conocimientos, habilidades y (2016)
acciones de sus integrantes.

Comunicacion La comunicacion consiste, basicamente, en la
transmisién de un mensaje de una persona o grupo
a otro, lo que requiere de la existencia de voluntad
de interaccion entre ambas partes, es decir que se  Frias
cree un proceso de influencia mutua y reciproca,
mediante el intercambio de pensamientos, (2000)

sentimientos y reacciones que se manifiestan a
través del feed-back que se establece entre los

~comunicantes.

Elaboracion: Los autores
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FASE N2 2.

APLICAR LA HERRAMIENTA PARA LA MEDICION DE LOS
INDICADORES QUE INCIDEN EN EL CLIMA LABORAL EN LA ESCUELA
DE FORMACION Y CAPACITACION DE CONDUCTORES CEVIAL DE LA
CIUDAD DE QUITO

. Actividad 1. Estructuracion de la herramienta de evaluaciéon

La segunda fase de la investigacion se procedié a la estructuracién de la
herramienta de investigacion, la cual se aplicé a 48 empleados, con la finalidad
de identificar el estado del clima laboral. El instrumento disefiado, esta formado
por 50 indicadores, contemplados en las cinco variables definidas en la fase
uno, pretendiéndose mediante estas conocer el ambiente organizacional ligado
a Organizacion y Estructura, Motivacion, Liderazgo, Trabajo en equipo, Yy

Comunicacion.

En cuanto a los criterios de evaluacion, se emple6 una escala Likert de cinco
niveles, donde 1= Nunca, 2= Rara vez, 3= Algunas Veces, 4= Frecuentemente

y 5= Siempre; el instrumento disefiado, selo puede observar en el anexo 2.

e Actividad 2. Medir la fiabilidad de la herramienta

Para validar las herramientas de evaluacion del clima laboral y la satisfaccion
de la atencién al cliente se aplicé el coeficiente de confiabilidad, Alfa de
Cronbach, atendiendo a los siguientes criterios establecidos por George y
Mallery (2003):

Coeficiente alfa >.9 es excelente.
Coeficiente alfa >.8 es bueno.
Coeficiente alfa >.7 es aceptable.
Coeficiente alfa >.6 es cuestionable.

Coeficiente alfa >.5 es pobre.

AN N N N YN

Coeficiente alfa <.5 es inaceptable.
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En cuanto al instrumento para la evaluacion, estructurado por cinco
variables refleja un Alfa de Cronbach global satisfactorio de 0,969; en
cuanto a los resultados individuales estos evidencian confiabilidad: la
variable trabajo en equipo (0,876) y comunicacién (0,897) en la escala se
ubica en bueno, mientras elementos liderazgo (0,906); motivacion (0,925) y
organizacion y estructura (0,937), en excelente, resultados que reflejan la

viabilidad de los resultados obtenidos del instrumento.

Cuadro 4.14. Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach

,969
* El niimero de casos excluidos corresponde a 0

Fuente: datos procesado en IBM spss statistics 24

Cuadro 4.15. Estadistica de fiabilidad por variable

Variables N de elementos Alfa de cronbach
Liderazgo 10 0,906
Trabajo en equipo 10 0,876
Comunicacién 10 0,897
Motivacién 10 0,925
Estructura y 10 0,937
Organizacién

Fuente: Generado a partir de IBM spss statistics 24

e Actividad 3. Tabulacion y analisis de la informacién obtenidos del

diagnostico del clima laboral.

Del instrumento aplicado, mediante software estadistico SPSS statistics 24, se
procedié a analizar los resultados mismos que se presentan de acuerdo con
cada indicador evaluado con el respectivo grafico de barras y tabla de

frecuencia.
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VARIABLE: LIDERAZGO

P1. (El lider del equipo ha sido aceptado por todos los miembros del
equipo?

Cuadro 4.16. Aceptacion del lider por el equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 9 18,8 18,8 18,8
Frecuentemente 21 43,8 43,8 62,5
Siempre 18 37,5 37,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

a0

Porcentaje

Algunas Veces Frecuertemente Siempre

Grafico 4.1. Aceptacion del lider por el equipo
Elaborado: Las autoras

De acuerdo con los resultados del diagnostico de la variable de liderazgo,
muestran que el 43.75% consideran que los lideres de equipos son aceptados
frecuentemente por los integrantes, un 37,50% opinan que siempre mientras un
18,75% con bajos niveles opinan son aceptados solo algunas veces, datos

identificables en el grafico 4.1.
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P2. ¢El lider del equipo ha dirigido y coordinado las actividades del

equipo?
Cuadro 4.17. Coordinacion y direccién del lider hacia el equipo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4,2 4,2 4.2
Algunas Veces 11 22,9 22,9 27,1
Frecuentemente 22 45,8 45,8 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0
Elaborado: Las autoras
50
40
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Grafico 4.2. Coordinacion y direccion del lider hacia el equipo
Elaborado: Las autoras

Las opiniones referentes a si las labores son dirigidas y coordinadas por el lider
dentro del equipo, se da asertivamente siempre en un 27,08%, frecuentemente
el 45,83%, mientras el 22,92 y 4,17%, perciben se lo hace algunas veces y rara

VeZz.
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P3. ¢ Tiene el jefe conocimientos de la actividad que realiza?

Cuadro 4.18. Monitoreo jefe-empleado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 9 18,8 18,8 18,8
Frecuentemente 21 43,8 43,8 62,5
Siempre 18 37,5 37,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.3. Monitoreo jefe-empleado
Elaborado: Las autoras

En cuanto a si el jefe tiene conocimiento de las actividades realizadas, se
determind que efectivamente lo demuestra siempre en un 37,50%,
frecuentemente el 43,75% y el 18,75% algunas veces, las opciones nunca y

rara vez no evidenciaron opiniones por el personal evaluado.
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P4. ¢ Toma buenas decisiones?

Cuadro 4.19. Toma de decisiones del lider

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 12 25,0 25,0 25,0
Frecuentemente 23 47,9 47,9 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.4. Toma de decisiones del lider
Elaborado: Las autoras

Segun los datos obtenidos en el gréafico 4.4, la toma de decisiones por parte de
los lideres es buena en un 27,08% siempre, 47,92% frecuentemente y el 25%
algunas veces, lo cual evidencia inconformidad por parte del personal con las
decisiones tomada por los dirigentes, ya sea por falta de claridad,

comunicacién o por percepciones propias de los empleados.
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P5. ¢Se preocupa por los problemas de los empleados?

Cuadro 4.20. Interés del lider hacia los problemas de sus empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 24 50,0 50,0 52,1
Frecuentemente 6 12,5 12,5 64,6
Siempre 17 35,4 35,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Gréfico 4.5. Interés del lider hacia los problemas de sus empleados
Elaborado: Las autoras

Se observa en el grafico 4.5, que el interés de los lideres por los problemas de
sus empleados, no es del 100%; puesto que, el 2,08% respondio6 rara vez y el
50% algunas veces, resultados negativos dentro de la escala evaluada; por
otra parte, el 12,50% considera lo hacen frecuente y un 35,42% siempre.
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P6. ¢ Demuestra responsabilidad por lo que hace?

Cuadro 4.21. Responsabilidad de lider

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 9 18,8 18,8 18,8
Frecuentemente 19 39,6 39,6 58,3
Siempre 20 41,7 41,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.6. Responsabilidad de lider
Elaborado: Las autoras

En el grafico 4.6, enmarcado a evidenciar si hay responsabilidad en las tareas
gue realizan el 41,7% aluden que siempre, seguido del 39,6% frecuentemente
y el 18,8% algunas veces, los demas valores de la escala no presentan

valores, evidenciando un buen cumplimiento del indicador.
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P7. ¢Es emprendedor y lleva a la organizacion al éxito?

Cuadro 4.22. Interés del lider por emprender y llevar la organizacion al éxito

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 6 12,5 12,5 12,5
Algunas Veces 15 31,3 31,3 43,8
Frecuentemente 13 27,1 27,1 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.7. Interés del lider por emprender y llevar la organizacion al éxito
Elaborado: Las autoras

En la evaluacién si el lider demuestra ideas de emprendimiento y busca el éxito
de la organizacién, se observa en el gréafico 4.7, que los encuestados tienen la
idea del 31,3% algunas veces reflejando la carencia de planificacién de nuevas
ideas innovadoras, asimismo el 29,2% siempre, seguido del 27,1%
frecuentemente, mientras, un 12,5% consideran lo hacen rara vez, pudiéndose

deber al desacuerdo existente con la gestion de sus superiores.
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P8. ¢Es claro y preciso en las orientaciones que da a sus subordinados?

Cuadro 4.23. Eficiencia en las orientaciones dadas a los subordinados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Raravez 4 8,3 8,3 8,3
Algunas Veces 19 39,6 39,6 47,9
Frecuentemente 11 22,9 22,9 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.8. Eficiencia en las orientaciones dadas a los subordinados
Elaborado: Las autoras

Segun los valores porcentuales del grafico 4.8, en torno a la eficiencia en la
gestién de los lideres, se observa que el 39,6% (algunas veces) y el 8,3% (rara
vez) tienen un nivel de confianza bajo, no existiendo orientacion clara de las
tareas a realizar; por otra parte, el 29,2% siempre, seguido del 22,9%

frecuente, tienen una opinion diferente.
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P9. ¢ Es comprensivo ante las situaciones que le rodean?

Cuadro 4.24. Comprension del lider

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4.2 4,2 4,2
Algunas Veces 16 33,3 33,3 37,5
Frecuentemente 14 29,2 29,2 66,7
Siempre 16 33,3 33,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.9. Comprension del lider
Elaborado: Las autoras

Como se observa en el gréfico 4.9, se devela que conforme a los expuesto por
los encuestado se obtiene un valor por porcentual positivo en cuanto a siempre
y frecuentemente con el 33,3% y 29,2% frecuentemente, encontrandose con un
ambiente donde se le da prioridad a los lazos entre directivos y subordinados;
por otra parte se presentan valores que ingresan en un rango desfavorable
para los resultados, donde el 33.3% respondiod, algunas veces y el 4,2% Rara

VezZ.
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P10. ¢Escuchalos criterios que le dan los empleados?

Cuadro 4.25. El lider y el interés por los criterios de sus colaboradores

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 22 45,8 45,8 45,8
Frecuentemente 9 18,8 18,8 64,6
Siempre 17 35,4 35,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.10. El lider y el interés por los criterios de sus colaboradores
Elaborado: Las autoras

En el grafico 4.10, segun los resultados que se observan en este indicador
acerca si el lider escucha los criterios que le dan los empleados, el 18,8%
respondié siempre, el 18,8% frecuentemente, mientras un elevado porcentaje

opinan no se escuchan sus criterios.
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VARIABLE: TRABAJO EN EQUIPO

P11. ¢ Cuéando es necesario compartimos la direccién para lograr la tarea?

Cuadro 4.26. Apoyo para la consecucion de las tareas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 26 54,2 54,2 54,2
Frecuentemente 13 27,1 27,1 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.11. Apoyo para la consecucion de las tareas
Elaborado: Las autoras

En el grafico 4.11, de la variable trabajo en equipo, con respuestas positivas el
18,75% (siempre) y el 27,08% (frecuentemente), expresan la predisposicion
existente para compartir la direccion con la finalidad de lograr las tareas
encomendadas; por otra parte, con respuesta negativas el 54,17% se

encontraron opiniones de algunas veces.
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P12. ¢ Todos nos sentimos responsable cuando no alcanzamos alguna

meta?
Cuadro 4.27. Responsabilidad entre el equipo de trabajo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas Veces 19 39,6 39,6 39,6
Frecuentemente 17 35,4 35,4 75,0
Siempre 12 25,0 25,0 100,0

Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.12. Responsabilidad entre el equipo de trabajo
Elaborado: Las autoras

La responsabilidad del equipo de trabajo no es integra dentro de la
organizacion, puesto que, el 39,58%, considera sentirse participe de los
resultados algunas veces; seguido del 35,42% con opiniones de
frecuentemente; por otra parte, un 25% opinan estar siempre pendiente de los
objetivos alcanzados y procurar mejorar, haciéndose participe de los resultados

sean buenos o malos.
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P13. ¢Los objetivos que nos trazamos son para alcanzar el de la

organizacion?

Cuadro 4.28. Objetivos trazados para alcanzar los de la organizacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 16 33,3 33,3 35,4
Frecuentemente 14 29,2 29,2 64,6
Siempre 17 35,4 35,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

40

Porcentaje

Raravez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.13. Objetivos trazados para alcanzar los de la organizacion
Elaborado: Las autoras

La interrogante 3, de la variable trabajo en equipo, analiza si los objetivo
trazados son para alcanzar el de la organizacién; afirmativamente lo confirman
un 35,42% identificando la opcion siempre, seguido del 29,17%
(frecuentemente); por otra parte, descendio a valores desfavorables, el 33,33%

respondiendo algunas veces y el 2,08 rara vez.
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P14. ¢;Nuestro equipo de trabajo se ha consolidado con los afios?

Cuadro 4.29. Consolidacién del equipo de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 19 39,6 39,6 39,6
Frecuentemente 14 29,2 29,2 68,8
Siempre 15 31,3 31,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.14. Consolidacién del equipo de trabajo
Elaborado: Las autoras

En cuanto a si los equipos de trabajo se han consolidado con el paso de los
afnos, el grafico 4.14, denota en un 31,25% (siempre); seguido del 29,17%
(frecuentemente), y el 39,58 (algunas veces), lo cual denota que se requiere

trabajar en la integracion de los miembros de la organizacion.
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P15. ¢La cooperaciéon que existe entre los miembros del equipo es alta?

Cuadro 4.30. Cooperacién entre los miembros del equipo de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 19 39,6 39,6 39,6
Frecuentemente 19 39,6 39,6 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.15. Cooperacion entre los miembros del equipo de trabajo
Elaborado: Las autoras

De acuerdo con los valores que se puede observar en el grafico 4.15, en torno
a la cooperacion gque existe entre los miembros del equipo de trabajo, existen
opiniones compartidas, el 20,83% respondid siempre; mientras el 39,58%
frecuentemente y un 39,58% algunas veces.
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P16. ¢Podemos sustituirnos para hacer la actividad de otro miembro

cuando es necesario?

Cuadro 4.31. Remplazo entre miembros de la empresa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4.2 4,2 4,2
Algunas Veces 11 22,9 22,9 27,1
Frecuentemente 19 39,6 39,6 66,7
Siempre 16 33,3 33,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.16. Remplazo entre miembros de la empresa
Elaborado: Las autoras

En el diagndstico de la variable del trabajo en equipo, correspondiente al
indicador 16, sublevacion de responsabilidades, se generaron los siguientes
resultados: el 33,33% de los encuestado respondieron que siempre lo hacen, el
39,58% frecuentemente, seguido del 22,92% algunas veces y el 4.17% rara

Vez.
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P17. ¢ El resultado depende del esfuerzo y trabajo de todos?

Cuadro 4.32. los resultados producto del esfuerzo y trabajo del equipo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 15 31,3 31,3 31,3
Frecuentemente 9 18,8 18,8 50,0
Siempre 24 50,0 50,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.17. los resultados producto del esfuerzo y trabajo del equipo
Elaborado: Las autoras

En la grafica 4.17, los datos recopilados muestran que el 50% de los
encuestados consideraron que siempre los resultados dependen del esfuerzo y
trabajo de todos, en vista que este requiere de las capacidades y habilidades
de los integrantes, por otra parte, el 35,25% respondieron algunas veces y
18,75% frecuentemente.
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P18. ¢La actividad que desarrolla cada miembro es de igual importancia?

Cuadro 4.33. Importancia de la actividad desarrollada por cada miembro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido O 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 12 25,0 25,0 27,1
Frecuentemente 19 39,6 39,6 66,7
Siempre 16 33,3 33,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.18. Importancia de la actividad desarrollada por cada miembro
Elaborado: Las autoras

Dentro del gréfico 4.18, correspondiente a las actividades que desarrolla cada
miembro y su importancia se detecté que el 33,33% lo considera asi, siempre
el 39,58% frecuentemente, un 25% algunas veces y el 2,08% rara vez,
debiéndose corregir la carencia de no brindar merito a los integrantes por el

desarrollo de su trabajo.
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P19. ¢(Si uno de los miembros no realiza bien su actividad es muy dificil

cumplir?
Cuadro 4.34. Independencia de los miembros del equipo para los resultados
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Raravez 4 8,3 8,3 8,3
Algunas Veces 14 29,2 29,2 37,5
Frecuentemente 25 52,1 52,1 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.19. Independencia de los miembros del equipo para los resultados
Elaborado: Las autoras

Con las respuestas obtenidas en el grafico 4.19, se identifica que el 52,08% de
los encuestados determinaron que frecuentemente si alguno de los miembros
no realiza su actividad es muy dificil de cumplir con los objetivos, ademas del
29,17% expusieron que algunas veces, seguido del 10,42% siempre y el 8,33%

(rara vez) opina lo contrario.
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P20. ¢ Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?

Cuadro 4.35. Aceptacion de las opiniones de los empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Raravez 4 8,3 8,3 8,3
Algunas Veces 20 41,7 41,7 50,0
Frecuentemente 17 35,4 35,4 85,4
Siempre 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.20. Aceptacion de las opiniones de los empleados
Elaborado: Las autoras

En la interrogante 20, de la variable trabajo en equipo, se evidencia que el
14,58% (siempre) y el 35,42% (frecuentemente) tienen una percepcion
optimista en cuanto a la consideraciobn de sus opiniones; por otra parte,
resultados que distan de negativos sefialan un 41,67% ubicados en algunas
veces y 8,33% rara vez, lo cual evidencia la ausencia de un ambiente

incluyente.
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VARIABLE: COMUNICACION

P21. ¢ Considera que sus opiniones se tienen en cuenta?

Cuadro 4.36. Las opiniones de los empleados son tomadas en cuenta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 7 14,6 14,6 14,6
Algunas Veces 11 22,9 22,9 37,5
Frecuentemente 25 52,1 52,1 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.21. Las opiniones de los empleados son tomadas en cuenta
Elaborado: Las autoras

Como se observa en el grafico 4.21, los procesos de comunicacion interno no
son eficientes en su totalidad, puesto que los empleados al considerar si sus
opiniones son tomadas en cuenta, respondieron en un 10,42% siempre,
seguido del 52,06% frecuentemente. El 22,92% opinan se les permite algunas

veces y un 14,58% rara vez.
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P22. ¢El equipo de trabajo se prioriza en encontrar soluciones a los

problemas antes de encontrar un culpable?

Cuadro 4.37. Se prioriza la busqueda de solucion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
_Algunas Veces 14 29,2 29,2 31,3
Frecuentemente 19 39,6 39,6 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.22. Se prioriza la busqueda de solucion
Elaborado: Las autoras

El 29,17% (siempre) y un 39,58% de encuestados afirmaron que
frecuentemente en el equipo de trabajo se prioriza encontrar soluciones a los
problemas antes de un culpable en vista que la responsabilidad de la totalidad
de trabajo es de todos, mientras el 29,17% respondi6 algunas veces y rara vez
el 2,08%.
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P23. ¢ Existe buena comunicacion vertical entre jefes y subordinados?

Cuadro 4.38. Buena comunicacion vertical

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 20 41,7 41,7 41,7
Frecuentemente 19 39,6 39,6 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.23. Buena comunicacion vertical
Elaborado: Las autoras

De acuerdo con los datos generados en el indicador P23 comunicacion, se
observa, que el 41,67% considera algunas veces existe una buena
comunicacion entre jefes y subordinados reflejando la carencia de canales de
informacion siendo un elemento que imposibilita la determinacion de acciones
para la eficiencia de la gestion, por otra parte, el 39,58% declaran que
frecuentemente y el 18, 75% con respuesta de siempre aluden tener un buen

canal de informacion.
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P24. (Existe buena comunicacion ascendente entre jefes vy

subordinados?

Cuadro 4.39. Buena comunicacion ascendente

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 15 31,3 31,3 31,3
Frecuentemente 23 47,9 47,9 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.24. Buena comunicacion ascendente
Elaborado: Las autoras

La interrogante cuatro al igual que la tres, muestran la falta de eficiencia de los
canales de informacion, existiendo incomodidad al transmitir, puesto que al
responder los empleados si la comunicacion de abajo hacia riba es eficiente, el
31,25% respondié algunas veces, el 47,92% frecuentemente y un 20,83%

siempre.
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P25. ¢ Tiene usted comunicacién con su jefe?

Cuadro 4.40. Comunicacion Jefe-empleado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 17 35,4 35,4 35,4
Frecuentemente 18 37,5 37,5 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.25. Comunicacion Jefe-empleado
Elaborado: Las autoras

Mediante las opiniones vertidas en la interrogante 25, se observa que la
comunicacion con el jefe es constante en un 37,50%, seguido del 37,50%
frecuentemente; por otra parte, un 35,42% expresan comunicarse con su jefe
algunas veces, lo cual se puede identificar como la falta de monitoreo por parte

de este.



84

P26. ¢Sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores?

Cuadro 4.41. Importancia dada a las ideas por los jefes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 13 27,1 27,1 29,2
Frecuentemente 21 43,8 43,8 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.26. Importancia dada a las ideas por los jefes
Elaborado: Las autoras

Mediante el diagnéstico se obtuvieron los siguientes resultados, el 27,08%
(siempre), 43,75% (frecuentemente); consideran que sus ideas, si son
escuchadas; mientras un 27,08% (algunas veces) y el 2,08% rara vez, opinan

se les pedido generar opiniones de algin tema en concreto.
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P27. ¢ Existe buena comunicacion entre los compafieros de trabajo?

Cuadro 4.42. Buena comunicacion entre compafieros de trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 19 39,6 39,6 41,7
Frecuentemente 15 31,3 31,3 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Grafico 4.27. Buena comunicacion entre compafieros de trabajo
Elaborado: Las autoras

En el diagnostico de la variable de comunicacion, como se observa en el
gréafico 4.27, el 39,58% de los resultados entorno a la existencia de la buena
comunicacién entre compafieros se manifiesta algunas veces y el 2,08% rara
vez, valores porcentuales que distan de negativos, por otra parte, el 31,25%
frecuentemente, y el 27,08% siempre, opinan la comunicacion interna es

buena.
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P28. ¢ El trabajo del equipo hatranscurrido en un ambiente de confianza?

Cuadro 4.43. Trabajo en equipo bajo un ambiente de confianza

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 17 35,4 35,4 35,4
Frecuentemente 19 39,6 39,6 75,0
Siempre 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.28. Trabajo en equipo bajo un ambiente de confianza
Elaborado: Las autoras

Como se observa en el grafico 4.28, el trabajo del equipo ha transcurrido en un
ambiente de confianza, conforme los datos obtenidos el 39,58%, identificaron la
opcién de frecuentemente, seguido del 25% siempre, mientras los valores
encontrados en un nivel neutral y que por tanto si no se corrigen podrian
desencadenar un ambiente negativo, es el 35,42% con criterios de algunas

Veces.
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P29. ¢(A pesar de las diferencias entre los miembros del equipo, ha

existido un ambiente de respeto entre todos?

Cuadro 4.44. Existencia de un ambiente de respeto cuando hay diferencias

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Raravez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 18 37,5 37,5 39,6
Frecuentemente 16 33,3 33,3 72,9
Siempre 13 27,1 27,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

40

Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.29. Existencia de un ambiente de respeto cuando hay diferencias
Elaborado: Las autoras

Considerando las valoraciones del personal evaluado, se observa que el 27,08
y el 33,33%, respondieron siempre y frecuentemente respectivamente,
denotando ello, la presencia de un ambiente de respeto entre los miembros del
equipo de trabajo; por otra parte, el 37,50% con algunas veces y el 2,08% con
rara vez, consideran afectan el ambiente de trabajo los problemas personales

entre los miembros de la organizacion.
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P30. ¢En general, la comunicacion ha sido buena entre los miembros del

equipo?
Cuadro 4.45. Buena comunicacion entre los miembros del equipo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4,2 4.2 4.2
Algunas Veces 14 29,2 29,2 33,3
Frecuentemente 17 35,4 35,4 68,8
Siempre 15 31,3 31,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

40

Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.30. Buena comunicacion entre los miembros del equipo
Elaborado: Las autoras

En la interrogante 30, correspondiente a si en general la comunicacién ha sido
buena entre los miembros del equipo, se identificé que el 35,42% considera lo
es con frecuencia, y el 31,25% siempre, seguido del 29,17% algunas veces y el
4,17% rara vez, estas opiniones compartidas evidencias la informacién y los
medios de relacidon no se utilizan de forma adecuado generando inconveniente

en la realizacién intrapersonales.



89

VARIABLE: MOTIVACION

P31. ¢ En mi trabajo me encuentro motivado?

Cuadro 4.46. Motivacién de los empleados

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 12 25,0 25,0 25,0
Frecuentemente 22 45,8 45,8 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

a0

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.31. Motivacion de los empleados
Elaborado: Las autoras

En el diagnostico de la variable de motivacion, se identifico que el 45,83% de
opiniones valoradas consideran que frecuentemente se encuentran motivado
en el trabajo, asimismo el 29,17% siempre, a pesar de los resultados ser
positivos, se debe trabajar en reforzar este indicador, puesto que, el 25%

considera sentirse motivado algunas veces.
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P32. ¢ Mis capacidades profesionales son consideradas en mi trabajo?

Cuadro 4.47. Las capacidades profesiones son tomadas en cuenta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 14 29,2 29,2 29,2
Frecuentemente 23 47,9 47,9 77,1
Siempre 11 22,9 22,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.32. Las capacidades profesiones son tomadas en cuenta
Elaborado: Las autoras

Como se observa en la grafica 4.32, de la variable motivacion, donde se
analiza, si las capacidades profesionales son consideradas en el trabajo, estos
reconocieron que se lo hace siempre el 22,92%, de forma frecuente un 47,92%,

mientras el 29,17% siempre.
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P33. ¢ Se reconocen mi esfuerzo y dedicacién?

Cuadro 4.48. Reconocimiento del esfuerzo y dedicacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 16 33,3 33,3 35,4
Frecuentemente 20 41,7 41,7 77,1
Siempre 11 22,9 22,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

a0

Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Gréfico 4.33. Reconocimiento del esfuerzo y dedicacién
Elaborado: Las autoras

El reconocimiento del esfuerzo y dedicacion, segun el personal evaluado, se lo
hace siempre, de acuerdo con los resultados en un 22,92%, frecuentemente el
41,67%, mientras aquellos valores que se alejan de ser positivos estan un
33,33% que reconocen que algunas veces, mientras el 2,08% rara vez, lo cual
permite percibir la falta de igualdad y oportunidades, para llegar a todos los

colaboradores en cuanto a reconocimientos.
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P34. ¢ Mi trabajo me posibilita beneficios sociales adecuados (vacaciones,

licencias)?
Cuadro 4.49. Beneficios sociales adecuados

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas Veces 18 37,5 37,5 37,5
Frecuentemente 16 33,3 33,3 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0

Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

40

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.34. Beneficios sociales adecuados
Elaborado: Las autoras

Con las respuestas obtenidas en este indicador, se puede observar que el
37,50% determinaron que algunas veces el trabajo posibilita beneficios sociales
adecuados tales como vacaciones o licencias, siendo evidente la falta de
motivacion para el talento humano, ademés el 33,33% indicaron
frecuentemente y solo el 29,17% siempre, esta claro que esta variable requiere

la respectiva intervencion para fortalecer el clima organizacional.
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P35. ¢Los beneficios de salud que recibo en la organizacion satisfacen
mis necesidades?

Cuadro 4.50. Los beneficios de salud son complementarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 22 45,8 45,8 47,9
Frecuentemente 15 31,3 31,3 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

50

Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.35 Los beneficios de salud son complementarios
Elaborado: Las autoras

En el gréfico 4.35, correspondiente a que, si los beneficios de salud recibidos
en la organizacion satisfacen las necesidades, los individuos interesados
respondieron que el 45,83% lo obtienen algunas veces y un 2,08% rara vez;
por otra parte, se encontraron valores porcentuales del 31,25% para la opcion
frecuentemente, y 20,83% siempre, desde este punto de vista se refleja la
carencia de incentivos en este ambito propiciando un bajo entusiasmo al

momento de desarrollar sus actividades.
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P36. ¢ Me siento seguro y estable en mi trabajo?

Cuadro 4.51. Estabilidad y seguridad del trabajo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 19 39,6 39,6 39,6
Frecuentemente 14 29,2 29,2 68,8
Siempre 15 31,3 31,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.36. Estabilidad y seguridad del trabajo
Elaborado: Las autoras

Como se observa en el grafico 4.36, predominan los resultados desfavorables,
puesto que, el 39,58% con respuestas de algunas veces, identifican no sentirse
seguro y estables en sus puestos de trabajos; por otra parte, respondieron el
31,25% siempre y el 29,17% frecuentemente, informacién que refleja un

elevado grupo de personas inconformes como se gestiona la organizacion.
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P37. ¢Mi trabajo me da oportunidades de crecimiento econémico y
profesional?

Cuadro 4.52. Oportunidades de crecimiento econdmico y social

E . . Porcentaje Porcentaje
recuencia Porcentaje o
valido acumulado
Valido Rara vez 2 4,2 4,2 4,2
Algunas Veces 21 43,8 43,8 47,9
Frecuentemente 11 22,9 22,9 70,8
Siempre 14 29,2 29,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Porcentaje

43 ,75%
22 92%

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.37. Oportunidades de crecimiento econémico y social
Elaborado: Las autoras

Considerando las opiniones de los encuestados, entorno a que si él trabaja da
las oportunidades de crecimiento econdmico y profesional, identificaron el
29,17% siempre, 22,92% frecuentemente, por otra parte, el 43,75% algunas
veces y 4,17% rara vez, resulta evidente que la desmotivacion esta

imposibilitando el desarrollo y ascenso de los empleados.



96

P38. ¢He cumplido las expectativas que tenia al comenzar a trabajar?

Cuadro 4.53. Nivel de las expectativas en las labores desempefiadas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 15 31,3 31,3 33,3
Frecuentemente 16 33,3 33,3 66,7
Siempre 16 33,3 33,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Gréfico 4.38. Nivel de las expectativas en las labores desempefiadas
Elaborado: Las autoras

Mediante los datos obtenidos se puede aseverar que el 33,33% de las
respuestas valoradas tienen igual valor en la opcion siempre y frecuentemente,
sin embargo, el 31,25%, con respuestas de algunas veces y el 2,08% rara vez;
valores porcentuales que reflejan, el empleo no cumple al 100%, las

expectativas de los colaboradores.
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P39. ¢La tecnologia con la que trabajo me permite evolucionar en mis

conocimientos?

Cuadro 4.54. Evolucion del conocimiento mediante la tecnologia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 17 35,4 35,4 37,5
Frecuentemente 19 39,6 39,6 77,1
Siempre 11 22,9 22,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Raravez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Gréfico 4.39. Evolucidn del conocimiento mediante la tecnologia
Elaborado: Las autoras

En la gréfica 4.39, se obtuvieron las siguientes valoraciones el 22,92 y 39,58%
de las respuestas determinaron que siempre y frecuentemente
(respectivamente) la tecnologia con la que se trabaja permite evolucionar los
conocimientos, seguido del 35,42% algunas veces y rara vez el 2,08%.
Mediante este diagndstico es necesario que se aporte mejores recursos para

incrementar las competencias profesionales.
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P40. ¢Mis aportes e ideas son tomados en cuenta y valorados por mi

superior?
Cuadro 4.55. Aportes e ideas para con los supervisores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4,2 4.2 4.2
Algunas Veces 16 33,3 33,3 37,5
Frecuentemente 20 41,7 41,7 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0

Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.40. Aportes e ideas para con los supervisores
Elaborado: Las autoras

En el diagnéstico de la variable motivacion, se pudo observar en la gréafica 4.40
que el 41,67% de datos revelan que frecuentemente los aportes e ideas son
tomados en cuenta por los superiores, al igual que el 20,83% con respuestas
de siempre; sin embargo el 33,33% identificaron algunas veces, seguido del
4,17% rara vez; siendo un punto decisivo para la gestion administrativa, dado
gue mediante estos estimulos se propende tener un personal participativo y

permita obtener beneficios en el rendimiento.
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VARIABLE: ORGANIZACION Y ESTRUCTURA

P41. ¢ Esta definiday compartida la vision y misién de la empresa?

Cuadro 4.56. Misién y visién de la empresa, conocimiento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 20 41,7 41,7 41,7
Frecuentemente 20 41,7 41,7 83,3
Siempre 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.41. Misién y vision de la empresa, conocimiento
Elaborado: Las autoras

El analisis referente a si estan definidas y compartidas la vision y mision de la
empresa, el personal respondid 16,67% siempre, frecuentemente 41,67% vy
algunas veces 41,67; se puede evidenciar que los inconvenientes ligados a los

canales de comunicacion
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P42. ;Conozco la misién de mi organizaciéon?

Cuadro 4.57. Identifican la mision de la organizacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido  Algunas Veces 18 37,5 37,5 37,5
Frecuentemente 23 47,9 47,9 85,4
Siempre 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.42. |dentifican la mision de la organizacion
Elaborado: Las autoras

Los resultados referentes al conocimiento de la mision, el personal evaluado
respondi6 14,58% siempre, 47,92% frecuentemente y 37,50 algunas veces, lo
cual evidencia deficiencias en la comunicacion de la planificacion estratégica,
pudiéndose suscitar dada la ausencia de planificacion de la misma o el

incorrecto manejo de los flujos de informacién y transmision.



101

P43. ¢Los objetivos del &rea en la que trabajo son claros?

Cuadro 4.58. Objetivos claros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 23 47,9 47,9 47,9
Frecuentemente 16 33,3 33,3 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Gréfico 4.43. Objetivos claros
Elaborado: Las autoras

Con las respuestas obtenidas en el grafico 4.43, se evidencié que el 33,3% de
opiniones vertidas por el personal se enmarcan en algunas veces son claros y
el 18,75% lo es siempre, sin embargo, el 47,82% piensa solo algunas veces
hay claridad en los objetivos, lo cual muestra que debe mejorarse la
planificacion estratégica de la organizacion.
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P44. ¢;Estoy comprometido con lograr los objetivos de mi area de
trabajo?

Cuadro 4.59. Comprometidos para la consecucién de los objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Algunas Veces 22 45,8 45,8 45,8
Frecuentemente 15 31,3 31,3 77,1
Siempre 11 22,9 22,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.44. Comprometidos para la consecucién de los objetivos
Elaborado: Las autoras

De acuerdo con los resultados de la pregunta 44 correspondiente a la variable
organizacion y estructura, un elevado valor porcentual es favorable, el
compromiso del personal es identificable, el 22,92% y el 31,25% respondi6
siempre y frecuentemente (respectivamente), mientras el 45,83% algunas
veces; lo que indica que se beben mejorar los canales de comunicacién y

sociabilizacion de los directivos con el personal.
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P45. ¢Las normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi

trabajo?
Cuadro 4.60. Las normas son claras y facilitan el trabajo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Algunas Veces 21 43,8 43,8 43,8
Frecuentemente 21 43,8 43,8 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
50

Porcentaje

Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Gréfico 4.45. Las normas son claras y facilitan el trabajo
Elaborado: Las autoras

Las normas y reglas de la organizacion son claras y facilitan el trabajo, segun el
criterio de los empleados en un 12,50% siempre, 43,75% frecuentemente y
43,75% algunas veces, lo cual denota una cantidad elevada de personal que
identifican la dificultad de los canales de comunicacion.
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P46. ¢Me interesa ofrecer una informacion veridica, transparente y

oportuna?
Cuadro 4.61. Transmisién de informacion veridica, transparente
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 16 33,3 33,3 33,3
Frecuentemente 24 50,0 50,0 83,3
Siempre 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Siempre

Grafico 4.46. Transmisién de informacion veridica, transparente

Elaborado: Las autoras

De acuerdo a los datos obtenidos, se puede observar en el grafico 4.46, que el

50% de los encuestados respondieron que frecuentemente se interesa en

ofrecer una informacion veridica, transparente y oportuna, seguido del 33,33%

algunas veces y el 16,67% siempre, esto demuestra que es necesario tomar

medidas que posibiliten generar vinculos que aporte a la comunicacién y por

ende la productividad.
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P47. ¢ Mi empresa siempre responde con rapidez a las quejas que recibe

de parte de sus clientes?

Cuadro 4.62. Rapidez al responder las quejas recibidas

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 16 33,3 33,3 33,3
Frecuentemente 22 45,8 45,8 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Algunas Veces

Frecuentemente

Grafico 4.47. Rapidez al responder las quejas recibidas

Elaborado: Las autoras

Siempre

En cuanto a si la empresa responde con rapidez a las quejas de los clientes, se

identific6 que el con 45,83% se da frecuentemente, seguido del 33,33%

algunas veces y con el 20,83% siempre, esto refleja que la organizacion no

logra transmitir las apreciaciones de sus clientes de forma oportuna.
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P48. ¢En mi organizacion trabajar en equipo es fundamental para
obtener mejores resultados?

Cuadro 4.63. El trabajo en equipo, fundamental para el logro de los objetivos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Raravez 1 2,1 2,1 2,1
Algunas Veces 16 33,3 33,3 35,4
Frecuentemente 25 52,1 52,1 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras
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Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.48. El trabajo en equipo, fundamental para el logro de los objetivos
Elaborado: Las autoras

El trabajo en equipo en la organizacion es fundamental para obtener los
mejores resultados, como se observa en el grafico 4.48, el 52,08% consideran
gue frecuentemente y el 12,05% siempre; sin embargo, el 33,33% aluden que
algunas veces, mientras que y un 2,08% rara vez. Es preciso destacar que el
trabajo en equipo es relevante en cualquier organizacion, en este sentido se

debe establecer acciones que potencialice el trabajo de estos.



P49. ¢ Mi trabajo tiene un ambiente fisico adecuado?

Cuadro 4.64. Ambiente fisico adecuado

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Algunas Veces 18 37,5 37,5 37,5
Frecuentemente 23 47,9 47,9 85,4
Siempre 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Algunas Veces

Frecuentemente

Grafico 4.49. Ambiente fisico adecuado

Elaborado: Las autoras

Siempre
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Como se muestra en la gréfica 4.49, referente a si en el trabajo se tiene un

ambiente fisico adecuado, el personal evaluado respondi6 frecuentemente con

el 47,92%, seguido del 37,50% en algunas veces y siempre el 14,58%, segun

el criterio del personal indagado se requiere mejorar el ambiente fisico de la

organizacion.
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P50. ¢ Mi area de trabajo tiene una adecuada ventilacion e iluminacion?

Cuadro 4.65. Ventilacion e iluminacion adecuada

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Rara vez 2 4,2 4.2 4,2
Algunas Veces 18 37,5 37,5 41,7
Frecuentemente 18 37,5 37,5 79,2
Siempre 10 20,8 20,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Elaborado: Las autoras

Porcentaje

Rara vez Algunas Veces Frecuentemente Siempre

Grafico 4.50. Ventilacion e iluminacion adecuada
Elaborado: Las autoras

Segun los resultados recopilados, se puede observar en el gréfico 4.50 que las
apreciaciones de los encuestados en cuanto a la ventilacion e iluminacién, es
idénea siempre 20,83%, 37,50 frecuentemente, 37,50% algunas vecesy 4,17%
rara vez, evidenciando la necesidad de un proceso de mejora continua, que

potencialice la variable estructura y organizacion.
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Grafico 4.51. Clima laboral CEVIAL S.A.

Del estudio del clima laboral de la empresa CEVIAL S.A., se puede observar,
en una escala de uno al cinco este se ubica en 3,87; lo cual expresado en
datos cualitativos, se pude identificar como bueno de acuerdo a la escala de
Likert establecida por Romero 2014, (1=Deficiente, 2=Regular, 3=Bueno,
4=Muy bueno, 5=Excelente), encontrandose inconvenientes ligado a cada
variable evaluada, en lo referente a la organizacibn y estructura, la
comunicacion ligada al trabajo en equipo y liderazgo por la deficiencia existente
en los canales establecidos; afiadido a ello se observan problemas
relacionados a la falta de coordinacion de incentivos y planes de remuneracion
que favorezcan el desempefio del personal de forma equitativa, debiéndose
observar por tanto cada variable evaluada y aplicar los cambios pertinentes;
mas aun, cuando el clima organizacional repercute en las motivaciones y el
comportamiento que tienen los miembros de una organizacion (Iglesias y
Sanchez, 2015); puesto que, si el nivel percibido del clima organizacional es
alto, la actitud de la satisfaccion laboral también se manifiesta en estas
proporciones en cada una de sus dimensiones (Manosalvas; Manosalvas;
Nieves, 2015). En cambio, un inadecuado clima organizacional compromete la
mision institucional, los niveles de motivacion laboral y el rendimiento

profesional (Iglesias y Sanchez, 2015). Es por lo que, el nivel de clima
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organizacional de la empresa y satisfaccion laboral del empleado son
indicadores que deben ser tomados en cuenta para planificar y ejecutar

estrategias que permitan revertir esta situacion (Hospinal, 2013).

FASE N° 3

PROPONER ACCIONES CORRECTIVAS PARA OPTIMIZAR EL CLIMA
LABORAL MEDIANTE UN PLAN DE MEJORAS.

Parte del diagnostico de la investigacion contemplo el analisis de las
deficiencias para lo cual se hizo uso del diagrama de Ishikawa evidenciando las
causas generadoras de deficiencias y a la vez, se procedio a plantear mejoras

en cada una de estas mediante la matriz 5w+1H.

El diagrama de causa-efecto es una herramienta que permite enlazar la
informacion para que puede establecer las prioridades, tanto de evaluacion
como de intervencion, y las remisiones pertinentes (Romero y Diaz, 2010). Asi
mismo Gandara (2014), plantea su eficiencia al introducirlo en su investigacion,
como medio eficiente para desarrollar el plan de trabajo del equipo, generando
en cada causa que originaba el problema analizado, actividades que se podrian

implementar para generar cambios positivos.

En concordancia con Jiménez (2009) la aplicaciéon del diagrama de Ishikawa
arrojo datos relevantes en cuanto a la insatisfaccion laboral que tienen los
trabajadores, coincidiendo con los resultados de la encuesta y entrevista; si se
observa la figura 4.1., podemos encontrar los elementos generadores de
inconsistencia en la gestion administrativa de CEVIAL S.A., donde la falta de
integracion entre directivos y empleados son un detonante de las falencias del
liderazgo, asi mismo, afecta el trabajo en equipo; la inexistente
retroalimentacion y capacitacion con la deficiente planificacion de un programa
de incentivos y el establecimiento de politicas claras, principales elementos que
se encontraron en las variables motivacion y estructura; problemas que deben

ser solucionados y guardan relacion a lo mencionado por Garcia (2009) al decir
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gue se hace indispensable mejorar la estrategia de comunicacion interna e
implementar el trabajo en equipo, lo cual implica cooperaciéon y aportaciones de
todos de una forma coordinada arménica y direccionada donde la eliminacion
de los agentes de insatisfaccion conllevaria a un mayor y mejor rendimiento del
trabajo, mas aun cuando, de acuerdo a Lépez, Garcia, Batte y Cobas (2015) la
excelencia ha de alcanzarse mediante un proceso de mejora continua,
debiendo ser este el objetivo permanente de la organizacion y siendo de vital
importancia la implementacién de un plan correctivo; puesto que cuando se
detecta un problema, la respuesta y la solucibn han de ser inmediata, no

existiendo demoras que pudieran ser infaustas.



LIDERAZGO

TRABAJO EN EQUIPO COMUNICACION

N\

Falta de coordinacién

Falta de Integracion

Falta de

Poca participacion en las retroalimentacion

de las tareas

Falta de integracion lider-
empleados

tareas

Integracion y canales de

comunicacion deficiente . u
Plan de capacitacién

inexistente

No se realizan premiaciones

Falta de compromiso con
la organizacién

Plan de incentivos inexistente

Plan de gestion
administrativa, politicas y
procedimientos inexistente

MOTIVACION

ESTRUCTURA

Figura 4.1. Diagrama de Ishikawa
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Deficiencias en las
variables del clima
organizacional




Actividad. - Acciones de mejora Matriz 5W+1H

Accién a mediano plazo: Durante uno a tres afios

Unidad Administrativa Responsable: Gerencia y departamentos afines
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Justificativo (WHY): Reducir las falencias encontradas, atendiendo acciones de mejoras practicas a implementar en cada una

de las variables evaluadas.

Cuadro 4.66. Matriz 5W+1H

Qué Quién Cuando Dénde Coémo ) .
Problema WHAT WHO WHEN WHERE HOW Indicador de cumplimiento
o 8 ReCUrsos Estructurar un plan maestro para la gestién administrativa de
g3 g Trimestral y la empresa que involucre, la mejora y optimizacion de las % Mensual de cumplimiento del
5 Plande gestidn Humanos y . T . ; L »
23 Gerencia Mensual < variables: Liderazgo, trabajo en equipo comunicacion, plan maestro de gestion.
o - q . .y . v
I g @ w motivacion y organizacion y estructura.
[ . .
S g & = 1)N° de capacitaciones efectuadas
© | §8 = i6 i
— S E Promover la - ) Planificar reuniones de retroalimentacion, verificacion del 2)Eva!uaqpn pertlnente” a
© A Todo el personal Diario N ; . capacitacion firmado calificado y
=S participacion plan de accién ejecutado y pertinencia archivado de cada  trabajador
D N
oo .
> archivada
33 Aplicar estudios de evaluacion de la cultura y el desempefio
© organizacional de forma periddica y dar seguimiento a los
Plan Recursos | de i d d oal
B oo ” Semestral resultados generados mediante un plan de intervencién a  Informe de estudios efectuados
S |® @ o deevaluacion Humanos .
2 |ESE < partir de los resultados generados, como parte de un proceso
Y s € %) continuo de mejora.
» 5 —
[ 9 <
e @ =
S 3 = - -, . .
S | . g Manual de RECUISOS S Disefar manuales de gestion estandarizados, aplicar un
s |£ ;§ = politicas y Humanos y Ejecutar luego sistema de administracion por competencias y estructurarlos % de medidas implementadas /
[5] . r m . I . .
g 5 S8 . ; de su aprobacién manuales y politicas, que permitan dar seguimiento al Medidas planificadas
< == procedimientos Gerencia «
T S5 desempefio del personal.
£33 8




Trabajo en Equipo

Motivacion

Deficiente plan de

Integracion deficiente

incentivos

Reuniones de Consejo de

) " - oY Trimestral
integracion administracion
Mejorar los
procesos de Administracién A diario
comunicacion
Mensual o
Directivos en trimestral
Reconocimientos  coordinacion
con cada
departamento

Mensual y anual

CEVIAL SA.

Planificar reuniones de trabajo, que permita la interaccién

entre los miembros del equipo de trabajo:

o  Planificacién administrativa

o  Celebracion de cumpleafios

o Dias festivos (cumpleafios, navidad,
constitucion de la empresa, entre otros.)

anos

de

Implementar sesiones de trabajo donde se incentive la

integracion y se mejore la comunicacion entre el personal

CEVIAL SA.

Reconocer el desempefio del personal: Mejor empleado del
mes, Compafiero del mes, Trabajo en equipo, lider del mes,

entre ofros, mediante
recompensa monetarias si lo amerita.

la entrega de certificados y

Incentivar el desempefio laboral y reconocer el compromiso
con el desempefio laboral, mediante: Bonos de puntualidad,
Premios de desempefio 6ptimo, Reconocimiento al trabajo

extra o al mejor empleado del afio.
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Numero de reuniones efectuadas/
N° de reuniones planificadas

Producto resultante de la cesién de
trabajo.

Reconocimientos entregados

Monto monetario total invertido en
incentivos




Comunicacion

Falta de efectividad en los medios de comunicacién y retroalimentacion

Gerencia,
Plan de Talento Humano Trimestral,
Capacitacion ~ y departamentos mensual o anual
vinculados
Gerencia,
. ., Talento Humano Trimestral o
Retroalimentacion
y departamentos mensual
vinculados
; Gerente,
Areas de X
. o directores
informacion Mensual
- departamentales
estratégica .
y trabajadores.

CEVIAL SA.

Ejecutar un plan de capacitacién que infiera en las
problematicas ligadas a:

Liderazgo: Capacitar continuamente al personal para
mejorar su desempefio e informar continuamente la
planificacion estratégica (mision, vision, metas, objetivos)
liderazgo y gestion administrativa.

Comunicacion: comunicacion eficaz, resolucién de
conflictos, técnicas comunicacionales, entre otros temas de
igual valia para el desempefio eficiente del personal y
desarrollo de las habilidades de interaccién.

Estructura y organizacion: Planificacion estratégica,
organigrama, politicas, procedimientos y demas lineamientos
necesarios.

Trabajo en Equipo: Trabajo en equipo, habilidades
comunicacionales, liderazgo, Comunicacion  Asertiva,
comportamiento organizacional y temas a fines.

Actualizar constantemente al personal con los resultados
generados y retroalimentarlos en temas que la gerencia y el
director de cada departamento considere pertinente

Emplear los medios fisicos y tecnolégicos (Pc, Celulares,
pagina Web, Correo, areas de informacién estratégicas,
folletos, entre otros) que permitan mantener actualizados he
informados al personal.
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1)  Plan de capacitacion
anual

2) N° de capacitacion
efectuadas

3) Personal capacitado/
Personal total

4) % de objetivos
alcanzados del plan de
capacitacion y
retroalimentacion.

Reuniones efectuadas

% de personal al que llego y recepto
la informacion enviada

Elaborado: Las autoras



CAPITULO V. CONCUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Mediante la revision bibliografica y posterior verificacion de expertos se
pudieron determinar los factores del clima laboral en la empresa CEVIAL S.A
siendo el liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién, motivacién, organizacién
y estructura como los de mayor significatividad para la contribucion de la

gestion administrativa.

Mediante la aplicacion de la herramienta para la medicién de los indicadores
gue inciden en el clima laboral del personal de CEVIAL S.A., se determin6 que
este es regular en los procesos de capacitacion, trabajo en equipo y la
interrelacion de los miembros, ligadas a un débil afianzamiento de la gestién
mediante liderazgo, inexistentes sistemas de evaluacion, manuales de politicas
y procedimientos, integracién débil, y la falta de efectividad en los medios de

comunicacién y retroalimentacion.

La propuesta de acciones correctivas mediante la matriz 5w+1h, permitié
proponer medidas direccionadas a optimizar el clima laboral de CEVIAL S.A.,
proporcionando estrategias que contribuyan de forma significativa a la gestion

empresarial.
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5.2. RECOMENDACIONES

Identificar las variables del clima laboral para la mejora de la gestion
organizacional y a la vez actualizar constantemente sus indicadores, con la
finalidad de generar una herramienta de evaluacién eficiente apegada a la
realidad que vive la organizacion incluyendo elementos valiosos que den

evidencias claras de las falencias a encontrar.

Aplicar de forma periddica la herramienta para la medicion de los indicadores
gue inciden en el clima laboral, para implementar un proceso de mejora
continua y la reduccion de las falencias encontradas en las variables
analizadas (liderazgo, trabajo en equipo, comunicacién, motivacion, estructura
y organizacién), ademas de identificar otros elementos de igual valia que

requieran una pronta intervencion.

Aplicar las acciones correctivas propuestas en el plan de mejoras de forma
inmediata, como medio para el perfeccionamiento de la gestion administrativa
de CEVIAL S.A, relacionada a las variables: Liderazgo, comunicacién, trabajo

en equipo, motivacion y estructura y organizacion.
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ANEXO 1
FICHA PARA DETERMINAR LA COMPETENCIA DEL EXPERTOS

Usted ha sido seleccionado para formar parte del grupo de expertos, con la finalidad
de evaluar el Clima laboral de la Escuela de conduccion y capacitaciéon de
conductores CEVIAL; cumpliendo con el proceso metodolégico, se requiere
determinar su nivel de competencia dentro del proceso de investigacion, por lo que

le pedimos nos proporcione la siguiente informacion.

Organizacion Laboral: Area laboral que desempefia:
NOMBRE: Direccion Laboral:

Profesion: Teléfono oficina:

Afos de experiencia laboral: Direccion domiciliaria:

Email personal: Teléfono personal:

o Autoevaluacion Coeficiente de Conocimiento (Kc)

Autoevaluarse del 1 al 10 sobre el grado de conocimientos de los siguientes aspectos:

1 2 | 3 4 5 | 6 | 7 8 9 10
Bajo < Medio > Alto

CONOCIMIENTOS Kc
Administracion Organizacional

Talento humano en la Organizacion
Comportamiento Organizacional (CO)
Cultura Organizacional

Estructura organizacional

Desarrollo Organizacional

Clima organizacional

Desempefio laboral

Satisfaccion laboral

Conocimientos de los procesos
administrativos de la empresa
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o Evaluacion del Coeficiente de Argumentacion (Ka) (grado de influencia que usted considera en el tema).

ALTO (A) MEDIO (M) BAJO (B)
Grado de
Fuentes de argumentacion influencia
(A) | (M) | (B)
1. Conocimiento sobre el Clima laboral
2. Conocimientos referentes a los diferentes modelos para la evaluacion de la cultura organizacional.
3. Experiencia en el ambito laboral y organizacional
4. Trabajos de autores nacionales e internacionales
5. Conocimiento sobre dimensiones y variables que integran el clima laboral
6. ¢ Estaria en capacidad de elegir los indicadores para medir el cumplimiento la cultura organizacional?
Firma Candidato a experto Firma Investigador
Nombre: Nombre:

C.l.: C.l.:
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ANEXO 2

EVALUACION PARA EL DIAGNOSTICO DEL CLIMA LABORAL DE LA
EMPRESA CEVIAL S. A.

Se esta realizando un trabajo en cual permitirh mejorar la gestion administrativa de
la Escuela de conduccién CEVIAL S.A. de la ciudad de Quito, con este antecedente
solicito a usted responder de forma sincera las siguientes preguntas que apoyaran

el trabajo de investigacion.

Edad: Sexo:
Nivel de instruccion: Varén
Profesion: Mujer

Cual es su antigiiedad en la empresa

Afios y Meses Area laboral que desempefia:

Afios de experiencia laboral:

A continuacién se muestra el significado de cada sigla que corresponden a cada
pregunta.

Marque con una X la que usted considere que da en la empresa.

ESCALA

N: Nunca

Rv: Rara vez

AV: Algunas veces
F: Frecuentemente
S: Siempre

aghrwNPE

LIDERAZGO 1 2 3 4 5

El lider del equipo ha sido aceptado por todos los miembros del equipo

El lider del equipo ha dirigido y coordinado las actividades del equipo

Tiene el jefe conocimientos de la actividad que realiza

Toma buenas decisiones

Se preocupa por los problemas de los empleados

o (01 |~ W NP

Demuestra responsabilidad por lo que hace
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7 | Es emprendedor y lleva a la organizacion al éxito
8 | Es claro y precioso en las orientaciones que da a sus subordinados
9 | Es comprensivo ante las situaciones que le rodean
10 | Escucha los criterios que le dan los empleados
N° | TRABAJO EN EQUIPO 4
1 | Cuando es necesario compartimos la direccion para lograr la tarea
2 | Todos nos sentimos responsable cuando no alcanzamos alguna meta
3 | Los objetivos que nos trazamos son para alcanzar el de la organizacion
4 | Nuestro equipo de trabajo se ha consolidado con los afios
5 | La cooperacién gue existe entre los miembros del equipo es alta
6 | La comunicacién en nuestro equipo es buena
7 | El resultado depende del esfuerzo y trabajo de todos
8 | La actividad que desarrolla cada miembro es de igual importancia
9 | Si uno de los miembros no realiza bien su actividad es muy dificil cumplir
10 | Considera gue sus opiniones se tienen en cuenta
N° | COMUNICACION 4
1 | Considera que sus opiniones se tienen en cuenta
El equipo de trabajo se prioriza en encontrar soluciones a los problemas
2 | antes de encontrar un culpable
3 | Existe buena comunicacion de arriba a abajo entre jefes y subordinados
4 | Existe buena comunicacion de abajo a arriba entre subordinados y jefes
5 | Tiene usted comunicacién con su jefe
6 | Sus ideas son escuchadas por su jefe o superiores
7 | Existe buena comunicacion entre los compafieros de trabajo
8 | El trabajo del equipo ha transcurrido en un ambiente de confianza
A pesar de las diferencias entre los miembros del equipo, ha existido un
9 | ambiente de respeto entre todos
10 | En general, la comunicacién ha sido buena entre los miembros del equipo
N° | MOTIVACION 5
1 | En mitrabajo me encuentro motivado
2 | Mis capacidades profesionales son consideradas en mi trabajo
3 | Se reconocen mi esfuerzo y dedicacion
Mi trabajo me posibilita beneficios sociales adecuados(vacaciones,
4 |licencias)
Los beneficios de salud que recibo en la organizacién satisfacen mis
5 |necesidades
6 | Me siento seguro y estable en mi trabajo
7 | Mi trabajo me da oportunidades de crecimiento econémico y profesional
8 | He cumplido las expectativas que tenia al comenzar a trabajar




La tecnologia con la que trabajo me permite evolucionar en mis
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9 | conocimientos

10 | Mis aportes e ideas son tenidos en cuenta y valoradas por mi superior

N° | ORGANIZACION Y ESTRUCTURA

1 |Esta definida y compartida la vision y mision de la empresa

2 | Conozco la mision de mi organizacion

3 | Los objetivos del area en la que trabajo son claros

4 | Estoy comprometido con lograr los objetivos de mi area de trabajo

5 |Las normas y reglas de mi organizacion son claras y facilitan mi trabajo

6 | Me interesa ofrecer una informacion veridica, transparente y oportuna
Mi empresa siempre responde con rapidez a las quejas que recibe de

7 | parte de sus clientes
En mi organizacion trabajar en equipo es fundamental para obtener

8 | mejores resultados

9 | Mi trabajo tiene un ambiente fisico adecuado

10 | Mi &rea de trabajo tiene una adecuada ventilacion e iluminacion.
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ANEXO 3

Visita técnicay aplicacion de instrumentos de evaluacion en CEVIAL S.A.
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Foto 1. Aplicacién instrumento de evaluacién empleado CEVIAL S.A.
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Foto 2. Entrevista personal administrativo CEVIAL S.A.



