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INTRODUCCION

El Clima Organizacional se refiere al conjunto de propiedades medibles de un

ambiente de trabajo, segun son percibidas por quienes trabajan en él.

Para las empresas resulta importante medir y conocer el Clima Organizacional, ya
que éste puede impactar significativamente en los resultados de sus actividades
cotidianas. Numerosos estudios han indicado que el Clima Organizacional puede
hacer la diferencia entre una empresa de buen desempefio y otra de bajo

desemperio.

El ser humano es esencialmente un ser social y un ser organizado. Ser social
significa que el hombre, por su misma naturaleza, tiende a establecer relaciones

de cooperacion e interdependencia permanentes para el logro de sus propdsitos.

Las empresas, como organizaciones son unidades sociales con un objetivo, en las
cuales los colaboradores desempefian diferentes tareas de manera coordinada
para contribuir al cumplimiento de la misiébn de la entidad. Cada dia en las
organizaciones se tiene mas en cuenta el ambiente de trabajo para generar valor y
aumentar la productividad laboral de las personas, ya que todo se relaciona
directamente con su talento, el cargo que desempefian y las condiciones del
entorno organizacional que los rodea, por eso, el ambiente de trabajo debe
responder a las expectativas y necesidades de los colaboradores, lo que conduce
a mejorar la calidad de vida personal y a crear condiciones al interior de la

organizacion que favorezcan un alto desempefio y una alta satisfaccion.
El contexto laboral particular de la entidad, actia de manera directa sobre el

servidor. Como un sistema social institucionaliza y refuerza normas y valores que

influyen sobre el comportamiento del empleado, quien por su parte lleva consigo al

13



Almacenes La 14 S.A., ha implementado diversos estudios sobre el Clima
Organizacional, evento que se realiza a través de la dependencia de recursos
humanos de Cali, y que consiste en la aplicacion de una encuesta que busca

medir el Clima Organizacional de la entidad.

Es por todo esto, e interesados en conocer cual es el nivel de satisfaccion de los
colaboradores, que se vio la necesidad de evaluar periddicamente el Clima
Organizacional dentro de la entidad a través de una herramienta valida y confiable,
la cual evalGa aspectos relacionados con la aceptacion de los jefes y su estilo de
liderazgo, el cual se debe dar a través de la comunicacion, la capacidad gerencial
y la consistencia, igualmente con el respeto, por medio de la aprobacién de las
practicas de la organizacion frente a las personas, que se consigue con apoyo Yy
espacios de participacion, que permiten que los colaboradores no solo expresen
sus ideas e inquietudes, sino que éstas se traduzcan en iniciativas de crecimiento

y transformacion.

La imparcialidad, percibida en los lideres como compromiso con la equidad, la
ausencia de favoritismo y no menos importante, la camaraderia, la cual tiene que
ver con la inteligencia emocional de los colaboradores, como se comportan frente

a diversas situaciones, sin perder el sentido de equipo.

Aspectos importantes, para tener un conocimiento interno de la entidad que
permiten a los colaboradores canalizar sus opiniones a través de una herramienta
oficial, asi mismo obtener unos resultados que permitan plantear alternativas de
solucion o mitigacién enmarcados dentro de un plan de mejoramiento del Clima
Organizacional propuesto para la entidad, como lo plantea el siguiente trabajo

investigativo.

Basado en esas premisas el presente trabajo de investigacion tiene como principal

fin el andlisis del Clima Organizacional en Almacenes La 14 S.A., capitulo

14



Buenaventura, para generar una propuesta de direccionamiento estratégico que

busque la implementacion de éste en un periodo de tiempo dado (2012 — 2013).

El grupo de investigadoras sefiala a continuacion los aspectos mas importantes en
conclusiones y recomendaciones, que se encuentran en mayor dificulta de todos
los items analizados: Salario, participacion, instalaciones, consenso, estabilidad
laboral. Tanto como la parte administrativa como la parte de los colaboradores no
estdn de acuerdo con estos items ya que a pesar de los aflos que llevan
trabajando en esta empresas no hay un justo salario de acuerdo a las funciones
que desempefien, y ademas los colaboradores no participan en la toma de
decisiones de la empresa porque estas son tomadas de la gerencia de la sede
principal (Cali), y en cuanto a la estabilidad laboral algunos colaboradores se
sienten inseguros por el tipo de contrato que se les hace al iniciar sus funciones,
pero en cuanto a la parte administrativa se analizdé que se sienten satisfechos por
gue cada uno se da su estabilidad dependiendo su compromiso y buena labor.
Como recomendaciones podemos decir que en la parte salarial haya un justo
salario dependiendo de sus funciones a realizar, que se cree un consenso para
tener en cuenta sus aportes por medio de lluvia de ideas de todos los miembros
de la organizacion, para asi tomar decisiones mas acertadas y acordes a facilitar a

los colaboradores a realizar sus actividades.

El grupo investigador puede recomendar en cuanto a la estabilidad laboral cambiar
el sistema de contratacion por uno de contrato indefinido y no realizar el examen
para pasar de una agencia de empleo a la empresa, sino que mirar su desempefio
y compromiso que tengan a la empresa, es decir que sean contratados

directamente por la empresa después de la etapa de induccion.

15



1. ANTECEDENTES

Los hermanos Cardona no imaginaron que la pequefia cacharreria que pusieron
en funcionamiento hace 45 afios en el centro de Cali se convertiria en la mas
grande cadena de hipermercados de la region y en todo un simbolo de los
vallecaucanos. Hoy su compaiiia, sin ser la mas grande del sector de las tiendas
por departamentos, pues delante de ella estan reconocidas empresas como Exito
y Carrefour, es un buen ejemplo de emprendimiento y desarrollo, ya que en la
actualidad cuenta con 21 almacenes repartidos en siete ciudades del suroccidente

del pais, donde trabajan unas 4.000 personas.

Lo que comenz6 como una venta de articulos para el hogar, en un modesto
edificio de dos plantas, es hoy una de las empresas que mas empleo generan en
esta zona del pais. Con la particularidad de que el 90 por ciento de los puestos de
trabajo estan ocupados por gente de la region y que mas del 50 por ciento de las
mercancias que se comercializan en sus almacenes, son producidas por

empresas vallecaucanas.

Los buenos resultados obtenidos por Almacenes La 14 S. A., en medio de este
dindmico sector del comercio al detal, en los ultimos afios ha registrado la llegada
de agresivos competidores internacionales como Carrefour de Francia, y ahora
Falabella de Chile, es una muestra del teson de la familia Cardona. Pero més
impactante aln es que la cadena vallecaucana continle creciendo. Este afio
arrancard la construccion de su primera tienda en Bogot4, con lo que la compafia
consolida su presencia nacional, y da un paso gigante para una empresa que

sigue siendo familiar.
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Parte de esa cultura familiar se hizo evidente en el 2005, cuando la
Administradora del fondo de pensiones (AFP) Proteccién la destacé como una de
las compafiias con mayor promedio de ahorro de cesantias por parte de sus

empleados, lo que la sitia muy por encima del promedio nacional.

Hoy Almacenes La 14 S.A., da la disputa por una porcion del mercado en las ligas
mayores; prueba de ello es que ocupd el puesto 45, entre las 100 empresas mas

grandes de Colombia. ¢, Cual es la historia detras de este competidor silencioso?.

En 1963, Jaime Cardona y sus hermanos, oriundos de Aguadas, Caldas, fundaron
el primer almacén La 14 en Cali, donde se radico esta familia. Su intencién no era
otra que entrar a satisfacer la creciente demanda de utensilios para la casa, en
una ciudad que desde esa época recibia un importante movimiento migratorio al

erigirse como epicentro del desarrollo en el occidente colombiano.

Durante los siguientes 20 afios, La 14 amplié la gama de productos que ofrece a
sus clientes. A los articulos para el hogar sumé la linea de mercado y viveres,
luego la de utiles escolares y electrodomésticos. Para septiembre de 1983 los
Cardona inauguraron su segundo almacén en la avenida sexta, arteria vial que
sirve de ingreso al mas exclusivo sector comercial de Cali. En poco tiempo, se
dieron a la tarea de abrir 11 tiendas mas, que ubicaron en los distintos polos de

desarrollo de la ciudad.

De igual forma, pensando en mejorar el recuerdo de la marca, La 14 incursiono
en la television regional al patrocinar varios programas en Telepacifico, entre ellos
el Festival Millonario, donde cada fin de semana se rifan un millon catorce mil
pesos ($1.014.000) entre otros premios, para los clientes que llenan con sus datos
personales la colilla de pago. Promociones que junto a su pegajoso eslogan: ‘el

mejor surtido, a los mejores precios', elevaron su popularidad.
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La compafiia abri6 almacenes en Pereira y Manizales, con los que inici6 su
expansion en el panorama nacional. Ademas, experimentdé con el formato de
tiendas de cercania, al lanzar la marca Rapitiendas La 14 y, aprovechando
Internet, montd su tienda virtual que ofrece la posibilidad de realizar compras sin

salr de la casa y con una disponibiidad de 24 horas.

Hace dos afios llevo al aire su propio canal local de televisiébn, que cada vez
cautiva mayor sintonia, lo que le ha permitido nuevas alianzas publicitarias que

impulsan su marca’

! http://www.semana.com/Home.aspx. Reconocimiento a Almacenes La 14 S.A. por su Desarrollo

Empresarial. Bogota. 2009. Consultado en: Noviembre 06 de 2012, Hora: 02:35 P.M.
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2. PROBLEMA DE INVESTIGACION

2.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si se parte del hecho de la percepcion externa, se puede decir que Almacenes La
14 S.A., Capitulo Buenaventura cuenta en la comunidad con una aceptabilidad
no muy buena, el aumento de las quejas y reclamos de sus clientes asi lo
confirman. Siendo el tiempo en el trAmite de sus quejas, el que segun el cliente es
el mayor perjudicado en la solucién de los casos, el manejo de cambio de articulos
de compra, la cultura en la prestacion inadecuada del servicio, entre otros son los

mas puntuales problemas.

A nivel de la parte administrativa, los usuarios del servicio, consideran que frente a
la prestacion de ciertos servicios, los funcionarios ademas de no prestar una
buena comunicacion omiten muchas cosas, es decir que mucha de la informacién
que tiene que dar para que en Ultimas el cliente tome decisiones no se hace. Sin
contar los diferentes estados de animo que tantos clientes como servidores, deben
sortear, debido a la inconformidad en la prestacion de algunos servicios.

Internamente la comunicacién fragmentada, la deficiencia en liderazgo,
creatividad y trabajo en equipo, son las acciones donde la empresa deben
fortalecer su cultura institucional, sin embargo se ha avanzado en la prestacion de

un adecuado servicio al cliente.

Pero no se puede desconocer que los estados de animo o las condiciones
laborales, pueden influenciar considerablemente en la prestacion de un buen
servicio, es ahi donde el Clima Organizacional, toma un papel preponderante, en
el que Almacenes La 14 S.A., Capitulo de Buenaventura ha querido mejorar para

beneficio de todos.
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Lo anterior significa que el desempefio de los colaboradores se orienta por sus
percepciones acerca de sus caracteristicas individuales y las condiciones
laborales en las que se desenvuelve, buscando finalmente diagnosticar e
intervenir el clima percibido por los servidores y funcionarios de Almacenes La 14

S.A.,Capitulo Buenaventura.

2.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Surge entonces la pregunta: ¢Es pertinente analizar el Clima Organizacional en
Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura, 2012-2013?

2.3  JUSTIFICACION

El conocimiento del Clima Organizacional proporciona retroalimentacion acerca de
los procesos que determinan los comportamientos al interior de Almacenes La 14
S.A., capitulo Buenaventura, permitiendo ademas presentar una propuesta para
introducir cambios planificados, tanto en las actitudes y conductas de los
miembros, como en la estructura administrativa, ademas de ser un indicador de la
gestion al interior de la administracién mediante claros diagndsticos sobre cémo
estdn impactando las politicas, los procedimientos y los cambios que se
implementan y como los perciben sus colaboradores. Adicionalmente se convierte

en un instrumento clave para procesos de certificacion de la calidad.

Para la organizacion serd significativa la realizacion de esta importante
herramienta administrativa, porque contribuira a medir los efectos positivos y
negativos de su Clima Organizacional y el desarrollo de planes estratégicos que
ayuden a afrontar dichas situaciones, para el mejoramiento en la prestacion
adecuada del servicio, como parte de su direccionamiento misional en pro de un

beneficio mutuo, empresa- comunidad.
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La Universidad del Valle Sede Pacifico es una institucion que propicia
investigaciones y adquisicion de conocimientos aplicables a proyectos que van
mas alla de la simple accién pedagdgica, no sélo solucionar problematicas a nivel
social, sino también cultural, ambiental, tecnolégico y econdmico. Dicha
investigacion surge de la necesidad de buscar alternativas de solucion o
identificacion de problemas u oportunidades que se encuentran dentro de las
organizaciones o en la comunidad en general. A la comunidad universitaria y
educativa en general le sirve este Trabajo de Grado para posibles consultas,
ademdas sirve y estimula a la comunidad académica (estudiantes, docentes,
directivos, publico en general), a consultar el Trabajo de Grado con el fin de
reconocer y verificar el desarrollo de empresas comerciales imagen de la comarca

vallecaucana.

Como justificacion académica, se puede decir que este proyecto es coherente con
el aprendizaje que desde la academia se ha implementado, brindando ademas
una excelente oportunidad para integrar la teoria y la practica en aras de
materializar lo aprendido y demostrar que en el &mbito empresarial, las técnicas y

herramientas expuestas contribuyen a su mejoramiento.
Es importante resaltar que la aprobacion y sustentacién del presente Trabajo de

Grado, se convierte en un requisito valido para optar al titulo de Administraciéon

de Empresas, como parte de un requerimiento de la universidad.
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3. OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL.

Realizar el andlisis del Clima Organizacional en Almacenes La 14 S.A., capitulo
Buenaventura, 2012-2013.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.

% Analizar mediante un diagnostico el estado del Clima Organizacional en que se
encuentran actualmente todas las areas que integran Almacenes La 14 S.A.,
capitulo Buenaventura.

X/

% Caracterizar los resultados del diagnostico realizado.

%+ Seleccionar las deficiencias y/o necesidades encontradas para su respectivo
analisis.
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4. MARCOS DE REFERENCIA

El objetivo de presentar este estudio, es describir y analizar el concepto y la
naturaleza del Clima Organizacional, las diferentes teorias que los sustentan, los
enfoques en cuanto su medicion, asi como las investigaciones y resultados mas

relevantes a nivel de la industria.

41 MARCO CONTEXTUAL

Este estudio describe de manera detallada la ubicacion de la cuidad de
Buenaventura y a su vez de almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura, con el
fin de analizar y desarrollar la excelencia en sus servicios y productos hacia sus

clientes internos y externos.
4.1.1 Buenaventura: Activo Estratégico

Este Municipio es considerado como la principal plaza comercial de todo el
pacifico colombiano y epicentro econdémico, social y cultural de la region. Tal
caracteristica hace de Buenaventura una ciudad atractiva para inmigrantes, que
en su mayoria llegan de todas partes del pacifico y en menor proporcién de
regiones como Antioquia, Caldas y Risaralda, todos ellos en busca de

oportunidades de empleo y de alcanzar una mejor calidad de vida?.

El Municipio de Buenaventura, ejercera libremente sus funciones en materia de

planificacion con estricta sujecion a las atribuciones constitucionales y legales, asi

? Para un mayor detalle ver:"Municipio de Buenaventura. Informacién Social y Econémica 2.003.
Citado en Buenaventura: Desplazamiento Forzado por la Violencia y Conflicto Armado Interno.
Buenaventura, Septiembre de 2.003. P.8.
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como a las disposiciones y principios contenidos en la Ley Orgénica del Plan de

Desarrollo®.

Buenaventura es un territorio que amerita atencién estratégica del Gobierno
Nacional por las condiciones de pobreza, miseria y exclusion social, situacion que
se ve agravada con la dinamica de la confrontacion armada y la expresion de
multiples violencias como la del narcotrafico y la delincuencia comun que se

presentan en la zona”.

Si bien Buenaventura representa un activo estratégico para la actividad de
comercio exterior a través del puerto maritimo y el establecimiento de corredores
internacionales e internos para movilizar importaciones y exportaciones, su
configuracion geografica y de territorio le da igual ventaja comparativa para otras
actividades no legales: trafico de armas, movilizacion de insumos para
procesamiento de drogas ilicitas, contrabando, extraccién ilegal de crudo del
Poliducto del Pacifico y mas recientemente el establecimiento de cultivos ilicitos

para produccion de hoja de coca.

Buenaventura, con unos indicadores sociales un poco mejores a los del resto de la
region no escapa de esta realidad, en la medida en que constituye el principal
centro de recepcion y atencion de la poblacion que expulsan, por todas las
anteriores razones, el Litoral Pacifico Colombiano. Como centro de servicios
regionales colectivos el Municipio de Buenaventura, en la medida en que no

genere las condiciones para aumentar en términos dinamicos la produccion de

® Plan de Desarrollo del Municipio de Buenaventura.2007. P.12.
* Documento CONPES 3410 politica de Estado para mejorar las condiciones de vida de la
poblacién de Buenaventura, Bogota, D.E., Febrero 20 de 2006. P. 20.
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riqueza esta condenada a sufrir las consecuencias de este circulo pernicioso del

desarrollo desigual.”

4.1.2 Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura

En Diciembre de 1993 abre sus puertas en la ciudad de Buenaventura Almacenes
la 14 S.A., capitulo Buenaventura siendo el segundo almacén de cadena en la
ciudad convirtitndose en uno de los principales generadores de empleo

contribuyendo al desempleo en la ciudad de Buenaventura.

4121 Misién

“Somos una empresa comercializadora de todo tipo de productos de consumo
masivo, que se fundamenta en la filosofia de satisfaccion al cliente, ofreciéndole
siempre la mayor y mejor opcion de surtido, manteniendo los precios mas
favorables del mercado colombiano, esto sumado a servicios altamente

evolucionados e instalaciones con ambientes amplios y confortables.

Estamos comprometidos con el desarrollo y progreso social del pais, por lo que
promovemos el mejoramiento de la calidad de vida de nuestros colaboradores y su
familia, en cuanto a superacion personal y profesional y también impulsamos la
innovacion tecnologica y el desarrollo de nuestras sedes, asegurando un

constante progreso de la empresa’®.

> El Departamento del Valle y el promedio Nacional, con base en la informacion del DANE y el Sistema de
Informacion Sociodemografica del Departamento Nacional de Planeacion, (D.N.P.), Cuadro No. 4. P.18-19.
2011

® http://ice.lald.com/ice/. Quienes somos. Consultado en: Diciembre 12. 2012. Hora: 7:20 P.M.
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41.2.2 Vision

“Ser reconocida como una de las mejores organizaciones del sector comercio a

nivel nacional, ofreciendo el mejor surtido, el mejor servicio, a los mejores precios”.

4.1.2.3 Valores

“Los Valores Corporativos son la base sobre la cual nuestra organizacion
construye su vision: ser un modelo de empresa que crece aportando calidad de
vida. Los valores corporativos de la empresa son:

Liderazgo.

Trabajo en equipo/red.

Servicio al cliente.

Calidad en la gestion.

Orientacion al cambio e innovacion.

Iniciativa y Creatividad.”

4.1.2.4 Cronologia de Almacenes La 14 S.A".

Almacenes La 14 es una empresa de origen colombiano que se dedica
al comercio al detalle de productos de consumo masivo. Cuenta en la actualidad
con 15 puntos de venta en la ciudad de Cali, 5 mas distribuidos en el
departamento del Valle del Cauca (Jamundi, Palmira, Buenaventura, Tulua y
Yumbo), y a nivel nacional extiende su operacion a las ciudades de Bogot4,

Pereira y Manizales, con un total de 23 almacenes en todo el pais.

En 1952: Llegan procedentes de Aguadas- Caldas, los sefiores Abel Cardona, su
hijo Jaime Cardona y Antonio Villegas, con el propésito de poner a funcionar en

compafia un pequefio negocio de cacharreria, el sefior Cardona, inicio en la calle

” http://ice.lald.com/ice/. Cronologia. Consultado en: Diciembre 12. 2012.
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14 con carrera 8, el primer negocio que mas adelante fue el promotor de esta

gran empresa Vallecaucana.

El nombre del establecimiento La 14 se dio, debido a un amigo que les ofrecié un

negocio, nombre asociado a sus 14 hijos.

1963: Fue la apertura de tres almacenes en el centro de Cali.

En 1973: Se construye La 14 No. 4 en la carrera quinta, No. 14-37 en la misma
ciudad.

En 1977: Se inaugura oficialmente este almacén, consolidandose de esta manera

el concepto de autoservicio.

En 1979: Se inaugura por primera vez un almacén al norte de la ciudad de Cali,

dandose de esta manera apertura a La 14 de la avenida sexta.

En 1981: Se inaugura La 14 No. 6 en Cosmocentro, primer almacén ubicado en
el sur de la ciudad y en un centro comercial, que hoy esta ubicado Calle 5 No. 50-
103. En la actualidad el almacén la 14 esta presente en los tres niveles de centro,
prestando todos los servicios (papeleria, ferreteria, jugueteria, supermercado,
entre otras). Sin embargo los dos primero niveles se pueden ubicar a la entrada
mano derecha donde esta toda la parte de supermercado, papeleria, jugueteria,
ropa entre otros y el tercer nivel esta ubicado a mano izquierda, en ella esta
ubicado todo lo concerniente a drogueria y ferreteria, pero estas areas se

interconectan entre si.
En 1984: Se da la apertura de un almacén en el barrio Santa Elena inauguré asi

La 14 No 7, dando de esta manera respuesta al programa de mercados moviles,

propuesto por el gobierno nacional.
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En 1987: Se inaugura La 14 No.8 en el centro comercial Calima, introduciendo un
nuevo concepto en los centros comerciales, incluyendo juegos mecanicos para la

recreacion familiar.

Posteriormente en Unicentro Cali, se compra un local, para ser surtido
Unicamente con papeleria, buscando de esta manera dar respuesta a las

necesidades de los estudiantes de las universidades del sur.

En 1988: Se inaugura La 14 No. 10, llamada Santa Mdénica Boulevard, donde se
maneja Unicamente articulos de ropa y calzado. En este mismo afio el incendio de

La 14 de Cosmocentro dio paso a la construccion de La 14 No 11 del limonar.

En 1990: Por invitacién del comercio caldense vy por vinculos con esta tierra se
inaugura La 14 de Manizales.

En 1993: Se inaugura La 14 de Buenaventura, Calle 6 carrera 46 Barrio.

Bellavista.

En la capital, Almacenes La 14 abrié sus puertas al publico el 25 junio del 2011,
el cual se encuentra ubicado en el centro comercial Calima sobre la avenida NQS,
con calle 22 en la zona occidental de la localidad de los Martires, centro de

Bogota.

Almacenes La 14 de Tulua abrié sus puertas a finales de 1997, en el centro

comercial Tulua.

Almacenes La 14 de Palmira abre sus puertas en el 2001 en el centro comercial

Llanogrande.
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Programas: programa de desarrollo del personal directo de La 14 S.A., programas
de induccién servicio al cliente, formacién, retroalimentacion, instituto de

educacion no formal, programas en conjunto con fondo de empleados (FONEM)

La 14 S.A.,
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4.1.2.5 Organigrama La 14 S.A., capitulo Buenaventura

El presente organigrama es un aporte para la ciudad de Buenaventura con su area

administrativa como lo indica la figura 1.

< Administrador. % Supervisores.

+» Coordinadores. % Operadores.

Figura 1. Organigrama
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4.2 MARCO TEORICO

El concepto de Clima Organizacional fue introducido por primera vez en la
psicologia organizacional, por Gellerman, en 1960. No obstante, sus origenes
tedricos no estan tan claros en las investigaciones y frecuentemente se
interrelacionan con otros conceptos como cultura, satisfaccion laboral y calidad de
vida. Parece que este concepto esta constituido por una fusiéon de dos grandes
escuelas de pensamiento, por una parte la escuela de la Gestalt y por otra, la

escuela Funcionalista.

Estas dos escuelas concuerdan al enfatizar que los individuos establecen
intercambios con su medio ambiente y mantienen un equilibrio dinamico con éste.
“Los individuos tienen necesidad de informacion proveniente de su medio de
trabajo, a fin de conocer los comportamientos que requiere la organizacion y

alcanzar asi un nivel de equilibrio aceptable con el mundo que los rodea.”®

Dentro del ambito de la psicologia social el concepto de Clima Organizacional, es
relativamente nuevo, tiene su evolucién dentro de la psicologia laboral la cual

reconoce la influencia del ambiente de trabajo sobre la conducta de sus miembros.

4.2.1 Concepto de Percepcion.
“Dentro del estudio de Clima Organizacional existen dos enfoques: el estructural y
el subjetivo, enfoques que permiten definir la estructura de la organizaciéon vy la

describen bajo la percepcion del trabajador, descrita por su vivencia diaria en el

® BRUNET, Lewin. (1992). El clima de trabajo en las organizaciones: definicion, diagndstico y consecuencias.
Meéxico: Trillas. Citado por GOMEZ RADA, Carlos Alberto. Disefio, construccién y validacion de un
instrumento que evalta Clima Organizacional en empresas colombianas, desde la teoria de respuesta al
item. Universidad Catdlica de Colombia, 2004, P.98.
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entorno laboral, teniendo como referencia la sensacion interior que resulta de

una impresién material hecha en nuestros sentidos”®

En este sentido se puede considerar que desde la sociedad académica como los
diferentes sectores del mundo administrativo existen diferentes definiciones o
concepciones sobre el tema de percepcion, definicion de modelos, que
demuestran la realidad organizacional desde la vison laboral.

Otros factores estan relacionados con el sistema formal y la estructura de la
organizacion (sistema de comunicacion, relaciones de dependencia, promociones,

remuneraciones, entre otros).

Algunos son las consecuencias del comportamiento en el trabajo (sistemas de
incentivos, apoyo social, interaccién con los demas miembros, entre otros), en
este sentido es importante la consideracion de algunos otros conceptos de
distintos autores que han considerado el tema:

VARGAS MELGAREJO Luz Maria, (1994: 47), ¢La percepcion es bicultural por
qué?, por un lado, depende de los estimulos fisicos y sensaciones involucrados vy,
por otro lado, de la sensacion y organizacion de dichos estimulos y sensaciones.
Las experiencias sensoriales se interpretan y adquieren significado moldeadas por
pautas culturales e ideologias especificas aprendidas desde la infancia. La
seleccion y la organizacion de las sensaciones estan orientadas a satisfacer las
necesidades tantos individuales como colectivas de los seres humanos, mediante
la busqueda de estimulos utiles y de la exclusion de estimulos indeseables en
funcién de la supervivencia y la convivencia social, a través de la capacidad para

la produccion del pensamiento simbdlico que se conforma a partir de las

° CAMPAZ PAREDES, Victor Andrés. Percepcién de los Empleados de la Universidad del Valle Sede Pacifico,
sobre el Clima Organizacional. Trabajo de Grado Administracion de Empresas. Buenaventura. Universidad
del Valle Sede Pacifico. Facultad Administracion de Empresas. 2011. P. 108 -111.
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estructuras culturales, ideologicas, sociales e historicas que orientan la manera

como los grupos sociales se apropian del entorno.™®

Desde el punto de vista antropoldogico, la percepcion es entendida como la forma
de conducta que comprende el proceso de seleccion y elaboracién simbdlica de la
experiencia sensible, que tiene como limites las capacidades biolégicas humanas
y el desarrollo de la cualidad innata del hombre para la produccién de simbolos. A
través de la vivencia la percepcion atribuye caracteristicas cuantitativas a los
objetos o circunstancias del entorno mediante referentes que se elaboran desde
sistemas culturales e ideoldgicos especificos construidos y recostruidos por el
grupo social, lo cual permite generar evidencias sobre la realidad (Vargas
Melgarejo, (1994: 50).

En la tesis de Trabajo Social'’.” La esperanza de un retorno (2009: 30)’, la
psicologia Gestal reconoce que la mayoria de los estimulos puros desorganizados
de la experiencia sensorial (vista, audicién, olfato, gusto y tacto) son corregidos de
inmediato y de forma inconsciente, es decir transformados en percepciones o

experiencia util, reconocible.

Desde la perspectiva psicolbgica, la percepcion tiene que ver con el cerebro,
construye por medio de los sentidos, gusto, tacto, olfato el transito para llegar a la
construccion de una imagen: para los tedricos la percepcién que el fisiélogo
aleman Herman Ludwing Ferdinand Von Helmholtz formul6é a mediados del siglo
XIX, la percepcion, al igual que la percepcion de la profundidad y la mayoria de las
percepciones, son resultados de la capacidad del individuo de sintetizar las
experiencias del pasado y las sefales sensoriales presentes. A medida que un

animal o un nifio recién nacido exploran el mundo que lo rodea aprende

' VARGAS MELGAREJO Luz Maria, Sobre el concepto de Percepcién 1994, P. 47-53.

"' BERNAL RAMIREZ, Karla: Esperanza de un retorno. Percepciones del proceso de retorno de la vereda la
Esperanza Km 23 Municipio de Buenaventura, 2009, Trabajo de grado. Universidad del Valle sede Pacifico.
Facultad de Humanidades. Programa de Trabajo Social. P. 30.
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rapidamente a organizar sus observaciones dentro de un esquema de

representacion tridimensional.

Para la psicologia de la Gestal, celebre en la década de 1920, la percepcion debe
estudiarse no analizando unidades aisladas como las sensaciones simples, sino
tomando en cuenta configuraciones globales (en aleman, Gestalten), de los

procesos mentales.

La percepcion se refiere a aquel proceso mediante el cual el ser humano organiza,
interpreta y procesa diversos estimulos a fin de darle significado a su situacion y
sSu entorno. Supone conocimiento y esta mediatizada por las experiencias de la
persona, sus necesidades, motivaciones, deseos, expectativas y sistemas de

valores, entre otros, pero se articula con el medio laboral en que se actua.

Asi la percepcidn es el punto de union entre las condiciones de la entidad y el
comportamiento de los empleados o colaboradores. “El conocer de un lado, las
percepciones que un empleado tiene de su entorno laboral es un recurso valioso
para comprender su comportamiento y de otro, establecer los agentes que influyen
en esas percepciones, permitira fijar las formas mas adecuadas para optimizar el

nivel de rendimiento y elevar la calidad de vida laboral del servidor publico.”

Por tanto el Clima Organizacional es la percepcién o representacién que las
personas derivan de las realidades laborales en las que estan ubicadas. Se habla
de una percepcidn o representacion de las realidades del trabajo y no de la
opinion de esas realidades ni de la actitud hacia ellas y mucho menos de la
satisfaccion o insatisfaccion con ellas. Es una manera de ver la realidad, que es

compartida por las personas de un grupo o una empresa.
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A fin de comprender mejor el concepto de Clima Organizacional es necesario

resaltar los siguientes elementos:

Se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo:

% Estas caracteristicas son percibidas directa o indirectamente por los
trabajadores que se desempeiian en ese medio ambiente.

+ Tiene repercusiones en el comportamiento laboral.

« Es una variable que media entre los factores del sistema organizacional y el
comportamiento individual.

% Estas caracteristicas de la organizacién son relativamente permanentes en el
tiempo, se diferencian de una organizacién a otra y de una seccién, area o
departamento dentro de una misma empresa.

% El clima, junto con las estructuras y caracteristicas organizacionales y los
individuos que la componen, forman un sistema interdependiente altamente

dinamico.

4.2.2 Concepto de Cultura Organizacional

La cultura organizativa puede facilitar la implantacién de la estrategia si existe una
fuerte coherencia entre ambas o, por el contrario, impedir o retrasar su puesta en
practica. Se acepta la premisa de que la estrategia empresarial, ademas de
conducir a la empresa hacia la realizacion de determinados objetivos econémicos,
le sirve de guia en su constante busqueda para mejorar su funcionamiento, se
puede deducir, por tanto, que la cultura puede influir, y de hecho influye, sobre los

resultados de la actividad de la empresa.
Idea de cultura organizativa: La cultura organizativa es un concepto que empieza a

tener importancia a finales de los 70 y principios de los 80, aunque en los afios 30

la escuela de las relaciones humanas dedicaba un alto porcentaje de su atencion,
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al estudio del aspecto humano de la empresa y se la considera precursora en el

estudio de la cultura organizativa.

Una definicion de cultura empresarial seria, “El conjunto de normas, valores y
formas de pensar que caracterizan el comportamiento del personal en todos los
niveles de la empresa’® y a la vez es una presentacién de cara al exterior de la

imagen de la empresa”.

Se puede considerar como elementos basicos de la definicion de cultura

organizativa, los siguientes:

% Conjunto de valores y creencias esenciales: Los valores son afirmaciones
acerca de lo que est4d bien o mal de una organizacion. Creencia es la
percepcion de las personas entre una accion y sus consecuencias. Valores y
creencias se concretan por medio de normas, cuyo papel es especificar el
comportamiento esperado.

+ La cultura compartida: No es suficiente con que existan valores y creencias a
titulo individual, deben ser valores y creencias sostenidos por una mayoria de
los miembros de la organizacion.

% Imagen integrada: Es la configuracion de la identidad de la empresa. La
identidad proporciona continuidad en el tiempo, coherencia a pesar de la
diversidad, especificidad frente al exterior y permite a sus miembros
identificarse con ella.

s Fendmeno persistente: Es resistente al cambio. Esta inercia social puede tener
implicaciones tanto positivas como negativas. No obstante, la cultura

organizativa evoluciona constantemente.

2 TORO ALVAREZ. Fernando “La Percepcién de la Organizacién”: clave para la gestion organizacional. Revista interamericana de
Psicologia Ocupacional. (1992), P. 101-119.
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Caracteristicas diferenciadoras, existen ciertas caracteristicas clave de acuerdo

con las cuales las culturas se diferencian una de otras, entre la cuales pueden

destacar las siguientes:

X/
*

X/
L X4

Iniciativa individual: El grado de responsabilidad, libertad e independencia que

tienen los individuos.

Tolerancia del riesgo: El grado en el que los empleados son animados a ser

agresivos, innovadores y a asumir riesgos.

Control: Numero de reglas y cantidad de supervision directa que se usa para

controlar el comportamiento de los empleados.

Identidad e integracion: Grado en que los miembros se identifican con la
organizacibn como un todo mas que con su particular grupo de trabajo o
campo de experiencia profesional y en el que las unidades organizativas son

animadas a funcionar de una manera coordinada.
Sistema de incentivos: El grado en el que los incentivos (aumentos de salario,
promociones, entre otras.) se basan en criterios de rendimiento del empleado

frente a criterios tales como la antigtiedad, el favoritismo, entre otras.

Tolerancia del conflicto: ElI grado en el que los empleados son animados a

renovar los conflictos y las criticas de forma abierta.

Modelo de comunicacion: El grado en el que las comunicaciones organizativas

estan restringidas a la jerarquia formal de autoridad.
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4.2.3 Modelos de Cultura Organizacional

Dentro de los tipos de cultura organizacional pueden ser mencionados los

siguientes:

¢ Cultura predominante: es aquella cultura que muestra o expresa los valores
centrales que comparte la gran mayoria de los miembros de la organizacion.

Cuando se habla de cultura organizacional se habla de cultura dominante.

< Subcultura: son culturas que reflejan problemas, situaciones y experiencias

que comparten sus miembros.*?

% Si las organizaciones no tienen una cultura dominante y sélo estuvieran
compuestas por numerosas subculturas, el valor de la Cultura Organizacional
como variable independiente decreceria bastante porque no existiria una
interpretacion uniforme de la conducta considerada como aceptable o

inaceptable.

4.2.4 Clima Organizacional

En el estudio realizado por Gomez Rada (2001), se hace referencia sobre “Las
primeras alusiones al término de Clima Organizacional que se encuentran en los
trabajos de Lewin, Lippitt y White (1939), Fleishman, (1953) y Argyris (1958), y
desde entonces se han venido proponiendo definiciones, realizando estudios

empiricos y sosteniendo discusiones académicas con relacién a este tépico.

3 BARRERA Vanessa y ALOMIA Karen. Trabajo de Grado:”Incidencia del Cambio en los Procesos en el
Personal Administrativo y la fuerza de Venta de la Organizacién Comfenalco EPS Sede Buenaventura 2011”
Universidad del Valle Sede Pacifico. P.41—-43.

“ ToRO y ALVAREZ, Fernando (1992). Desempefio y productividad. Contribuciones de la Psicologia
Organizacional. Medellin: Cincel. Citado por GOMEZ RADA, Carlos Alberto. Disefio, construccidon y validacion
de un instrumento que evalua Clima Organizacional en empresas colombianas, desde la teoria de respuesta
al item. Universidad Catdlica de Colombia, 2004, P.98.
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Con el objeto de sefalar los diversos aportes que diferentes autores han hecho al
concepto. Alvarez (1992: 98), realizé un andlisis cronolégico y entre los autores

revisados se encuentran:

Gibson y colaboradores (1984: 55), realizan un esfuerzo por tratar de sintetizar el
concepto de Clima Organizacional. Lo refieren a las propiedades que perciben los
participantes como caracteristicas del ambiente de trabajo. El que se considere a
la organizacion como personal o impersonal, agresiva o pasiva, depende de sus
reacciones ante el comportamiento de sus comparieros y lideres, de sus puestos,

de la toma de decisiones y de la comunicacion organizacional.

Asi mismo, otros autores como Reichers y Schneider (1990: 99), lo refieren como
las percepciones compartidas que los miembros desarrollan en relacion con las
politicas, précticas y procedimientos organizacionales, tanto formales como

informales.

Alvarez (1992: 99), concluye que el Clima Organizacional es la expresion de las
percepciones o interpretaciones que el individuo hace del ambiente interno de la
organizacion en la cual participa; es un concepto multidimensional, que incorpora
dimensiones relativas a la estructura y a las reglas de la organizacion, sobre
procesos y relaciones interpersonales y como las metas de la organizacion son

alcanzadas.

Toro (2001: 99), teniendo en cuenta las formas cognoscitivas y comportamentales
afirma que el comportamiento y reacciones del personal en el trabajo estan
fuertemente regulados por las percepciones individuales de la representacion
primaria de una realidad objetiva y que pese al caracter individual de las
percepciones, las representaciones cognoscitivas pueden llegar a ser

compartidas.
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Segun Toro, (2001: 100), el Clima Organizacional para algunos investigadores, se
maneja como una variable independiente responsable de efectos importantes
sobre la motivacion, la satisfaccion o la productividad. Para otros, se trata de una
variable dependiente determinada por condiciones como la antigiedad en el
trabajo, la edad, el género, las condiciones del trabajo y otras realidades

equivalentes.™

Diaz, (2003:645) define el Clima Organizacional como la forma en que un
empleado percibe el ambiente que lo rodea. El clima se refiere a las
caracteristicas del medio ambiente de trabajo, estas caracteristicas son
percibidas, directa o indirectamente por los trabajadores y causan repercusiones
en el comportamiento laboral. Afecta el comportamiento y la percepcion del
individuo tanto dentro de la misma organizacion como en el cambio de una

organizacién a otra™*®.

Abarcan los factores de liderazgo y practicas de direccion (tipos de supervision:
autoritaria, participativa, entre otros). Estan relacionados con el sistema formal y la
estructura de la organizacion (sistemas de comunicacion, relaciones de
dependencia, promociones, remuneraciones). Otros son la consecuencia del
comportamiento en el trabajo (sistemas de incentivos, apoyo social, interaccion

con los demas miembros).

En la funcién publica se define el Clima Organizacional como “El conjunto de
percepciones compartidas que los servidores publicos desarrollan en relacion con

las caracteristicas de la administracion municipal, tales como las politicas,

1> GOMEZ RADA, Carlos Alberto. Disefio, construccion y validacion de un instrumento que evalia Clima Organizacional en
empresas colombianas, desde la teoria de respuesta al item. Universidad Cat6lica de Colombia, 2004, P.98-99.
'® D{AZ PINILLA Mariela. Gestién Humana Colombia, Clima, Barranquilla Colombia, 2008, P. 4.
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practicas y procedimientos, formales e informales, que la distinguen de otras

entidades e influyen en su comportamiento”.*’

4.2.5 Conceptos Clima Organizacional

En funcion de esta falta de consenso, ubica la definicién del término dependiendo
del enfoque que le den los expertos del tema; el primero de ellos es el enfoque
estructuralista de Forehand y Gilmer los cuales definen el clima como: “El conjunto
de caracteristicas permanentes que describen una organizacion, la distinguen de

otra e influye en el comportamiento de las personas que la forman.”*®

El otro enfoque es subjetivo y fue propuesto por Halpin y Crofts, (1962:182) “La

opinién que el empleado se forma de la organizacion”.*®

El enfoque mas reciente desde el punto de vista estructural y subjetivo, son Litwin
y Stinger, (1993: 182), para ellos el Clima Organizacional son: “Los efectos
subjetivos, percibidos del sistema formal, el “estilo” informal de los administradores
y de otros factores ambientales importantes sobre las actitudes, creencias, valores

y motivacién de las personas que trabajan en una organizacién dada.”

Waters, (1993: 183), representante del enfoque de sintesis relaciona los términos
propuestos por Halpins y Crofts, y Litwin y Stinger, a fin de encontrar similitudes y
define el clima como: “Las percepciones que el individuo tiene de la organizacién
para la cual trabaja, y la opiniébn que se haya formado de ella en términos de

autonomia, estructura, recompensas, consideracion, cordialidad y apoyo.”

v Departamento Administrativo de la Funcién Publica, (DAFP).Clima Organizacional, Santafé de Bogot3,
2001, P.12.

'8 DESSLER. Gary. Organizacién y Administracién. Prentice Hall Interamericana, México, 1993, P. 181.
% fdem. P. 182.

41



Luc Brunet (1997:17), sefiala a los investigadores James y Jones desde tres
puntos de vista, estos son: la medida multiple de atributos organizacionales, la
medida perceptiva de los atributos individuales y la medida perceptiva de los
atributos organizacionales. La medida multiple de los atributos organizacionales
considera al clima como: “Un conjunto de caracteristicas que: a) Describen una
organizacion y la distinguen de otras (productos, servicios, organigrama,
orientacion econémica). b) Son relativamente estables en el tiempo. c¢) Influyen en

el comportamiento de los individuos dentro de la organizacion.”

4.2.6 Enfoques del Clima Organizacional

Segun Gomez, (2004:104), para determinar la naturaleza del Clima Organizacional
se han propuesto tres enfoques: a) Como un factor organizacional puramente
objetivo. b) Desde un punto de vista puramente subjetivo. ¢) Desde un enfoque o

esquema integrador.

El factor objetivo: Determina el clima desde un enfoque estructural, como un

conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion.

El enfoque subjetivo: Tiene que ver con la opiniébn de los involucrados en la
organizaciéon. Los autores en cuanto a la percepcién del ambiente interno de la
organizacion se refiere a que el participante tiene sobre sus necesidades sociales
si se estan cumpliendo y si esta gozando del sentimiento de la labor cumplida.

El enfoque integrador: Observan como una variable interpuesta entre una amplia
gama de valores organizacionales como su estructura, sus estilos de liderazgo, o

las variables de resultado final como el rendimiento, la satisfaccion, entre otros.

“Los factores y estructuras del sistema organizacional dan lugar a un determinado

clima, en funcion a las percepciones de los miembros. Este clima resultante induce
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determinados comportamientos en los individuos. Estos comportamientos inciden

en la organizacién, y por ende, en el clima, completando el circuito.”®

La especial importancia de este enfoque reside en el hecho de que el
comportamiento de un trabajador no es una resultante de los factores
organizacionales existentes, sino que depende de las percepciones que tenga el
trabajador de estos factores. De ahi que el clima refleja la interaccion entre
caracteristicas personales y organizacionales. Asi mismo, permite obtener, con la
aplicacion de un cuestionario, una vision rapida y bastante fiel de las percepciones
y sentimientos asociados a determinadas estructuras y condiciones de la

organizacion.

En una forma global, el clima refleja valores, actitudes y creencias de los
miembros, que debido a su naturaleza, se transforman en elementos del clima. Asi
se vuelve importante para un administrador el ser capaz de analizar y diagnosticar

el clima de su organizacion por tres razones:

a) Evaluar las fuentes de conflicto, de estrés o de insatisfaccion que contribuyen
al desarrollo de actitudes negativas frente a la organizacion,

b) Iniciar y sostener un cambio que indigue al administrador los elementos sobre

los cuales debe dirigir sus inversiones y

c) Seguir el desarrollo de su organizacion y prever los problemas que puedan

surgir.

20 JONSON, WILL, DIX, y EDENS. The components of school climate: a theoretical analysis of the Charles. Kettering Itd.
Psychology: a journal of human behavior. Citado por GOMEZ RADA, Carlos Alberto. Disefio, construccién y validacién de
un instrumento que evalda Clima Organizacional en empresas colombianas, desde la teoria de respuesta al item.
Universidad Cat6lica de Colombia, 2004, P.104.
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La importancia de esta informacion se basa en la comprobacion clima que influye

en el comportamiento manifiesto de los miembros, a través de percepciones

estabilizadas que filtran la realidad y condicionan los niveles de motivacion laboral

y rendimiento profesional entre otros®.

4.2.7 Tipos de Clima Organizacional

Diaz, (2008: 50), define los tipos de climas existentes en las organizaciones de la

siguiente forma:

42.7.1

4.2.7.2

4.2.7.3

Clima tipo autoritario. La direccion no tiene confianza en sus
empleados, la mayor parte de las decisiones y de los objetivos se toman
en la cima de la organizacion y se distribuyen segun una funcién
puramente descendente. Las comunicaciones de la direccidon con sus
empleados no existe mas que en forma de 6érdenes e instrucciones

especificas.

Clima tipo autoritario — paternalista. Es aquel en que la direccién tiene
confianza condescendiente en sus empleados, como la de un amo con
su siervo. La direccién juega mucho con las necesidades sociales de
sus empleados, da la impresion de trabajar dentro de un ambiente

estable y estructurado.

Clima tipo participativo — consultivo. Es aquel donde las decisiones se
toman generalmente en la cima pero se permite a los subordinados que

tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores. Se tiene

2 GOMEZ y COLS Disefio, construccion y validacion de tres instrumentos para medir Clima Organizacional en instituciones
de educacion superior. Trabajo de Grado. Bogota: Universidad Catélica de Colombia.2001. Citado por GOMEZ RADA
Carlos Alberto, Disefio, construccion y validacion de un instrumento que evalda Clima Organizacional en empresas
colombianas, desde la teoria de respuesta al item. Acta colombiana de psicologia, Universidad Catélica de Colombia, 2004,

P.104-105.
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confianza en sus empleados, se trata de satisfacer las necesidades de

prestigio y de estima.

4.2.7.4 Clima tipo participativo — en grupo. Es aquel donde los procesos de
toma de decisiones estan diseminados en toda la organizacion y muy
bien integrados a cada uno de los niveles. La direccion tiene plena
confianza en sus empleados, la comunicacion se hace de manera
ascendente o descendente, y de forma lateral, existe una relacion de

amistad y confianza entre los superiores y los subordinados.

Este comportamiento tiene obviamente una gran consecuencia para la
organizacibn como, por ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion,

adaptacion.?

4.2.8 Métodos Comunes de Medicién y Andlisis del Clima Organizacional

Dentro de una organizacion existen tres estrategias para medir el Clima
Organizacional, la primera, es observar el comportamiento y desarrollo de sus
trabajadores; la segunda, es realizar entrevistas directas con los trabajadores; y la
tercera y mas utilizada es realizar una encuesta a todos los trabajadores utilizando
uno de los cuestionarios disefiados para ello. A continuacion se describen los mas

implementados en este contexto:

Segun Brunet Luc 46 (1987:135), la mayor parte de los cuestionarios utilizados se
distinguen por tener ciertas dimensiones comunes, a saber:
+« EI nivel de autonomia individual que viven los actores dentro del sistema. Esta

dimensién incluye la responsabilidad, la independencia del individuo y la rigidez

2 Diaz PINILLA, Mariela. Gestién Humana Colombia, Clima, Barranquilla Colombia, 2008, P. 5.
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X/

de las leyes de la organizacion. El aspecto primordial es el sentimiento de
autonomia del individuo.

El grado de estructura y obligaciones impuestas a los miembros de una
organizacion, esta dimension mide el grado en que los objetivos y métodos de
trabajo se establecen y se comunican a los empleados por sus superiores.

El tipo de recompensa o de remuneracion que la empresa otorga a sus
empleados. Esta dimensibn se basa en los aspectos monetarios Yy
posibilidades de promocion. En la percepcidon de recompensas por un buen
desempeiio.

La consideracion, el agradecimiento y el apoyo que un empleado recibe de sus

superiores.

La calidad de un cuestionario, reside en su capacidad para medir las dimensiones

realmente importantes y pertinentes a la organizacion. Teniendo en cuenta para

ello que los factores determinantes del Clima Organizacional pueden variar de una

organizaciéon a otra, las herramientas y metodologias deben adaptarse a las

necesidades de las organizaciones.?

Entre los cuestionarios mas utilizados estan:

4.2.8.1 Litwin y Stinger: postulan la existencia de nueve dimensiones que

explicarian el clima existente en una determinada empresa. Cada una
de estas dimensiones se relaciona con ciertas propiedades de la

organizacién, tales como:

Estructura: Representa la percepcion que tienen los miembros de la organizacion

acerca de la cantidad de reglas, procedimientos, tramites, y otras limitaciones a las

gue se ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.

> BRUNET, Luc. El Clima de Trabajo en las Organizaciones. Editorial Trillas. México 1987. P. 135.
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Responsabilidad (empowerment): Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de su autonomia en la toma de decisiones relacionadas a su
trabajo. Es el sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble chequeo en el

trabajo.

Recompensa: Corresponde a la percepcion de los miembros sobre la adecuacion
de la recompensa recibida por el trabajo bien hecho. Se utiliza méas el premio que

el castigo.

Desafio: Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida de la aceptacion con el

fin de lograr los objetivos propuestos de riesgos calculados.

Relaciones: Es la percepcion de los miembros de la empresa acerca de la

existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones sociales.

Cooperacion: Es el sentimiento de los miembros de la empresa sobre la existencia

de un espiritu de ayuda de parte de los directivos, y de otros empleados del grupo.

Estandares: Es la percepcion de los miembros acerca del énfasis que pone las

organizaciones sobre las normas de rendimiento.
Conflictos: Es el sentimiento del grado en que los miembros de la organizacion,

tanto de pares como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen

enfrentar y solucionar los problemas.
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Identidad: Es el sentimiento de pertenencia para la organizacion y el valor que
siente un trabajador al sentirse un elemento importante y valioso dentro del grupo

de trabajo.”**

Ventajas del cuestionario:

% Facil manejo. No es muy extenso.

% Su lenguaje es sencillo y practico.

Desventajas del cuestionario:

% La agrupacion de los factores de las respuestas es subjetivo de acuerdo al
concepto o interpretacion de cada uno.

% La escala de valores no tiene una interpretacién amplia de cada una de las
opciones.

s Al agrupar se debe tener en cuenta que no todas las preguntas estan

expresadas en forma positiva.

4.2.8.2 Cuestionario Rensist Likert.

Maneja 3 tipos de variables:

Variables Causales: determinan el sentido en el que una organizacion evoluciona

asi como los resultados que obtiene.

Variables Intermedias: miden el estado interno y la salud de la empresa,

constituyen los procesos organizacionales.

2 LITWIN y STINGER, Citados por DIAZ PINILLA, Mariela. Gestion Humana Colombia, Clima, Barranquilla Colombia, 2008,
P. 67.
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Variables Finales: son las que resultan del efecto de las variables causales y las

intermedias.?®

Ventajas del cuestionario Rensist Likert:

Las ventajas se enfocan en que permiten identificar las fortalezas y debilidades de
la organizacion desde 8 dimensiones (Proceso de liderazgo, caracter de las
fuerzas motivacionales, caracter del proceso de comunicacion, grado de espiritu
de trabajo que hay presente, caracter de los procesos de toma de decisiones,
caracter de la fijacion de los objetivos a Ordenes, caracter de los procesos de

control, los fines de actuacién y el entrenamiento).

+ Identifica el sistema de direccién relacionado con el Clima Organizacional.

% Parte de consideraciones particulares acerca de la gestién de talento humano.

+« Tiene una gran relacién con el proceso administrativo, permitiendo evaluar los
cambios de la direccion en el tiempo y su influencia en el clima.

%+ Se encuentra diferenciado de los sistemas de direccion.

Desventajas del cuestionario Rensist Likert:

% Es extensa.

o

Su vocabulario es muy complejo.
% Las oraciones se pueden mal interpretar.
¢ Limita la poblacion a evaluar.

< No es didactica.

» http://Gestion paraCalidad.blogspot.com/2009/08/el-Clima  Organizacional-en-las-empresas.html

Consultado en: Noviembre 13 2012. Hora: 4: 51 P.M.
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4.2.8.3 Cuestionario de John Sudarsky — Test de Clima Organizacional.

El trabajo de Sudarsky es un modelo operativo, que permite generar informacion

necesaria para orientar el desarrollo organizacional en la empresa.

El proyecto desarrollado, se fundamenta en la teoria de la motivacion de
McClelland donde la necesidades de Logro, Poder y Afiliacion son las que se

expresan en el medio social del trabajo.

Desarrollo la prueba TECLA “Test de Clima Organizacional” como instrumento de
diagnéstico del clima es una serie de preguntas sobre las cuales el encuestado

responde falso o verdadero.

Definiendo dichos factores asi:

+ Conformidad.

% Responsabilidad.

+ Normas de excelencia.
% Recompensas.

+ Claridad organizacional.

¢+ Calory apoyo.

Utiliz6 la definicibn de clima de Litwin y Stinger, y adicion6 los factores la

seguridad y el salario porgue los consider6 importantes en el medio colombiano.

Seguridad: Es el sentimiento de los miembros por el cual ellos experimentan

estabilidad en el trabajo, proteccion fisica, psicoldgica y social.
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Salario: Es el sentimiento experimentado por los miembros de la organizacion de

que el salario es satisfactorio para suplir las necesidades basicas y la posibilidad o

no de alcanzar una mayor remuneracién en el mercado de trabajo.?®

Ventajas del cuestionario:

Permite detectar el sesgamiento de las respuestas y el grado de desconfianza
hacia todo el procedimiento.

Presenta los resultados segun las unidades de trabajo, o sea los equipos o
grupos en la organizacion.

Ha demostrado su capacidad para ser utilizado en diversos tipos de
organizaciones.

Su estructura hace sencilla la recoleccion y procesamiento de la informacion.

Toma en cuenta la realidad nacional.

Desventajas del cuestionario:

X/
L X4

La utilizacién de preguntas cerradas establece un esquema limitado para el
conocimiento del grado de satisfaccion.

Dada su base tedrica soportada en la motivacién del individuo, se enfoca la
consideracion de componentes fisicos y organizacionales.

La mecénica del modelo de disefio no es flexible.

El cuestionario no esta abierto a la recoleccion de alternativas sobre las causas
gue afectan el clima.

El instrumento presenta varias preguntas formuladas en términos similares y

que hacen referencia al mismo aspecto.

2 http://gestionparacalidad.blogspot.com/2009/08/el-Clima Organizacional-en-las-empresas.htmlConsultado en: Noviembre
13 de 2012. Hora: 5:05 P.M.
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4.2.8.4 Cuestionario de Hernan Alvarez Londofio- Hacia un Clima
Organizacional Plenamente Gratificante.

Se enfoca, propiciado por los siguientes aspectos:

1. Claridad Organizacional: Mientras mas conocimiento haya de la mision, los
objetivos, las politicas y las estrategias por las personas integrantes de la
organizacién, mas adecuadas serdn sus decisiones y acciones, mejor sera la

comunicacion, habra menos lugar a conflictos.

2. Participacion: Si en todo lo relacionado directamente con su trabajo, todos los
miembros de la organizacion tienen la posibilidad de informarse en forma

oportuna y objetiva, opinar liboremente.

3. Comportamiento Sistémico: Si las personas y las diversas areas de la
organizaciéon tienen clara conciencia de que la mision y los objetivos de la
organizacién estan por encima de cualquier interés personal o sectorial, e

interacttan positivamente y siempre como un todo, en aras de alcanzarlos.

4. Relacion Simbiotica: Si empresarios y empleados no se perciben como
‘enemigos”, a la manera tradicional, sino como amigos, que mediante
diferentes aportes y funciones buscan sacar provecho de su vida en comun,

con méas y mejores beneficios para todos.

5. Liderazgo: Si quienes tienen cargos administrativos o de direccion, en los
diferentes niveles, son personas motivantes, receptivas, accesibles, creativas,
orientadoras e impulsadoras de las decisiones y acciones individuales y

grupales.
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Consenso: Si las diferentes decisiones que se toman en los diversos grupos se
hacen mediante el consenso, que los mantiene unidos, en lugar de la votacion

o de la imposicion de quienes tienen el poder, que pueden dividirlos.

Trabajo Gratificante: Si la organizacién procura ubicar a las personas en el
cargo que mas les guste y con funciones realmente enriquecidas, de tal
manera que les represente un desafio interesante, encontraran la mejor
posibilidad de realizacién personal, disfrutaran mas su trabajo, lo realizaran con

amor y calidad, seran mas creativas y productivas.

Desarrollo Personal: Si todas las personas tienen posibilidades reales y

permanentes de continuar su formacion personal y profesional.

Elementos de Trabajo: Si para la labor diaria las personas pueden contar con
su puesto de trabajo con los mejores y mas modernos elementos o ayudas, a
fin que puedan hacerlo con mas calidad y comodidad, a la vez que estar a tono

con la época, se sentiran mas a gusto, seran mas creativas y productivas.

10.Relaciones Interpersonales: Si las personas cuentan con un excelente espacio

para sus relaciones con los demas, en donde haya libertad de expresion,
justicia, verdad, respeto y consideracion a las maneras de pensar, de sentir y
de actuar, apoyo, trato digno y cordial, en fin, un lugar donde sean realmente
trascendentales las relaciones del hombre con el hombre.

11.Buen Servicio: Si las personas y / o las areas que dependen del trabajo de

otras personas u otras areas para realizar el suyo, reciben de estas un trabajo
de calidad, acorde con los requerimientos y oportunamente, mejores seran sus

relaciones, habra més efectividad en la organizacion.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

Solucion de Conflictos: Si los conflictos que se presentan entre personas y
entre grupos, se afrontan y solucionan oportunamente, en lugar de evadirlos,
procurando soluciones satisfactorias para las partes involucradas y el

acercamiento entre ellas.

Salario: Si el salario recibido por las personas es una justa retribucién por su
trabajo, y mejora, cuando las condiciones economicas de la organizacion

también lo hacen.

Evaluacion del Desempefio: Si los sistemas de evaluacion del desempefio son

objetivos, oportunos, equitativos y constructivos, mas no representativos.

Retroalimentacion (Feedback): Si las personas y los grupos tienen la
oportunidad de conocer, con alguna frecuencia, el pensamiento y el
sentimiento respetuosos de los demas sobre su comportamiento, con el fin de
que consideren la posibilidad de mantenerlo porque los demas lo encuentran
positivo o0 se sienten a gusto con él, o de modificarlo, por lo contrario, mejores

seran sus relaciones.

Estructura organizacional: Si la estructura es un medio agil y flexible, que
permitan la integracion de individuos y grupos, asi como la agilizacion e

integracion de los diversos procesos, en funcién de la mision y los objetivos.

Expresion informal positiva: Si dentro de la necesaria formalidad que la
organizacion debe mantener, las personas y grupos encuentran amplias
posibilidades de expresarse positivamente de manera informal, habra mas

camaraderia entre ellos, mayor agilidad en los diversos procesos.
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18.Estabilidad laboral: si la organizacion ofrece a sus miembros un grado
importante de estabilidad laboral, que genere en ello la tranquilidad necesaria
para desarrollar una buena labor, sin la angustia que produce la posibilidad de

un despido repentino.

19.Agilidad: Si las normas, procedimientos, manuales, controles, entre otros, se
simplifican y reducen a lo estrictamente necesario, buscando agilizar el trabajo

de las personas y los diversos procesos.

20.Seleccion del personal: Si las personas que la organizacion vinculan para
ejercer determinadas labores, ademas de contar con el talento necesario para

ejercerlas, se destacan por su calidad humana.

21.Induccion: Si desde el mismo momento de su vinculacion a la organizacion, las
personas son tratadas con respecto y cordialidad, y si la induccion las lleva,
tanto ambientarla rapidamente con los demas, como a un profundo

conocimiento de la organizacion y de su puesto de trabajo.

22.Imagen de la organizacion: si las personas integrantes de la organizacion tiene

la excelente imagen de la organizacién.?’

23.Valoraciéon. Hace referencia a los diferentes estimulos del ser humano en la

realizacion de sus labores.

24.Instalaciones. Espacio adecuado para la realizacion de sus labores.

La pregunta que sigue es; ¢COomo una organizacion define cual de los

cuestionarios que existen es el que mejor, se adapta a las necesidades de su

z DUQUE PAREDES Lisvelly, y FERRIN VIAFARA Loraine Ximena. Trabajo de Grado: “Analisis del Clima Organizacional de Hidropacifico
S.A. (E.S.P.), Universidad del Valle Sede Pacifico, Buenaventura, 2011. P. 34 —38.
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organizacién? Para ello es importante tener en cuenta alguna de los siguientes

factores definidos por Altmann?,

% El alcance de la informacion incluida dentro del cuestionario.

% Las caracteristicas del ambiente que se desea medir.

% El nimero de caracteristicas sea manejable y la encuesta se pueda administrar
y no hacer dificil su interpretacion.

+ La flexibilidad de la encuesta y su adaptacion a su medio ambiente laboral.

% Su aplicacién en toda la organizacion o en un area especifica.

Ventajas del cuestionario Hernan Alvarez Londofio:

% Ofrece un punto de referencia individual para comparar la situacion actual del
clima.

+ La evaluacion por factores, facilita el trabajo investigativo y considera un amplio
grupo de componentes del clima organizacional.

% Esta disefiado de tal forma que presenta alternativas de solucién a causas.

« Puede ser adaptado a cualquier tipo de empresa.

Desventajas:

s Es muy extenso, puesto que usa preguntas abiertas y propone posibles
soluciones.

% Igualmente las preguntas al ser tan abiertas son exigentes en cuanto al nivel
de escolaridad de quien responde.

« Se dificulta la tabulacion de las respuestas con respecto a las posibles

soluciones por ser abierta.

% ALVAREZ Londofio, Hernan. “Hacia un Clima Organizacional plenamente gratificante”. Documento Facultad de Ciencias
de la Administracion, Universidad del Valle, Santiago de Cali, Agosto de 1993. P. 136 -138.
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% Se considera importante la implementacion del test porque sus 24 items,
permiten de manera mas puntual conocer el estado de cualquier empresa,
ademas que les ayuda a sus trabajadores ser mas objetivo en la manifestacion

de sus inquietudes asi como de sus aciertos dentro de la empresa.

4.2.9 Direccionamiento estratégico

Lainez y Bellostas (1991: 21), plantean que algunos modelos de direccion y
gestién, usados por los administradores, pueden resultar ineficaces para resolver
los problemas que afrontan las organizaciones y para aprovechar las
oportunidades y amenazas brindadas por el entorno. Como respuesta a estas
deficiencias, se ha planteado un sistema de direccion que se conoce como
Direccion Estratégica, cuyo objetivo principal es formular la estrategia y los planes
de actuacion empresarial, intentando anticiparse a previsibles acontecimientos

futuros.

Dentro del plan estratégico que se debe construir y ejecutar, deben tenerse en
cuenta las estrategias tecnolégicas que se pueden asumir y también cémo la
empresa puede utilizar de la mejor manera los recursos tecnolégicos que posee y
los que estan a su disposicion fuera de la misma, con el objetivo de lograr la
ventaja competitiva gue se haya establecido en su estrategia general, citado por la

Corporacién Bucaramanga Emprendedora, 2001.

Para Dess y Lumpkin (2003: 3), la direccion estratégica es "el conjunto de anlisis,
decisiones y acciones que una organizacion lleva a cabo para crear y mantener
ventajas competitivas”. Supone tres procesos continuos: analisis, decision y
accion. En primer lugar, la direccion estratégica se ocupa del analisis de la
jerarquia de las metas estratégicas (visién, mision y objetivos estratégicos) junto al
analisis interno y externo de la organizacion; en segundo lugar, las decisiones, que

por lo general responden a dos preguntas basicas: ¢ En qué industrias deberiamos
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competir? y ¢ CoOmo deberiamos competir en dichas industrias?; y en tercer lugar,
se encuentran las acciones que deben adoptarse, tanto para lograr responder a

las preguntas basicas, como para no desviarse de las metas estratégicas.

Jarillo (1992:200), plantea que "la direccion estratégica es aquella, por tanto, que

consigue dirigir toda la empresa a la consecucion de la ventaja competitiva".

El contexto de la direccidon estratégica se constituye en un mecanismo clave para
establecer una empresa con una inferencia desde lo expuesto por Drucker (1970:
41), la tecnologia de informacién y comunicacion ( TIC), que se deben utilizar en
direccionamiento estratégico considerando su importancia en la organizacion,

dependen de la disposicion y capacidad para reflexionar detenidamente.

Ansoff (1997:6), plantea que la actividad de la direccion estratégica se relaciona
con el establecimiento de objetivos y metas para la organizacion, y con el
mantenimiento de una serie de relaciones entre la organizacion y el ambiente que:
Le permitan lograr sus objetivos, que sean congruentes con las capacidades de la
organizacion, y sean sensibles a las demandas del entorno. Un aspecto de gran
relevancia son las herramientas con las cuales se puede lograr el propésito del
direccionamiento estratégico y dentro de estas herramientas se pueden destacar

las TIC como un factor importante para el desarrollo de las organizaciones?°.

*® FERNANDEZ, Julidn., LOPEZ, Jairo., RODRIGUEZ, Antonio. y SANDULLI, Francesco. (2007). El impacto del
uso efectivo de las tecnologias de informacién y comunicacién, (TIC), sobre la eficiencia técnica de las
empresas espafiolas. Estudios Gerenciales, P. 65 — 84.
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4.3 MARCO LEGAL

La actividad econdmica y la iniciativa privada son libres, dentro de los limites del
bien comun. Para su ejercicio, nadie podra exigir permisos previos ni requisitos,

sin autorizacion de la ley.

El Estado, por mandato de la ley, impedira que se obstruya o se restrinja la
libertad econdmica y evitara o controlara cualquier abuso que personas o

empresas hagan de su posicion dominante en el mercado nacional.

Asi mismo, en el Articulo 58 de la Constitucion Politica hace referencia a los
derechos de propiedad, consagrando la propiedad privada como derecho de los
colombianos, sujeto al interés publico o social, y dandole importancia a las formas

de propiedad asociativa y solidaria.

El articulo establece:

Se garantiza la propiedad privada y los demas derechos adquiridos con arreglo a
las leyes civiles, los cuales no pueden ser desconocidos ni vulnerados por leyes
posteriores. El Estado protegera y promovera las formas asociativas y solidarias

de propiedad.

La propiedad intelectual también es declarada por la Constitucién en el Articulo 61,
el que sefnala: “el Estado protegera la propiedad intelectual por tiempo y mediante

las formalidades que establezca la Ley’.

Esta sentencia es complementada con el numeral 24 del Articulo 150, establece
gue compete al Congreso, regular el régimen de propiedad industrial, patentes y
marcas y las otras formas de propiedad intelectual, y con el Articulo 189, dice:

“corresponde al Presidente de la Republica como Jefe de Estado, Jefe del
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Gobierno y Suprema Autoridad Administrativa conceder patente de privilegio
temporal a los autores de invenciones o perfeccionamientos Utiles, con arreglo a la

Ley”.

Estos articulos, hacen explicita la generalidad en cuanto a los derechos de
propiedad; se encuentra consagrada en el Cédigo de Comercio, Articulos 534 —
538.

Que en resumida cuenta protege la propiedad intelectual y faculta a los érganos
estatales a ejercer los derechos consagrados en la Constitucion Politica de

Colombia y el Codigo de Comercio.

4.3.1 Cébdigo del Comercio Decreto 410 de 1971

Los comerciantes y los asuntos mercantiles se regirdn por las disposiciones de la
ley comercial, y los casos no regulados expresamente en ella seran decididos por

analogia de sus normas.

En las cuestiones comerciales que no pudieren regularse conforme a la regla
anterior, se aplicaran las disposiciones de la legislacion civil. La costumbre
mercantil tendra la misma autoridad que la ley comercial. En defecto de costumbre
local se tendra en cuenta la general del pais, siempre que reuna los requisitos

exigidos en el inciso anterior.*

30 http://legislacion.vlex.com.co/vid/codigo-comercio-42856969 Consultado en: Noviembre 13 de 2012 Hora: 5:10 PM.
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4.3.2 Certificado de la CaAmara de Comercio.

REPUBLICA DE COLOMBIA
CERTIFICADO DE AGENCIAS
EL SUSCRITO SECRETARIO DE LA CAMARA DE COMERCIO DE
BUENAVENTURA

CERTIFICA

Nombre de la Agencia: LA 14 Buenaventura.

Domicilio: Buenaventura Valle.

Matricula Mercantil No. 19731 — 2 Fecha de Matricula: 03 de Noviembre de 1993.
Renové: Por el afio 2012.

Direccién Comercial: Calle 6 Carrera 46 A Barrio Bellavista.

Direccion Notificacion Judicial: Carrera 1 No. 66 — 49 Torres de Oficinas 4 piso
Cendoc. Ciudad: Cali.

Actividad Comercial: Compra - Venta de Mercancias — Drogueria - Supermercado.

CERTIFICA

Documento: Acta No. 302 14 Enero de 2003.
Origen: Junta Directiva.

Inscripcion: 11 Abril de 2003 No. 615 del Libro VI.
Fue (ron) nombrado(s):

Administrador: Luz Dary Anchico Mosquera.

C.C. 66746684.
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CERTIFICA

Documento: Acta No. 738 29 de Octubre 2012,

Origen: Junta Directiva.

Inscripcion: 13 Noviembre de 2012 No. 1005 del Libro VI.
Fue (ron) nombrado(s):

Administrador Suplente: Adriana Lisset Asprilla Riascos.
C.C. 66943932.

CERTIFICA

Apertura Agencia en Buenaventura Acta No. 70 del 20 Octubre de 1993, origen:
junta Directiva. Inscrita en la Camara de Comercio 3 Noviembre de 1993 bajo el
No. 6120 del libro IX, se autoriz6 la apertura de una agencia en la ciudad de

Buenaventura.

CERTIFICA

Que por escritura No. 3470 del 18 de Septiembre de 2000 Notaria Decima de Cali
inscrita en la Camara de Comercio el 05 de Octubre de 2000 bajo el No. 4 del libro
V confiere poder general a los sefiores Enrique Velazco Pefia y Luz Dary Anchico
Mosquera, con cedula de ciudadania No. 14.954.645, y 66.746.684 la primera de
Cali y la segunda de Buenaventura, quienes tendran facultades administrativas y
representativas de la agencia denominada La 14 Buenaventura para que en

nombre de su representada ejecuten los siguientes actos:

A. Para que representen a la sociedad Cacharreria La 14 S.A., todos los actos

relacionados directa o indirectamente en la agencia, ubicada en calle 6,
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carrera 46 de Buenaventura, ante cualquier corporacién, entidad,
funcionario o empleado de la rama ejecutiva en sus diferentes ordenes.

B. En las mismas condiciones para intervenir ante las autoridades judiciales en
todo lo relacionado con asuntos laborales, penales administrativos.

C. Para actuar ante las autoridades del orden fiscal. Bien sean municipales,
departamentales o nacionales, incluyendo el contencioso administrativo con
facultades expresas para presentar declaraciones. corregirlas, contestar
requerimientos, interponer recursos, demandas, entre otros.

D. Para iniciar o segur hasta su terminacion los procesos, actos, diligencias
actuaciones administrativas del caso.

E. Para sustituir este poder total o parcialmente para constituir apoderados
gue se encarguen de la defensa de los intereses de Cacharreria La 14 S.A.
teniendo como objetivo que la compafia nunca se quede sin

correspondiente representacion.

CERTIFICA

Que no figuran otras inscripciones que modifiquen total o parcialmente el presente

certificado.

Los actos administrativos de registro quedan en firme a los diez (10) dias hébiles
después de la fecha de su inscripcion, siempre y cuando dentro de dicho término
no sean objeto de recursos.

De conformidad con el Decreto 2150 de 1995 y la autorizacion impartida por la
Superintendencia de Industria y Comercio la firma mecénica que aparece a
continuacion tiene plena validez para todos los efectos legales.

Dado en Buenaventura a los 13 dias del mes de Noviembre del afio 2012 Hora:
02:14 P.M.3

*! Certificado 612180 —PRI de La Cdmara de Comercio Buenaventura, Consultado en: Noviembre 13 de 2012
Hora: 02:14 PM. P. 1 -2.
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4.4 MARCO CONCEPTUAL

Se define por caracterizar todos aquellos elementos que intervienen en el proceso

de investigacion:

Area Administrativa: Parte de la institucién en la que se subdivide y a la cual se

asigna una responsabilidad.

Clientes: Segun la American Marketing Association (A.M.A.), el cliente es "el

comprador potencial o real de los productos o servicios".

Segun The Chartered Institute of Marketing (CIM, del Reino Unido), el cliente es
"una persona o0 empresa que adquiere bienes o servicios (no necesariamente el

Consumidor final)".

Clima Organizacional: Es el nombre dado al ambiente generado por las emociones
de los miembros de un grupo u organizacion, relacionado con la motivacion de los

empleados.

Direccionamiento Estratégico: El Direccionamiento Estratégico se puede definir
como el instrumento metodolégico por el cual se establece los logros esperados y
los indicadores para controlar, identificar los procesos criticos los enfoques, y
demas areas importantes que tengan concordancia con la mision, la vision, y los

objetivos establecidos.
Motivacion: En psicologia y filosofia, son los estimulos que mueven a la persona a

realizar determinadas acciones y persistir en ellas para su culminacion. Este

término esta relacionado con voluntad e interés.
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Servicio: Actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi siempre intangible,
generadas por una organizacion con el objeto de satisfacer un deseo o necesidad

de un cliente o usuario.
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5. DISENO METODOLOGICO

5.1 TIPO DE ESTUDIO

Se definié utilizar el cuestionario del profesor Hernan Alvarez Londofio, Hacia un
Clima Organizacional Plenamente Gratificante. Permite obtener las ventajas que
se exponen posteriormente, proporcionan factores para establecer un diagnostico
apropiado para la organizacion donde los colaboradores obtienen a través de las
preguntas realizadas la mejor solucidén para cada una de las causas que generan
la baja motivacion. Permite obtener informacion esencial de toda la organizacion
en todos sus ambitos, desde los procesos organizacionales hasta la parte

estructural de la empresa.

Se considera necesario para el desarrollo de este trabajo, la adopcion de una
investigacion de tipo cuantitativo en un nivel descriptivo, no experimental,
transversal ya que permitira conocer las caracteristicas actuales de las variables
gue conforman el Clima Organizacional descriptivo el cual permita establecer las
caracteristicas del numero de poblacibn objeto de estudio: Claridad
Organizacional, Estructura  Organizacional, Participacion, Instalaciones,
Comportamiento Sistémico, Relacion Simbiotica, Liderazgo, Consenso, Trabajo
Gratificante, Desarrollo Personal, Elementos de Trabajo, Relaciones
Interpersonales, Buen Servicio, Solucibn de Conflictos, Expresion Informal
Positiva, Estabilidad Laboral, Valoracion, Salario, Agilidad, Evaluaciéon del
Desempefio, Feedback, Seleccion del Personal, Induccion, Imagen de la

Organizacion.

De estas 24 variables, se seleccionaran las que se crean convenientes en el

momento que se disefie la encuesta para la prueba piloto, como primera medida,
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luego ya en la encuesta definitiva, se tendran las variables decisivas a estudiar en

Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

El método adoptado por el proyecto es el deductivo, pues se recopilardn datos
para obtener de ellos informacidon estadistica, las cuales permitirdn el analisis
para llegar a obtener un juicio, tratando de que mediante la teoria general acerca

de un fenédmeno o situacioén, llegar a establecer explicaciones de lo particular.

5.3 FUENTES Y TECNICAS PARA LA RECOLECCION DE LA
INFORMACION.

Para efectos de esta investigacion se recurrira a las fuentes de informacion
primaria y secundaria, lo cual proporcionara toda la documentacion teérica del

presente trabajo.

5.3.1 Fuentes primarias. Seran la observacion directa, y comunicacion con los
colaboradores de la empresa, el investigador hace parte activa del grupo
gue pretende analizar, de igual forma permite tener un amplio acceso a la
informacion relevante para la investigacion y encuesta de tipo individual a
desarrollar, que tiene como fin medir el Clima Organizacional de Almacenes
La 14 S.A., capitulo Buenaventura, 2012 — 2013.

5.3.2 Fuente secundaria. La entidad, afianzada a través de revistas, textos,
libros, trabajos de grados, monografias, datos de Internet especificados en
la bibliografia, como referentes de consulta para la realizacion de la
investigacion. Dado que afo por afio se genera un informe sobre el estado

de su Clima Organizacional por Almacenes La 14 sede principal.
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54 TRATAMIENTO PARA LA INFORMACION

Técnicas estadisticas: Para el manejo de la informacion se utilizara el programa
SPSS estadistico y Excel para la presentacion de una informacion precisa, basada

en el margen minimo de error.

Presentacion de la informacién: Se podra contar con un informe escrito,

enriquecido con tablas y figuras del comportamiento de las variables.

Poblacion y muestra: Grupo de colaboradores que laboran directamente con el
Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura, 2012-2013 en la parte
administrativa (Directivos a libre hombramiento, y trabajadores que permanecen
en apoyo a la gestion), siendo un total de 196 personas, 4 mujeres en el area
administrativa, 110 mujeres colaboradoras y 82 hombres colaboradores.

Tamafio de la muestra: El calculo para determinar el tamafio de la muestra esta
establecido por la férmula estadistica®* que se emplea cuando se conoce la
poblacion, en este caso para identificar la cantidad de encuestas que se van a

realizar.
NXZOFXpXq
ﬂ —_
d*(N—1)+Za*xp X q

Donde:

N= Tamarfio de la poblacion.

Z= Nivel de confianza.

p= Probabilidad de éxito o proporcién esperada.
g= Probabilidad de fracaso (95% de seguridad).

d= Precision (error maximo admisible en términos de proporcion) 3% de precision.

3 TORRES, Mariela. Tamafio de la muestra para una investigacion de mercados. P.2.
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Se remplaza en la formula:

196 x 1,922 x 0,05 x 0,95
0,032(196 -1) + 1,96 x 0,05 x 0,95

Se requiere encuestar a no menos de 55 personas para poder tener un margen de

confianza del 95%.

Se trabajo con cuatro areas fundamentales:

% Servicio al cliente, quienes colaboraron con 14 funcionarios a los cuales se
aplicaron el test.

% Personal de logistica, quienes colaboraron con 14 funcionarios a los cuales se
aplicaron el test.

« Personal de ventas, quienes colaboraron con 14 funcionarios a los cuales se
aplicaron el test.

.

% Personal administrativo, quienes colaboraron con 13 funcionarios a los cuales

se aplicaron el test.
Es decir que la poblacion de 55 funcionarios, fue segmentada de acuerdo a las

funciones para aplicar el respectivo test, para asi poder evaluar la percepciéon y

caracterizacion de las respectivas areas.
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Cuadro 1. Descripcion poblacion Almacene La 14 S.A., capitulo Buenaventura.

Personal Cantidad Cargo Descripcion
Administrativo | 13 Una Administradora. El area administrativa tiene
Un Jefe de bodega. como funcién principal llevar
Un Auxiliar de bodega. a cabo Ila planificacion
Cuatro Secretarias. estratégica de la empresa.

Un Coordinador
Administrativo.

Un Coordinador de personal.
Dos supervisores.

Un Auxiliar de supervision.
Un Auxiliar de riesgo fisico.

Servicio al 14 Catorce trabajadores Esa persona o ese grupo de
cliente atendiendo esta area. personas que tienen la
funcién de atender reclamos,
0 consultas de los clientes.

Logistica 14 Catorce trabajadores Son las personas encargadas
atendiendo esta éarea. de la realizacion de
actividades de movimiento y
almacenamiento de

productos y mercaderias.
Ventas 14 Catorce trabajadores Aqui se podra incluir a la
atendiendo esta area. persona que atendera en el

mostrador a las personas o
bien quien se dedique a
vender el producto.

Total 55 Total poblacién objeto de estudio.

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

5.5 DELIMITACION.

El estudio se enmarcara en los siguientes aspectos:

Delimitacion Geografica. Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura.

Delimitacion Temporal. Agosto 2012 — Mayo 2013.

Delimitacion Demografica. Funcionarios del éarea administrativa esta

representado por: Secretaria, Coordinador de administracion: Supervisor y Talento
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Humano y de Servicio esta representado por: Vendedores, Cajeras y
Empacadores.

Delimitacion Tematica. Clima Organizacional.
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6. PRESENTACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

6.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

Los resultados son presentados para el desarrollo de cada uno de los objetivos

especificos, se puede decir que consta de 16 preguntas relacionadas con:

% Participacion.

+ Instalaciones.

+ Liderazgo.

+ Consenso.

< Salario.

+ Elementos de trabajo.

% Relaciones interpersonales.
% Buen servicio.

% Solucion de conflictos.

+ Estabilidad laboral.

% Retroalimentacion.

% Imagen de la organizacion.
s Agilidad.

% Seleccion de personal.

% Induccién.

++ Evaluacion del desempefio.

El Test. El test de aplicacion del Profesor Hernan Alvarez Londofio, este test
consta de 24 items, solo se analizaron 16 de ellos, los cuales se indicaron al

iniciar el presente capitulo.
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Justificacién no aplicacion de todos los items el test.

Varios fueron los factores luego de la aplicacion de la prueba piloto, que

impidieron la aplicacion de todos los items del test, entre esos:

X/
L X4

Las personas encuestadas, de acuerdo con el desarrollo del ejercio,

consideraron que el cuestionario es muy largo y complejo.

Las preguntas relacionadas con claridad organizacional y estructura
organizativa deberian ser eliminadas, pues la entidad tiene como politica dar a

conocer profundamente los lineamientos organizacionales.

Algunos encuestados no entendieron previa explicacion que deben marcar un
valor del O al 10, si la respuesta no es 10 deben marcar las causas, por tal

razon se recomienda explicar con claridad este proceso.

La administradora del Almacén La 14 Buenaventura, sugiere luego de conocer
el test, que se enfaticen en los dieciséis items, evaluados, por complejidades
de tiempo, espacio de sus trabajadores, pues algunos solicitaban que se les

entregara el test para ser llenados en sus respectivas casas.
Se les manifestd la posibilidad de realizar la encuesta al finalizar la jornada

laboral, teniendo como respuesta la negacién por motivos de cansancio y poca

claridad al contestar las preguntas.
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Cuadro 2. Analisis de evaluacién o no de los factores.

No.

Factores

Evaluados

Si

No

Porque

Claridad organizacional

X

Estructura organizacional

X

Se considera para la empresa la
evaluacion de estos dos factores, pues
dentro de sus politicas esta, el conocer
todo el horizonte institucional de Ila
empresa.

Participacion

Este item se evalu6 porque Ila
administradora requeria saber sobre la
percepcion que los empleados tienen de
su participacién en las decisiones de la
empresa, para tener mas en cuenta las
opiniones de sus colaboradores en
reuniones futuras.

Instalaciones

Analizar si se encuentran a gusto con las
instalaciones ya qué en la prueba piloto
se reflejo un descontento con los
espacios que tenian para realizar sus
funciones laborales y a su vez mejorar en
ello.

Comportamiento
sistémico

Relacién simbiotica

No se consideraron necesarias porque
hay muy buena relacion entre los
colaboradores, supervisores y
administrativos para el logro de los
objetivos de la empresa.

Liderazgo

Se requeria saber si el proceso de
liderazgo se cumple al interior de la
empresa para analizar si se sienten
conformes o inconformes realizando sus
funciones.

Consenso

Porque existe la necesidad de
concientizar a los colaboradores de crear
a futuro un consenso ya que no hay
diferentes grupos para apoyarse Yy
mantenerse  unidos con diferentes
intereses.

Trabajo gratificante

La prueba piloto, determiné que no era
necesaria su aplicacién, pues el personal
evaluado cree que el solo hecho de estar
laborando es gratificante para ellos.

10

Elementos de trabajo

Se evalud por la necesidad de medir si
los trabajadores de esta empresa estan
de acuerdo con dichos elementos, para
descubrir las necesidades materiales que
les hacen y asi desempefiar su labor.

11

Relaciones
interpersonales

Necesario factor para analizar la relacion
interna entre compafieros, ya qué es vital
que se sientan a gusto con su entorno
laboral para trasmitirselo a los clientes y
crear una buena imagen de la empresa.
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Continuacion del cuadro 2.

No.

Factores

Evaluados

Si

No

Porque

12

Buen servicio

X

Factor importante, que permite identificar como
se esta en relacion con los clientes internos y
externos, para adquirir nuevos clientes y
conservar los que ya tienen.

13

Solucién de
conflictos

Se evalud¢ para determinar cdmo se manejan los
conflictos al interior del Almacenes la 14 S.A.,
capitulo Buenaventura, para darles mejores
soluciones y no llegar a perjudicar a los
colaboradores llegando al nivel de la
terminacion de su contrato.

14

Estabilidad laboral

Se evalu6, para medir la percepcién de
estabilidad laboral de sus empleados, como lo
perciben.

15

Salario

Es evaluado por ser un elemento motivador,
basico para el desarrollo laboral.

16

Agilidad

Se evalu6 para determinar que tanto los
empleados, acatan los lineamientos y normas
institucionales.

17

Evaluacion del
desempefio

Es evaluado por sugerencia del director del
Trabajo de Grado, ya que son vitales en
cualquier organizacion, realizandose cada seis
meses por Almacenes La 14 S.A., capitulo
Buenaventura para medir el desempefio de sus
colaboradores y directivos.

18

Retroalimentacion

Permitira conocer como se da el proceso de
retroalimentacion al interior de le entidad, para
motivar y mejorar en cada uno sus aspectos
personales y tener un buen clima laboral.

19

Imagen de la
organizacién

Este factor debe ser evaluado por que permitira
saber cOmo est4d la imagen corporativa al
interior y exterior de la empresa, para ver si
hace buen nombre de su eslogan.

20

Desarrollo personal

21

Valoracién

Aunque es importante, muchos consideraron
poco pertinente evaluar estos dos factores ya
qué todos coinciden en que la organizacion les
brinda el apoyo y valoraciéon necesaria para su
desarrollo educativo.

22

Expresion informal
positiva

Se considero que estos items no eran
necesarios aplicarse en Almacén La 14 S.A,,
capitulo Buenaventura ya que ha tenido un
proceso muy claro tanto para sus colaboradores
y administrativo para expresarse positivamente.

23

Seleccién de
personal

24

Induccion

Se considero evaluar estos dos items por que
son muy importantes para la organizacion a
pesar que la prueba piloto arrojo un resultado
positivo de estos, ya que Almacenes La 14 S.A,,
capitulo Buenaventura al seleccionar su
personal ellos obsequian una hoja de vida
realizada por el area de talento humano para
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mayor credibilidad y seguridad en la seleccion
del personal e induccion.

Total
Total de personas que
colaboraron con la encuesta

13

55

11

Pero a manera general, la administradora de la
entidad consideré que los pocos espacios de
tiempo con que cuentan las personas de esta
empresa, ademas de las largas y extenuantes
jornadas vy la realizacién de este test en una de
los meses mas dinamicos de la economia
Diciembre. No tendria objetividad evaluar todos
los items, sugiriendo la reduccion de los
mismos.

Fuente: Elaboracion propia.

76




6.2 ANALISIS POR FACTOR

Antes de cualquier analisis, es conveniente especificar las categorias del analisis

por factores asi:

Cuadro 3. Analisis por Factor.

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo

5 4 3 2 1

Fuente: elaboracion propia.

6.2.1 Participacion

¢ En todo lo relacionado con su trabajo, tiene usted la posibilidad de informarse en

forma oportuna y objetiva, opinar libremente y tomar parte de las decisiones?

Figura 2. Participacion.

2. Participacion.
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Titulo del eje

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente Total
B Frecuencia 2,00 2,00 12,00 24,00 15,00 55,00

% 3,64 3,64 21,82 43,64 27,27 100,00

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Andlisis general

En lo referente a la participacion, el 43.64% de los empleados considera que es

bueno, el 27,27%, cree que es excelente el 21,82% regular, el 3,64% cree que

es malo y el 3,64% cree que es pésimo, como se puede observar en el figura 2, la

poblacion esta concentrada entre la percepcién regular y excelente, a manera

general consideran que respecto a este factor en particular creen que no se

alcanza la situacion ideal por muchas causas entre las que se mencionan las

siguientes:

« Se me informa de manera adecuada y puedo opinar ampliamente al respecto,
pero no tomar parte de las decisiones.

% Solo puedo informarme, opinar y participar en las decisiones sobre mi trabajo,
en algunas ocasiones.

% Se me informa adecuadamente, puedo opinar ampliamente al respecto pero no

tomo decisiones en la totalidad de las veces, sino en parte.

El grupo investigadoras puede analizar que la participacion es buena porque en la
mayoria de las areas de Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura comunican
que se sienten bien trabajando en esta empresa aunque la participacién es solo de
algunas éareas, tales como administracion, mercadeo, sistemas y financiera.
Ademas que las encuestas arrojaron un porcentaje negativo como en el area de
logistica y ventas por que algunos colaboradores son los que estan directamente
en el lugar de las secciones y se sienten a veces perjudicados con las decisiones

que toman la alta gerencia sin tener en cuenta su participacion para hacerlas.

En el factor participacion y sus areas antes mencionadas podemos analizar que
los administradores y colaboradores tienen diferentes puntos de vista ya qué muy
poco se les informan a los colaboradores de las decisiones a tomar, solo se les
comunican cuando las decisiones ya estan tomadas, lo cual refleja que en el area

administrativa desconocen esta percepcion de sus colaboradores.
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6.2.2 Instalaciones

¢, Se siente usted a gusto con las instalaciones de la organizacion, en especial con

el sitio en donde debe realizar su trabajo?

Figura 3. Instalaciones.

Figura 3. Instalaciones.
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Pésimo Malo Regular Bueno Excelente Total
W Frecuencia 0,00 0,00 14,00 15,00 26,00 55,00

m% 0,00 0,00 25,45 27,27 47,27 100,00

Fuente: Elaboraciéon — grupo investigador.

Andlisis general

En cuanto a lo que se percibe en la evaluacién hecha a las instalaciones, el
47,27% de los empleados considera que es excelente, el 27,27%, cree que es
bueno y el 25,45% regular, como se puede observar en la figura 3, sin embargo la
poblacién encuestada, considera que existen unos factores para tener en cuenta

respecto a las instalaciones:

% Existen espacios o areas muy ruidosas, esto interfieres con ciertas actividades
gue requieren concentracion.

+ En ciertos sitios de trabajo no existe la comodidad necesaria.

% Falta mas privacidad en algunos cargos.
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El Clima Organizacional en cuanto a la parte de instalaciones es siempre bueno,
se considera que la empresa ha luchado por crear espacios acordes al desarrollo
de las actividades, se ha preocupado de tal manera por este pequefio detalle,
gue no ha escatimado en la contratacion de personal capacitado para el disefio y
la adecuacion de estos. Un ejemplo claro es la incorporacién del ascensor para
facilitar el transporte de vendedores, personal, clientes en los tres niveles

locativos.

Por parte del grupo de investigadoras se puede decir que a nivel de las
instalaciones se observa que el area mas inconforme es la de ventas ya que los
altos directivos al tomar decisiones no tienen en cuentan la distribucion del
espacio para cada seccion, dificultando realizar las funciones de cada colaborador
y notdndose un poco apretujados. En cuanto a la parte administrativa se pudo
observar que no hay suficiente espacio y hace calor en distintas horas del dia ya
qué el sol penetra en las oficinas y se incomodan un poco al realizar sus
funciones. Ademas se noto que las instalaciones de servicios sanitarios estan muy

lejos de la disponibilidad de los clientes internos y externos.
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6.2.3 Liderazgo

¢Su jefe inmediato, es persona motivante, receptiva, accequible, creativa,

orientadora e impulsadora de las decisiones y acciones individuales y grupales?

Figura 4. Liderazgo.

Figura 4. Liderazgo
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&

BfFrecusncia 0 3 T 25 17 55
mog 0,00 545 12,73 50,91 30,91 100,00

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
Andlisis general

El factor de liderazgo muestra que el 50,91% de los empleados considera que es
bueno, el 30,91%, cree que es excelente y el 12,73% regular, y malo con un
5,45% como se puede observar en la figura 4, a su vez la poblaciéon encuestada

cree lo malo del proceso de liderazgo se debe a:

% El jefe no cuenta con el tiempo suficiente para conocer e interactuar con sus

empleados.
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+ Cuenta con mucho personal a su cargo.

% Muchas veces solo ordena sin importarles los aspectos.

Respecto al factor de liderazgo, se considera que la entidad presenta un Clima
Organizacional caracterizado porque siempre esta en constante motivacion y

liderazgo.

El grupo investigador analiza que el factor liderazgo se observo que las areas de
servicio al cliente, ventas y administrativos hay muy buena relacién entre jefe
inmediato y colaboradores a excepcion del area de logistica un poco insatisfechos

porque en algunas actividades de integracion no los tienen en cuenta.

6.2.4 Consenso

¢Las decisiones que se toman en los grupos o comités a los cuales usted
pertenece, se hacen mediante el consenso, que los mantiene unidos, en lugar de
la votacion o de la imposicion de quienes tienen el poder, que puede dividirlos.?

Figura 5. Consenso.

Figura 5. Consenso
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Fuente: Elaboracién — grupo investigador.
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Andlisis general

El factor consenso muestra que el 32,73% de los empleados considera que es
regular, el 29.09%, cree que es bueno y el 18,18% pésimo, el 10,91% de los
empleados considera que es excelente y el 9,09% es malo, como se puede
observar en la figura 5, a su vez la poblacion encuestada cree lo pésimo del

proceso de consenso se debe a:

% Las decisiones importantes por lo general ya estan tomadas, antes de darse
las reuniones.

% Pequenos grupos que por lo general, buscan salirse con la suya en la toma de
decisiones.

% En general, el consenso se logra s6lo en asuntos de menor importancia.

< En general, la informacion importante sobre el tema a tratar, solo la conocen
algunas personas con anticipacion a la reunion, y asi es muy dificil participar

en igualdad de condiciones.

El consenso es tomado como una manera de acercamiento entre las partes es
decir los jefes inmediatos y los subalternos, sin embargo dependiendo la tematica

esta ciertas decisiones permite tener en cuenta la opinion de los trabajadores.
El grupo de investigadoras analiza que en el consenso se realiza en pocas

situaciones, porque la parte administrativa evita que los colaboradores expresen

sus ideas para poder facilitar la toma de decisiones en el area administrativa.
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6.2.5 Salario

¢,Cree usted que la remuneracion que recibe es una justa retribucion a su trabajo?

Figura 6. Salario.

Figura 6. Salario
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
Andlisis general
El factor salario muestra que el 41,82 % de los empleados considera que es
bueno, el 30,91%, cree que es regular y el 25,45 % excelente, y el 1,82% dice que
es malo, como se puede observar en la figura 6, a su vez la poblacién encuestada
cree que la baja percepcion respecto al salario se debe a:

% Frente al mercado laboral, considero que mi salario es bajo.

+ Los salarios deberian mejorar cuando las condiciones econémicas de la

organizacion también lo hagan.
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% El salario no estd de acuerdo con las exigencias del cargo.

Pese a contar con una percepcion de que el salario es justo, existe una fuerte
conviccion de que este debe ser mejorado por la mayoria de los colaboradores ya
que proponen que los salarios deberian ser mejorados cuando las condiciones

econdmicas de la empresa también lo hagan.

El grupo investigador analiza que los colaboradores se encuentran inconformes
porque el salario es minimo comparado con otras empresas y solo se le
incrementa el salario desde el mes de Junio estipulado por el Gobierno, y en los
distintos cargos de Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura no hay
motivacion para querer ascender en otros cargos porqué no hay mucha diferencia

salarial pero si méas responsabilidad.

6.2.6 Elementos de trabajo

¢ Los elementos o ayudas que usted utiliza diariamente al realizar sus labores, le
permiten trabajar con comodidad, lograr calidad, ala vez que ser mas creativo y
productivo?

Figura 7. Elementos de trabajo.

Figura 7. Elementos de trabajo
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Andlisis general

El factor elementos de trabajo muestra que el 47,27% de los encuestados
considera que son buenos, el 40.00%, cree que es Regular y el 12,73% excelente,
como se puede observar en la figura 7, a su vez la poblacion encuestada cree
que esa percepcion se debe a:

% Aunque para algunos colaboradores los elementos de trabajo son excelentes
para otros no porque son antiguos los implementos de trabajo.
% No existe mayor preocupacién en la organizacion por conseguir los mejores y

mas modernos elementos.

En ningln caso se evidencia una percepcion deficiente en cuanto a los elementos
de trabajo, pero si un porcentaje considerable para los que piensan que es regular

por las causas anteriormente mencionadas para alcanzar la situacion ideal.

El grupo investigador analiza que hay buenos elementos de trabajo y que cuentan
con sus implementos en el momento indicado para realizar efectivamente sus
funciones en la mayoria de los casos pero es claro y evidente que hay un
porcentaje de colaboradores que aun solicitan que se les actualice sus elementos
de trabajo para mejor la calidad de sus tareas a realizar, basicamente se
menciona por la manera en que aun se etiquetan los productos de forma manual
donde se pierde mucho tiempo y costo a la hora de surtir o cambiar precios por

motivos de promocidén entre otros.
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6.2.7 Relaciones Interpersonales

¢Las relaciones interpersonales que se dan en la organizacion son realmente las

mejores?

Figura 8. Relaciones interpersonales.

Figura 8. Relaciones interpersonales
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis general

El factor relaciones interpersonales muestra que el 67,27% de los encuestados
considera que son buenas, el 20,00%, cree que es regular y el 12,73% excelente,
como se puede observar en la figura 8, a su vez la poblacién encuestada cree

que esa percepcion se debe a:
% En general, las personas no se conocen lo suficiente como para poder
integrarse.

+ Falta mayor solidaridad y apoyo entre las personas.
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Por lo anterior, el factor relaciones interpersonales, en términos generales es
bueno, sin embargo, algunos colaboradores, argumentan que es regular porque
en general, las personas no se conocen lo suficiente como para poder integrase,
como en el area de logistica que no se les tienen en cuenta en ocasiones para

integrarse con todos sus compafneros.

Con respecto a lo anterior, el grupo de investigador corrobora las causas antes
mencionadas, ya que se evidencia la falta de integracion y uniébn por parte de
algunos miembros de las distintas areas como en el area de logistica y
administrativa, a pesar de estos inconvenientes se observa empatia y solucion de

conflictos rapidos y oportunos entre colaboradores de la empresa.

6.2.8 Buen servicio

¢ Los trabajos que usted o su grupo reciben de otras personas u otros grupos
para continuar con determinados procesos, son, en general, trabajos de calidad,
acordes con los requerimientos que usted (ustedes) necesita (n) y oportuno?

Figura 9. Buen servicio.

Figura 9. Buen servicio
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Andlisis general

El factor buen servicio muestra que el 54,55% de los encuestados considera que
son buenas, el 36,36%, cree que es regular y el 5,45% excelente, y malo con un
3,64% como se puede observar en la figura 9, a su vez la poblacion encuestada

cree que esa percepcion se debe a:

% Algunos de los trabajos que recibo (0 que recibimos) cumplen con esas
caracteristicas, otros no.

< En general, la calidad de esos trabajos deja mucho que desear.

+ La calidad de esos trabajos es, en general buena, pero se presentan algunos
lunares.

< EIl cumplimiento en la entrega de esos trabajos es excelente, aunque con

algunas excepciones.

Cuando se habla del factor buen servicio, en términos generales se puede decir
que es bueno porque hay calidad en esos trabajo, aunque se presenten algunos
lunares como se muestra el porcentaje entre regular y malo evidenciandose en
ocasiones que hay incumplimiento por parte de los proveedores ya que
ocasionan retrasos al surtir el Almacén La 14 S.A., capitulo Buenaventura

teniendo como consecuencia productos agotados para el cliente interno y externo.

La causa por el cual no hay un buen servicio en su totalidad es debido a las vias
de transporte y su distribucion como tal encontrandose inconvenientes tales
como: derrumbes, protesta, trabajos en la via Buenaventura entre otros que
impiden la entrega oportuna por parte de los proveedores a Almacenes La 14
S.A., para el abastecimiento y surtido a tiempo.
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6.2.9 Solucién de conflictos
¢Los conflictos que se presentan entre personas y entre grupos se solucionan
oportunamente, procurando arreglos satisfactorios para las partes involucradas y

el acercamiento entre ellas?

Figura 10. Solucion de conflictos.

Figura 10. Solucién de conflictos
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis general

El factor solucion de conflictos muestra que el 60,00% de los encuestados
considera que es buena, el 29,09%, cree que es regular, el 9,09% excelente y el
1,82% cree que es malo, como se puede observar en la figura 10, a su vez la

poblacion encuestada cree que esa percepcion se debe a:
«+ En general, la costumbre es dejar que el tiempo los resuelva.
% No tenemos la actitud ni la formacion necesarias para solucionar nuestros

conflictos.
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% Falta mayor comprension en el sentido de que los intereses de la organizacion,
estan por encima de cualquier interés individual o sectorial.
«% Cuando se busca solucionarlos, en general unas de las partes trata de

imponerse sobre la otra.

De acuerdo a lo anterior, los colaboradores consideran que el factor de analisis de
solucion de conflictos en términos generales es bueno. Sin embargo, hay falencias
como por ejemplo: falta mayor comprension en el sentido de que los intereses de
la organizacion, estan por encima de cualquier interés individual o sectorial, los
conflictos, en general, se solucionan a medias, sin dejar a las partes plenamente

satisfechas.

De acuerdo a la percepcion del grupo investigador, se visualiza que las estrategias
0 mecanismos de solucion de conflictos en la entidad no son muy claras para los
colaboradores, por lo tanto, se apoyan soluciones rapidas como charlas, diadlogos
superficiales, o integraciones que no solucionan el problema de raiz, sino
mitigando tales conflictos para méas adelante volver a enfrentarse con ellos,
careciendo mas de mecanismos que solucionen conflictos personales que de
relaciones laborales, ya que una cosa son los conflictos personales y otra los
conflictos propiamente relacionados con las funciones o relaciones laborales.
Para solucionar los conflictos los colaboradores tratan de mejorar sus diferencia
para no llegar a las directivas cuando son relacionados con lo laboral por que si

llega a la parte administrativa lleva una sancion.
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6.2.10 Estabilidad laboral

¢La empresa brinda la estabilidad laboral necesaria para que sus empleados

desemperien su trabajo con la suficiente tranquilidad?

Figura 11. Estabilidad laboral.

Figura 11. Estabilidad laboral
100
so |
2
@
5 50
=
L
2 40
=
20
O S S S
Pesimo halo Regular Bueno Excelent Total
&
EfFrecuencia 0 0 0 472 13 55
mop 0,00 0,00 0,00 76,36 23,64 100,00

Fuente: Elaboraciéon — grupo investigador.
Andlisis general

El factor estabilidad laboral muestra que el 76,36% de los encuestados considera
qgue es buena, el 23,64%, cree que es excelente, como se puede observar en la
figura 11, a su vez la poblacion encuestada cree que las causas que no permiten

alcanzar la estabilidad laboral se debe a:

% Los sistemas de contratacién de personal no brindan la debida estabilidad.
%+ Se proponen nuevos procesos que dificulta las actividades, y por ende no se

siente la debida tranquilidad.
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De acuerdo a lo anterior, en el factor estabilidad laboral, tanto el personal
administrativo como algunos colaboradores por antigliedad (personas que llevan
laborando mas de 7 afios), argumentan obtener una percepcién buena por que
afirman que cada quien se da su estabilidad laboral en la organizacion. Sin
embargo, para el grupo de investigadoras se observan situaciones que ponen en
controversia la opinion de algunos colaboradores, por que algunos afirman que el
contrato debe ser indefinido para lo cual no genera en el grupo inestabilidad e
inseguridad cada vez que se realiza la evaluacion, generan dudas en cuanto a la
estabilidad laboral por que no saben que pasara lo cual se puede observar en su

rendimiento laboral.

6.2.11 Retroalimentacion

¢ Tiene usted en la organizacién la posibilidad de dar o recibir retroalimentacion
de las actividades, desde la implementacibn del cambio en los procesos

organizacionales?

Figura 12. Retroalimentacion.

Figura 12. Retroalimentacion
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Andlisis general

El factor estabilidad laboral muestra que el 63,64% de los encuestados considera
que es buena, el 34,55%, cree que es excelente y el 1,82% es regular como se
puede observar en la figura 12, a su vez la poblacién encuestada cree que las

causas que no permiten alcanzar retroalimentacion se debe a:

% A muchas personas no les gusta dar ni recibir esa retroalimentacion.
% Se desconoce, en general, la importancia de la retroalimentacion.

% No hay preocupacion por mejorar las relaciones interpersonales.

En cuanto al factor retroalimentacion se puede observar que es bueno, por cuanto
los colaboradores como los administradores estan de acuerdo por que esta
retroalimentacion se realiza cada mafiana antes de la apertura del almacén se le
informa a los colaboradores las novedades del dia como promociones, la
informacion general ,en cuanto al regular hace referencia al area logistica por que
la retroalimentacibn en ocasiones no es dirigida a ellos como ejemplo las

promociones, cambios de precio, entre otros.
El grupo investigador observo que la retroalimentacion es buena y constante ya

gue se hace permanentemente, lo Unico que podemos notar es que algunos

colaboradores desconocen que ese procedimiento se llama retroalimentacion.
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6.2.12Imagen de la organizacién

¢, Como percibe usted la imagen de la organizacion?

Figura 13. Imagen de la organizacion.
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Andlisis general

El factor imagen de la organizacibn muestra que el 60,00% de los encuestados
considera que es excelente, el 40,00%, cree que es buena, como se puede

observar en la figura 13, a su vez la poblaciéon encuestada cree que las causas

gue no permiten alcanzar imagen de la organizacion ideal se debe a:

% Lo Unico que a la organizacion le interesa parece ser las utilidades.

¢ Se evidencia una sobrecarga laboral al querer aumentar las funciones y tareas

a realizar.
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En cuanto al factor imagen de la organizacion es excelente lo confirman tanto
colaboradores como administrativos ya que informan que es una empresa que no
mira la edad, y el grado de escolaridad si es profesional o solo tiene bachillerato

solo da la oportunidad para ser parte de ella.

Con respecto a lo anterior el grupo de investigadoras, se pudo observar que es
bueno en cuanto a lo que les quiere demostrar a los clientes, aunque se
presentan pocas deferencias interiormente por algunos faltantes que no los
ayudan a motivarse realmente y verse exteriormente asi como lo demuestra la

encuestas.

6.2.13 Agilidad

¢,Cree usted que con los nuevos cambios en los procedimientos, manuales,
controles, procesos, entre otros, que se tienen en la organizacién, son los

estrictamente necesarios, como para permitirnos trabajar con agilidad?

Figura 14. Agilidad

Figura 14. Agilidad
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Fuente: Elaboracién — grupo investigador.
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Andlisis general

El factor agilidad muestra que el 50,91% de los encuestados considera que es

regular, el 34,55% cree que es buena y el 14,55% considera que es malo, como

se puede observar en la figura 14, a su vez la poblacion encuestada cree que las

causas que no permiten alcanzar agilidad ideal se debe a:

X/
L X4

X/
L X4

La falta de claridad en los nuevos procesos y sobre lo que se desea alcanzar

ha contribuido aumentar tales aspectos.

Se da mas importancia al cumplimiento de las normas que a la consecucion

de la mision vy los objetivos.

Estrategias de la empresa para aumentar su productividad y competitividad.

En cuanto a la agilidad es regular por qué Almacenes La 14 S.A., tienen
muchas normas y en ocasiones tienden a ser muy exageradas para algunos

colaboradores y administrativos.

Por lo anterior el grupo investigador analiza que no hay muchas oportunidades
para los colaboradores ya qué no pueden tener mas ingresos adicionales por
gue la empresa se lo impide como por ejemplo no pueden hacer rifas ni vender
productos de revistas entre otros, ya que las normas exageradas lo impiden,
ademas se les prohibe tener el celular en su punto de trabajo y no creemos
que sea distraccion para la realizacion de sus funciones por que es
indispensable para algun caso de emergencia familiar y necesario para

enterarse de las cosas graves que suceden en el hogar.
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6.2.14 Evaluacion del desempefio

¢, Son adecuados los sistemas de evaluacion del desempefio de las personas en el
trabajo?

Figura 15. Evaluacion del desempefio.

Figura 15. Evaluacion del desempefio.
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m % 0,00 0,00 10,00 75,00 15,00 100,00

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis general

En lo referente a la evaluacion del desempefio, el 75,00% de los empleados
considera que es bueno, el 15,00% manifiesta que es excelente y el 10,00%
restante expresa que es regular como se observa en la figura 15. En ningan caso
se evidencia una mala o pésima percepcion de la evaluacion del desempefio.
Entre las causas para no llegar a la situacion ideal se mencionan las siguientes:

+ lafalta de claridad en las funciones impide una evaluacion adecuada.

% falta objetividad en la evaluacion.
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% Los sistemas de evaluacion son buenos pero no lo suficiente.

En cuanto a la evaluacion del desempefio es buena, porque se realiza cada seis
meses Yy los encargados de realizar dicha evaluacion es por parte de los
trabajadores de la sede principal y cuando se tienen los resultados de los
colaboradores se les informan los buenos o malos resultados que tuvieron y a esto

se les hace una retroalimentacion o llamado de atencion.

El grupo investigador analiza que este item es bueno porque se realiza dos veces
al afo y los colaboradores tienen claridad del procedimiento ya que les sirve para
aprender mas de sus funciones y su entorno laboral, para asi mejorar gracias a las

estrategias que tiene el area administrativas realizando charlas, capacitaciones

entre otras.

6.2.15 Seleccion de Personal

¢Cree usted que las personas recientemente vinculadas a la organizacion,

ademas con contar con el talento necesario para realizar determinadas labores, se

destacan por su calidad humana?

Figura 16. Seleccion de personal.
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Andlisis general

El factor seleccion de personal muestra 72,00% de los encuestados considera que
es bueno, el 27,00%, cree que es excelente y el 5,00% considera que es seguro,
como se puede observar en la figura 16, a su vez la poblacion encuestada cree
que las causas que no permiten alcanzar la seleccién del personal ideal se debe

a.

% Hay interés por ello, pero la seleccion no es suficientemente rigurosa.

% La organizacion no se preocupa por vincular a los mejores.

En cuanto a la seleccién del personal se observo que es buena, considerando que
se hace una buena seleccion de personal en Almacenes La 14 S.A., capitulo
Buenaventura con la ayuda de pruebas sicotécnicas realizadas por el area de
talento humano durante el primer y segundo trimestre del cada afo teniendo como

resultado un buen grupo de trabajo.

Teniendo en cuenta lo anterior y con el andlisis que hizo el grupo investigador en
las visitas al almacén podemos decir que la empresa cuenta con un grupo de
trabajo idéneo para llevar a cabo sus objetivos guiados por su mision y visién para

el cumplimiento de sus metas.
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6.2.16 Induccién

¢,Cree usted que la induccidn que se realiza actualmente a las personas gque se

vinculan a ala organizaciones la mejor?

Figura 17. Induccion.

Figura 17. Induccion
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Analisis general

El factor induccién de personal muestra 73,00% de los encuestados considera que
es bueno, el 16,00%, cree que es excelente y el 11,00% considera que es regular,
como se puede observar en la figura 17, a su vez la poblacién encuestada cree
que las causas que no permiten alcanzar la seleccién del personal ideal se debe

a:
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% La induccién se dirige mas hacia las funciones que las personas deben
desempefiar, que a su ambiente con los demas y al conocimiento profundo de

la organizacion.

% Solo algunos jefes se preocupan por que sea una induccién excelente.

En cuanto a la induccién se puede decir que es buena porque la empresa no mira
tanto al personal capacitado sino a las personas que quieren estar en ella, es decir

gue se les analice la necesidad y el compromiso que tenga a la empresa.

El grupo investigador puede analizar con base a lo anteriormente mencionado que
es muy buena la induccion aunque a veces hay dificultades dentro de la
organizacion con respecto a la induccién ya que solamente dan 15 dias de
induccion y es muy corto para algunos colaboradores ya que todos no tienen la
misma capacidad de aprendizaje y rapidez para realizar sus funciones teniendo en

cuenta los procesos y normas del almacén.
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6.2.17 Alternativas de solucién de los encuestados

Cuadro 4. Alternativas de soluciéon de los encuestados.

NO. FACTORES SOLUCIONES DE ALTERNATIVA DE LOS ENCUESTADOS

1 Consenso Respecto al consenso, los encuestados sugieren otra estrategia
diferente a la votacion, creandose la figura de comités.

2 Participacion Los encuestados sugieren que se les tomen mas en cuenta, creando un
comité de reuniones con los colaboradores para expresar todas sus
opiniones.

3 Estabilidad laboral | Generar estrategias que permitan una verdadera percepcion de esa
estabilidad laboral, como tener un contrato indefinido.

Muchas toma de decisiones dependen de Cali.

4 Elementos de | Los encuestados consideran que estan bien y que cuentan con sus

trabajo elementos de trabajo.

5 Agilidad Los encuestados sugieren que las normas sean cambiadas y mas
flexibles para los colaboradores.

6 Instalaciones Algunas areas como el area administrativa, electrodomésticos, el area
de aseo y el area de lenceria que requieren de mas espacios y mayores
instalaciones.

7 Relaciones Tratar de realizar reuniones periddicas al menos una vez al mes y tener

interpersonales en cuenta las demas opiniones.

8 Buen servicio Entregar la informacién a tiempo y bien claro.

9 Retroalimentacién | Algunos colaboradores del &rea de logistica sugieren que se le debe
tener en cuenta en toda la retroalimentacién que realice el almacén.

10 | Salario Ajustar el salario de acuerdo al cargo.

Algunos colaboradores como los de servicios varios solo devengan el
minimo.

11 Imagen de la | Los encuestados se sienten a gusto con la organizacion.

organizacion

12 Induccién Se considera que es muy corta 15 dias, esta induccién se realiza por la
secretaria y en algunas ocasiones por el grupo administrativo durante
estos 15 dias, por eso los encuestados sugieren que sea de mas dias.

13 Seleccion de | Los encuestados informan que la seleccién del personal se hace de

personal manera clara y objetiva.

14 Liderazgo Tener en cuenta las diferencias culturales para asi tomar decisiones
mas acertadas.

15 | Solucién de | Los encuestados se limitaron a dar aportes en este item por que esta

conflicto seda mas como conflictos personales que laborales.

16 | Evaluacion de | Mas claridad en realizacién de los métodos para la elaboracion de

desempefio funciones, es decir que tenga los colaboradores la claridad de los

conceptos de evaluacion de desempefio y sus diferentes procesos.

Observaciones

Se debe ser claro que estas alternativas de solucién, respecto a los 16
factores aqui expuestos, cabe anotar que son de mucha importancia
para la investigacion y direcciona al grupo investigador en las
blusquedas de argumentaciones para el desarrollo de su trabajo.

Fuente: Elaboracién — grupo investigador.
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6.2.18 Anédlisis comparativo Directivos y Colaboradores

Figura 18. Participacion.

Figura 18. Participacion
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m Directivos 0 0 4 7 2 13
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| % Directivos 0,0% 0,0% 30,8% 53,8% 15,4% 100,0%
m % Colaboradores|  4,8% 4,8% 19,0% 40,5% 31,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis General Directivos y Colaboradores

Existe una pequefia poblacion de los colaboradores, que considera con respecto
a la participacion de ellos en ciertas decisiones es malo, por que no se les tiene en
cuenta la opinion de los colaboradores 0 no se crean nuevas estrategias como la
creacion de un sistema de lluvia de ideas que con base a ello se tomen las
decisiones mas acertadas y acordes a las necesidades de los colaboradores para
brindar un mejor servicio. Sin embargo los directivos consideran que la
participacion en la entidad esta entre bueno y regular y una porcién importante de
los colaboradores es decir 13 de ellos considera que la participacion es

importante.

De acuerdo al desarrollo del proceso investigativo el area de servicio al cliente

mencionan que siempre ha tenido la posibilidad de informarse de forma oportuna
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y objetiva, opinar libremente y hacer parte de la toma de decisiones, un
porcentaje considerable de colaboradores consideran que no siempre, que lo ha

hecho en algunas ocasiones.

A su vez, los evaluados en el area de logistica consideran importante destacar
que no siempre se les ha tenido en cuenta, en la toma de decisiones, asi mismo
consideran que los demas colaboradores de diferentes areas tampoco les
informan cuando hay integraciones entre ellos. La entidad pocas veces se les
mantiene bien informada de los procesos, cambios y nuevos enfoques en el

proceso misional de la entidad.

El area de ventas considera que respecto a este proceso, siempre la entidad ha
demostrado lo importante que son las personas en el desarrollo de la actividad
diaria por eso se tiene en cuenta el punto de vista y opinion de los trabajadores se

acatan las sugerencias, si se lleva al debido proceso.

La administracion considera que la entidad cumple responsablemente con el
principio de la participacion, tratando de escuchar, informar adecuadamente y
generando en los trabajadores una retroalimentacion constante para el

cumplimiento de los objetivos que se trazan afio tras afio.

El Clima Organizacional en cuanto a la participacion es bueno, destacando que la
empresa proporciona todas las estrategias participativas como una politica
institucional, donde los colaboradores pueden expresarse libre y espontaneamente
para enriguecer proceso que tengan que ver con el area respectiva, siempre y

cuando este se maneje de acuerdo a los protocolos.
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Figura 19. Instalacion.

Figura 19. Instalaciones
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Analisis general Directivos y Colaboradores

Colaboradores y administradores consideran que las instalaciones en el Almacén
La 14 S.A., capitulo Buenaventura, esta segun la percepcion entre regular, bueno
y excelente. Por parte del &rea administrativa la gran mayoria consideran que son
excelentes sus instalaciones y que no hay ningun inconveniente, a pesar de que
algunos directivos y colaboradores consideran que esta entre bueno y regular por
gue se siente con poco espacio para realizar sus funciones. Por parte de los
colaboradores algunos dicen que es buena y excelente ya que mencionan que

esta a gusto en su lugar de trabajo y dentro de toda la instalacién.
Respecto a las instalaciones el area de servicio al cliente considera que la

entidad cuenta con las instalaciones necesarias para que los trabajadores puedan

realizar sus actividades acorde con sus dinamicas laborales.
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El area de logistica, considera que los espacios donde se desarrolla esta actividad
estan acorde son su labor, por consiguiente estos estan siempre a gusto con las

adecuaciones que se han hecho en pro de prestar un mejor servicio.

En ventas en cambio no todas las veces el personal se encuentra a gusto con los
cambios o reorganizacion al interior de los espacio del almacén, pues en muchas
ocasiones este ha causado traumatismos, en la ubicacién de ciertos productos no

solo para los vendedores, sino para el cliente final.

Por el contrario los empleados que realizan labores en el &rea administrativa,
consideran que en todo momento trabajan a gusto en sus respectivos espacios

laborales.

El Clima Organizacional en cuanto a la parte de instalaciones es siempre bueno,
se considera que la empresa ha luchado por crear espacios acordes al desarrollo
de las actividades, se ha preocupado de tal manera por este pequefio detalle,
que no ha escatimado en la contratacion de personal capacitado para el disefio y
la adecuacion de estos. Un ejemplo claro es la incorporacién del ascensor para
facilitar el transporte de vendedores, personal, clientes en los tres niveles locativos
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Figura 20. Liderazgo.

Figura 20. Liderazgo
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Fuente: Elaboracién — grupo investigador.

Analisis general Directivos y colaboradores

Directivos y Colaboradores, llegan a este punto de partida por los innumerables
talleres y recursos que se presupuesta para este tema en particular. Es decir que
en el &rea administrativa hay buen y excelente liderazgo en su totalidad, pero para
los colaboradores su opinion esta dividida entre malo regula bueno y excelente ya
gue algunos no se siente totalmente satisfechos con sus lideres inmediatos

(supervisores) por que no se expresan de la mejor manera.
Servicio al cliente considera que su jefe inmediato es una persona motivante en

todo momento, pues su actividad lo amerita, dado que su competencia intrinseca

permite que estas personas cuenten con un liderazgo comunicativo persuasivo.
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Respecto al factor de liderazgo, las personas evaluadas del &rea de logistica

consideran que a veces existe liderazgo motivacional en la empresa.

El area de ventas considera que en particular siempre estd en un proceso

constante de motivacion, reflejado en la dinamica de demanda y oferta.

La parte administrativa considera siempre ha existido ese liderazgo motivacional,

creativo a impulsar decisiones y acciones individuales.

Respecto al factor de liderazgo, se considera que la entidad presenta un Clima
Organizacional caracterizado porque siempre estd en constante motivacion y

liderazgo.

Figura 21. Consenso.

Figura 21. Consenso
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Fuente: Elaboracién — grupo investigador.
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Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, creen que aunque se han avanzado respecto a la
participacion de los colaboradores en las tomas de decisiones, falta un camino por

recorrer proponiendo los comités para tener mayor acceso.

El consenso es tomado como una manera de acercamiento entre las partes es
decir los jefes inmediatos y los subalternos, sin embargo dependiendo la tematica

esta ciertas decisiones permite tener en cuenta la opinién de los trabajadores.

El grupo investigador analiza que los colaboradores no conocen el concepto de
consenso por que lo confunden con participacion, por lo tanto no existe el
consenso en Almacén La 14 S.A., capitulo Buenaventura.

Figura 22. Salario.

Figura 22. Salario
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, consideran que el salario es uno de los aspectos dificil
de medir, para la parte directiva las retribuciones monetarias son justas, caso
contrario para los colaboradores. Es decir que el salario es minimo para todas las
funciones que les toca realizar a los colaboradores y que entre mas tareas a
realizar seria justo que hubiera un ajuste al salario, diferenciandolos de los

colaboradores que hacen menos tareas.

Pese a contar con una percepcion de que el salario es justo existe una fuerte

conviccion de que este debe ser mejorado por lo anteriormente mencionado.

Figura 23. Elementos de trabajo.

Figura 23. Elementos de trabajo
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Fuente: Elaboracién — grupo investigador.
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Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores como el area de sistema financiero, seguridad,
mercadeo, informacion, que conocen las mejores herramientas de trabajo, creen
que tienen dotaciones pero no las mas actualizadas y que le falta a la empresa
implementar tecnologia moderna para que presten un mejor servicio y de manera

adecuada.

Directivos y colaboradores como en el rea de ventas, servicio, logistica, que no
conocen las mejores herramientas de trabajo mencionan que cuentan con todos

sus elementos de trabajo y que no les hace falta nada para la realizacién de sus

funciones.

Figura 24. Relaciones interpersonales.

Figura 24. Relaciones Interpersonales
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

112



Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, mencionan que hay una integracion general ya que
existe personal en cada area relacionandose lo necesario para el cumplimiento de
sus funciones, aunque a veces este tipo de relaciones interpersonales no son las
mejores ya que existen diferentes tipos de opiniones entre ellos y no se resuelve

€s0s inconvenientes por que invierten poco tiempo en las integraciones.

Asi mismo, el area administrativa considera que siempre ha existido buenas
relaciones interpersonales observandose un ambiente laboral adecuado, el cual

se refleja en un trabajo eficiente de sus actividades.

Las relaciones interpersonales son buenas, pues las actividades laborales se
realizan en total compafierismo, prima el trabajo conjunto y este se ve reflejado en

un compromiso de los empleados con la empresa.

En las relaciones interpersonales hay buena comunicacién, y se pudo observar
que fuera de sus jornadas laborales hay poca integracion, pero se recopilo que en
el area administrativa se mejorara esta parte creando espacios de recreacion y

celebraciones de cumpleafios, para una mayor integracion entre todas las areas.
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Figura 25. Buen servicio.

Figura 25. Buen servicio
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, de la empresa tratan dia a dia de mejorar en la

prestacion de un buen servicio, apoyados en las politicas institucionales.

En el &area administrativa menciona que el buen servicio es 6ptimo, ya que siguen
trabajando para mejorar dia a dia el servicio con ayuda de los colaboradores
altamente competitivos y comprometidos para llegar al cumplimiento de sus

metas.

Respecto a los colaboradores algunas opinan que es regular ya que en ocasiones
se presentan descontentos o inconformidades en esta area por que no se
resuelven oportunamente estos inconvenientes como en la seccion de verduras y
lacteos que no se puede tener mucho volumen por que son productos
perecederos. Pero es claro que la gran mayoria de los colaboradores mencionan

gue es buena por que casi siempre se maneja de la mejorar manera por ejemplo
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gue se cuenta con inventario en bodegaje para cuando se presenten situaciones

que impidan la distribucion a tiempo de sus productos.

Figura 26. Solucion de conflictos.

Figura 26. Solucion de conflictos
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Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Analisis general Directivos y Colaborador

La solucién de conflictos se concentra en Cali cuando se refieren a problemas
graves tales como hurtos, este ha sido una de los principales problemas con que
cuenta la sede la descentralizacion de ciertas situaciones o problematica. Los
conflictos de menor gravedad se solucionan en Almacenes La 14 S.A., capitulo

Buenaventura por parte de la Administradora y Talento Humanao.

La parte directiva arroja una percepcion buena generalmente hablando por que
resuelven los problemas aunque en ocasiones sean dificiles de resolver ya que las
partes no encuentran opiniones compartidas y rapidas para la solucién de

conflictos.
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Los colaboradores mencionan que es buena por que se disponen para la solucion

de conflictos laborales para que no encuentren causa de despido en ellos.

El grupo investigador analiza que si se solucionan los conflictos laborales
rapidamente por todas las partes cuando se presentan dificultades, pero en cuanto
a los conflictos personales entre colaboradores en muchas ocasiones no
encuentran puntos en comun por sus diferentes tipos de personalidad ya que no
resuelven rapidamente sus conflictos y quizas generando enemistades en

algunos.

Figura 27.estabilidad laboral.

Figura 27. Estabilidad Laboral
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Pésimo | Malo | Regular | Bueno |Excelent| Total
e
m Directivos 0 0 0 4 9 13
EColaboradores 0 0 0 38 4 42
Total 0 0 0 42 13 55
m% Directivos 0,0% 0,0% 0,0% 30,8% | 69,2% | 100,0%
"% Colaboradores| 0,0% 0,0% 0,0% 90,5% | 9,5% | 100,0%

Fuente: Elaboracién — grupo investigador.

Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, la estabilidad laboral con respecto a otras empresas

esta es definitivamente buena.
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De acuerdo a lo anterior, en el factor estabilidad laboral, por parte de los directivos
arroja una percepcion buena ya que si cuentan con estabilidad por que cada uno
se la da por su compromiso y su excelente trabajo siendo ellos unos de los
trabajadores con mas afos dentro de la empresa, por parte de los colaboradores
se puede analizar que es buena para los que tienen méas afos, y por parte de los
colaboradores mas nuevos se puede observar que se siente un poco inconformes
e inseguros por que siente que no hay mucha estabilidad laboral por el tipo de
contrato que firman anualmente y las normas tan estrictas que hay, sin embargo,
para el grupo de investigadoras se observan distintas situaciones dependiendo
que tipo de colaborador encuestamos si son nuevos se puede de sir que es buena
y si tienen mas afios se puede observar que es excelente por lo tanto se puede
argumentar que es buena la estabilidad laboral en general y si realizan un buen
desempefio podran permanecer por mucho tiempo y su contrato sera renovado

anualmente.

Figura 28. Retroalimentacion.

Figura 28. Retroalimentacion
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Pésimo Malo Regular Bueno | Excelente Total
M Directivos 0 0 0 8 5 13
B Colahoradores 0 0 1 27 14 42
Total 0] 0] 1 35 19 55
W % Directivos 0,0% 0,0% 0,0% 61,5% | 385% | 100,0%
m % Colaboradores 0,0% 0,0% 2,4% 64,3% 33,3% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, consideran que existe un proceso de

retroalimentacion buena.

Por parte de los directivos arroja una percepcion buena por que considera que se
hace con frecuencia y oportunamente, no le ven ningudn inconveniente a este item
por lo tanto asegura que no necesita cambios, pero por parte de algunos
colaboradores como en el area de logistica dicen que deberia ser mas frecuente y
sin escoger areas es decir que se la hagan a todos, informandoles las situaciones
actuales y las que necesitan cambios, por que en ocasiones desconocen

informacion para dirigirla a los clientes.

Figura 29. Imagen de la organizacion.

Figura 29. Imagen de la organizacion
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Pésimo Malo Regular Bueno |Excelente | Total
m Directivos 0 0 0 2 11 13
B Colaboradores 0 0 0 20 22 42
Total 0] 0] 0] 22 33 55
W % Directivos 0,0% 0,0% 0,0% 15,4% 84,6% 100,0%
B % Colaboradores 0,0% 0,0% 0,0% 47,6% 52,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Analisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, consideran que la entidad respecto a sus politicas

misionales, dia a dia ha fortalecido su imagen respecto a la ciudad y es excelente.

La percepcion en este item es excelente por que los directivos informa que cuando
la empresa incursiono en esta ciudad genero grandes empleos en especial a las
madres cabezas de hogar, sin tener en cuenta sus experiencias y sus
capacitaciones. Teniendo como resultado el orgullo de pertenecer a ella ya que
hasta el momento la calidad en sus productos, servicios y mejores precios cada

vez va mejorando para continuar con su buena imagen.

Por parte de los colaboradores la imagen de la organizacién es buena por que
ellos son la presentacion o el alma del Almacén la 14 S.A., capitulo Buenaventura,
por que son ellos los encargados de surtir, rotar las mercancias, realizar
inventario, prestar el servicio directamente con los clientes, entre otros, y ademas
cuentan con el pago oportuno como aliciente para seguir cumplidamente sus
tareas diariamente para que se reflejen en ellos un buen trato y se mantenga la

buena imagen que hay hasta el momento.
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Figura 30. Agilidad.

Figura 30. Agilidad
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Pésimo Malo Regular Bueno | Excelente Total
m Directivos 0 2 4 7 0 13
B Colaboradores 0 6 24 12 0 42
Total 0 8 28 19 0 55
M % Directivos 0,0% 15,4% 30,8% 53,8% 0,0% 100,0%
B % Colaboradores| 0,0% 14,3% 57,1% 28,6% 0,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y Colaboradores, consideran que la entidad pretende ser una entidad
agil ya que cuentas con normas que se encuentran en reglamento interno de la
empresa para el mejoramiento continuo de ella, cambidndolas cuando sea
necesario por los resultados que arrojan las evaluaciones realizadas a cada
miembro de la organizacién pero en pos de mejorar a la empresa mas no a los
colaboradores. A demas se puede analizar que el almacén cuentas con normas y
reglamentos necesarios aunque algunas normas sin oportunidad de expresarse

libremente teniendo como resultado inseguridad de efectuar sus funciones

normalmente.
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Figura 31. Evaluacion del desempefio.

Figura 31. Evaluacion del desempefio.
60 -
Y]
Ty 50
2 40
'g 30 “1
2 10 J
)
= 10 ol el
Pésimo Malo Regular Bueno |Excelente | Total
W Directivos 0 0 0 6 7 13
H Colaboradores 0 0 10 24 8 42
Total 0 0 10 30 15 55
m % Directivos 0,0% 0,0% 18,1% 36,4% 45,5% 100,0%
m % Colaboradores| 0,0% 0,0% 40,9% 59,1% 0,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
Andlisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y colaboradores consideran que la evaluacién del desempefio se realiza
en esta empresa y la consideran de mucha importancia ya que ayuda al
mejoramiento continuo de sus colaboradores y de toda la empresa. Los directivos
dicen que es buena por que asi se siente seguros de la opinion de los
colaboradores y ademas a ellos también se las realizan y contando con los
resultados a disposicién tienen la facilidad de saber quienes estan rindiendo y
quienes no para asi ofrecerles una oportunidad de mejorar mediante
capacitaciones entre otras o motivarlos con el reconocimiento del trabajador del
mes, ya que los directivos son consientes de que en momentos hay estados de
animos diferentes y eso puede alterar los resultados reales de la evaluacion y se
les da mas oportunidades para mejorar. En la parte de los colaboradores la
percepcion arrojada es que algunos se sienten inseguros por que dependiendo del
buen o mal resultado que tengan repetitivamente asi mismo seran motivados o

despedidos.
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Figura 32. Seleccion de personal

Figura 32. Seleccion de personal.
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Pésimo Malo Regular Bueno | Excelente Total
B Directivos 0 0 0 3 10 13
B Colaboradores 0 0 9 32 1 42
Total 0 0 9 35 11 55
m % Directivos 0,0% 0,0% 0,0% 23,1% 76,9% 100,0%
B % Colaboradores 0,0% 0,0% 21,4% 76,2% 2,4% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.

Andlisis general Directivos y Colaboradores

Directivos y colaboradores mencionan que cuentan con una seleccién del personal
buena ya que se tienen seguros con su equipo de trabajo por que cuenta con un
formato propio del almacén, para tener mayor verificacion de la informacién

personal, ya que son factores importantes para tener una seleccion adecuada.

La percepcion por parte de los directivos informa que es excelente por que la
seleccion de personal es realizada por el grupo de talento humano de Cali y es
ejecutada en Buenaventura en la cual con ayuda del personal administrativo del
almacén se realizan dichas pruebas. Por parte de los colaboradores se puede
analizar que en algunas ocasiones cuando se realizan las pruebas no se tienen en
cuenta la opinion de cada uno sino la opinion de la parte administrativa por que se
sustentan que son los mas indicados ya que se supone que tienen mas

conocimiento con la parte cultural del almacén pero en realidad podemos analizar
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que son los colaboradores por que son los que realmente saben que pasa al

interior de la empresay su entorno laboral.

FIGURA 33. Induccién

Figura 33. Induccion
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Pésimo Malo Regular Bueno Excelente Total

M Directivos 0] 0] 0] 3 10 13
W Colahoradores 0 0] 5 37 0] 42
W Total 0 0 5 40 10 55
W % Directivos 0,0% 0,0% 0,0% 23,1% 76,9% 100,0%
m % Colaboradores 0,0% 0,0% 11,9% 88,1% 0,0% 100,0%

Fuente: Elaboracion — grupo investigador.
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Cuadro 5. Distribucion del personal encuestado.

Personal

Cant

%

Encuestados

%

Detalle

Administrativos,
sistemay
financiero

24

12

13

6.6

Una Administradora.

Un Jefe de bodega.

Un Auxiliar de bodega.
Dos Secretarias.

Un Coordinador.
Administrativo.

Un Coordinador de
personal.

Un Supervisor.

Un Auxiliar de supervision.
Un Auxiliar de riesgo fisico.
Un Mensajero.

Un Publicista.

Ventas

59

30

14

7.1

Catorce trabajadores
atendiendo esta area.

Servicio al cliente

35

18

14

7.1

Catorce trabajadores
atendiendo esta area.

logistica

39

20

14

7.1

Catorce trabajadores
atendiendo esta area.

Otros

39

20

0

0.0

Resto poblacion laboral.

Total

196

100

55

28.1

Poblacion objeto de
estudio.

Fuente: Elaboracién — grupo investigador / informacion suministrada

Andlisis general Directivos y Colaboradores

Los directivos y los colaboradores se sienten bien generalmente hablando cuando
les hacen la induccién, pero hablando solamente de los colaboradores opinan que
es buena pero con muy poco tiempo, sugiriendo que deberia ser por lo menos un
mes es decir aumentarle 15 dias mas ya que asi terminarian la induccién bien
preparados para cometer menos errores al iniciar su trabajo con el almacén y
generando mejor imagen para asi contar con menos conflictos a resolver a los
supervisores en cargados de cada area. En cuanto en la parte directivas se refleja
gue es buena ya que ellos en ocasiones son los encargados de hacer la induccién

aportando que con quince dias es buena por que ellos dirigen y preparan al

personal directamente en el punto donde le tocaria realizar sus funciones.
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6.3 DISCUSION DE LOS RESULTADOS

6.3.1 Discusion de los resultados del objetivo especifico No.1

Al realizar un diagnéstico del estado del Clima Organizacional en que se
encuentra actualmente Almacenes La 14 S.A., capitulo Buenaventura., se realiz
en 4 areas fundamentales, las cuales son el motor de la empresa evaluando (14
Personas de Servicio al cliente, 14 Personas de Logistica, 14 Personas de Ventas

y 13 Personas de la parte Administrativa, para un total de 55 encuestados).

Cuadro 6. Distribucion personal encuestada.

Personal Cant | % | Encuestados | % Detalle
Administrativos, | 24 12 |13 6.6 | Una Administradora.
sistemay Un Jefe de bodega.
financiero Un Auxiliar de bodega.

Dos Secretarias.
Un Coordinador.
Administrativo.

Un Coordinador de
personal.

Un Supervisor.

Un Auxiliar de

supervision.
Un Auxiliar de riesgo
fisico.
Un Mensajero.
Un Publicista.
Ventas 59 30 |14 7.1 | Catorce trabajadores
atendiendo esta area.
Servicio al 35 18 |14 7.1 | Catorce trabajadores
cliente atendiendo esta é&rea.
logistica 39 20 |14 7.1 | Catorce trabajadores
atendiendo esta area.
Otros 39 20 |0 0.0 | Resto poblacién laboral.
Total 196 | 100 | 55 28.1 | Poblacion objeto de
estudio.
Fuente: Elaboracion — grupo investigador / informacién suministrada de La 14

Buenaventura.
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6.3.2 AREA ADMINISTRATIVA

Diagnostico

Esta area estd compuesta por el 12.00% de la poblaciéon laboral, es decir 24
personas ocupando los principales cargos administrativos del almacén. Es
considerada el area de mayor dinamismo, en la cual se direcciona y monitorean
cada una de las dependencias para un mayor control de las actividades que se

disefian dia a dia, con la finalidad de la prestacion de un adecuado servicio.

Sin embargo, el cuadro 6 muestra la distribucion de la poblacion en sus

respectivas areas y identificando la ocupacion por genero.

Cuadro 7. Distribucion personal por areas.

Areas Cant Personal Hombre | Mujer

Administrativa | 14 Administradora, Secretarias, | 4 10
Coordinadora, Administradora de
personal, Mensajero, Publicista,

Técnico electricista, Técnico
refrigeracion.
Sistemas 6 Operador de sistemas, Digitadores, | 2 4

Coordinador de inventarios, Auxiliar.
de arqueos, Auxiliar. Contable.

Financiero 4 Administradores y Auxiliares | 0 4
financieros.

Seguridad 24 Personal de seguridad. 20 4
Informacién 3 Personal de informacion. 0 3
Bodega 13 Personal bachiller para bodega. 13 0
Frutas y |13 Personal frutas y verduras. 11 2
verduras

Mercado 14 Personal de mercado. 3 11
Uso personal | 6 Personal de articulos uso personal. | 0 6
Drogueria 7 Personal de drogueria. 0 7
Punto de pago | 38 Personal punto de pago. 18 20
Ferreteria 6 Personal de ferreteria. 2 4
Calzado 2 Personal de calzado. 0 2
Bebes y nifios | 4 Personal ropa de bebes. 0 4
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Damas y|9 Personal damas y caballeros. 0 9
caballeros

Papeleria 11 Personal de papeleria. 0 11
Jugueteria 4 Personal jugueteria. 1 3
Electrodomést | 10 Personal electrodomésticos. 7 3
icos

Importados 6 Personal importado. 1 5
Textiles 2 Personal textil. 0 2
Totales 196 Personal total. 82 114

Fuente: Elaboracién — grupo investigador / informacion suministrada de La 14

Buenaventura.

Tipo de contratacion

Almacenes La 14 presenta dos tipo de contratacion, la contratacion directa que
representa el 80,61%, de la poblacion, es decir que 158 personas de las 196 que
componen la base laboral, son contratados de manera directa, la contratacion
indirecta representa el 19,39%, es decir que solo 38 personas son contratadas
mediante una agencia de empleo, este contrato se firma por un afio, luego pasa a
engrosar la base laboral directa de la empresa como se observa en la figura 34

Tipo de contratacion.
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Figura 34. Tipo de contratacion.
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Directa con la
empresa

Agenciade
empleo

Total

m Cant

158

38

196

m %

80,61

19,39

100,00

Fuente: Elaboracién — grupo investigador / informacion suministrada de La 14

Buenaventura.

Contratacion de la poblacién por género

La contratacion por género en Almacenes La 14 de Buenaventura también marca
una diferencia, el 58,16%, es decir 114 de sus personal estd conformado por
mujeres, mientras que el 41,84%, es decir 82 personas esta conformados por

hombres, como se identifica en la tabla 34 y figura 35. — Contratacion por genero.
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Figura 35. Contratacion por género.

Figura 35. Contratacion por género
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Hombres Mujeres Total
B Cant 82 114 196

m% 41,84 58,16 100,00

Fuente: Elaboracién — grupo investigador / informacion suministrada de La 14

Buenaventura.

Respecto al clima laboral del Area Administrativa se puede decir:

X/
°e

B

Las personas designadas o contratadas para estos cargos, cuentan con la
informacion oportuna para ser socializada y compartida con los demas
miembros de la entidad, consideran que ellos estan en la capacidad de opinar
y aportar frente a la toma de decisiones, lo que les permite tener una
participacion directa en cuanto a las directrices, rumbos y cambios que

enfrenta la entidad.

Gozan, por la importancia de sus cargos de una espacio fisico y adecuado
para el desarrollo de sus actividades, mostrandose a gusto.

Su capacidad y manejo de la comunicacion eficaz le hace contar con una
manera de liderazgo, es decir un liderazgo integrador, que ademas de

comunicar, convoca.
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< Tratan de manera consecuente de invitar al consenso cuando el tema lo

amerita.

% Consideran que su remuneracion salarial, esta acorde con la actividad que
ellos realizan, generandole una mayor estabilidad y compromiso con la entidad

es decir sentido de pertenencia.

% El trabajo en equipo ha permitido, el desarrollo de un excelente ambiente
laboral donde la colaboracién, el respeto y el reconocimiento por el desarrollo
de una actividad en particular son reconocidos como los valores de medicion

de dicha area.

Andlisis general

El grupo investigador considera que el area Administrativa presenta un Clima
Organizacional ideal, en todo momento, por medio de la investigacion se identificd
que la mayoria de las personas que hoy ocupan estos altos cargos, vienen de un
proceso o recorrido por las principales areas de la entidad, es decir que cuentan
con el conocimiento del manejo de la entidad y que han llegado de manera
meritoria mostrando sus respectivas capacidades, que a la vez éstas le han sido

reconocidas, incentivadas y valoradas.
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6.3.3 AREA SERVICIO AL CLIENTE

Diagnostico

Esta area estd compuesta por el 18.00% de la poblacién laboral, es decir 35
personas que son a su vez las encargadas de brindar la informacion oportuna,
aclarar las dudas, creando un puente informativo ideal entre el Almacén la 14 S.A.,
capitulo Buenaventura sus proveedores y sus clientes, con la finalidad de ser

consecuentes, justos veladores de los intereses de todos.

Respecto al clima laboral del Area del Servicio al cliente se puede decir:

% Dentro de sus é&reas tiene una participacion directa en el manejo de la
informacion, pues uno de sus deberes es dar de manera clara y objetiva a toda

la comunidad.

% Cuenta con las instalaciones, los recursos fisicos y tecnolégicos acorde con su

actividad.

%+ Mas que liderazgo ejerce un proceso de comunicacion eficaz, ejerciendo como
veedor y siendo imparcial en todos los procesos que su conocimiento lo
amerite.

« Informa sobre los procesos, puede sugerir de acuerdo al grado de
conocimiento respecto a un tema en particular, pero no tiene mayor incidencia

en la toma de decisiones.
% Respecto al salario, se considera acorde con su labor, valora el grado de

compromiso y estabilidad laboral que ha generado la empresa a lo largo de los

anos.
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X/

% Cree que existe un buen ambiente laboral, el cual se evidencia en la
colaboracion mutua, el trabajo conjunto y el desarrollo de una cultura de

valores como el respeto, el compromiso y el amor por lo que se hace.
Andlisis general
Por el grupo investigador se analiza que en el area de servicio al cliente, se
considera que en la actualidad presenta un buen Clima Organizacional,
caracterizado en la responsabilidad y el compromiso como se manejan los
criterios comunicativos frente al cliente , siendo consecuentes con el manejo
acertado de lo que se comunica, ahi radica la importancia de la presente area.
6.3.4 AREA DE VENTAS
Diagnostico
Esta area estd compuesta por el 30.00% de la poblacién laboral, es decir 59
personas que son a su vez las encargadas de brindar la informacion sobre un
producto determinado, por tal razén su contacto directo con el cliente permite
identificar si se esta o no prestando un buen servicio.

Respecto al clima laboral del Area de Venta se puede decir:

¢ Su participacion en las decisiones es esporadica e incide directamente en

temas relacionados con las ventas.

« Considera que la entidad tiene suficiente espacio para prestar un excelente

servicio, diversificar, cambiar y renovar constantemente.
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« El liderazgo lo hace de manera directa con el cliente, que a su vez le impone

un manejo comunicativo fluido y el don de convencimiento.

+ El salario cree que no genera una gran motivacion, pero la estabilidad laboral

s

SI.

« En multiples ocasiones es valorada su actividad siendo exaltado su labor

mediantes incentivos.

« Existe un grado de respeto ideal entre jefes y comparieros, el cual se evidencia

en el trabajo o equipo que se profesa en la entidad.

Andlisis general

En el Area de ventas, el grupo investigador menciona que es una de las areas
mas dinamicas del almacén y la cual cumple una funcién sinérgica entre direccion,
vendedor, proveedor y cliente, se puede decir que, a pesar de algunas voces de
inconformismos por ciertos procesos y protocolos el Clima Organizacional aqui es
fluctuante a veces bueno, en algunas ocasiones incide los constantes contratos
de nuevos colaboradores, cuyas inexperiencias, se recarga a los antiguos y deben
ser asumidas por ellos mientras el personal nuevo encuentra mas dinamismo en

su labor.
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6.3.5 AREA LOGISTICA

Diagnostico

El grupo investigador analiza que el area de venta esta compuesta por el 20.00%

de la poblacion laboral, es decir 39 personas que son a su vez las encargadas de

disponer, almacenar y tener al dia todos los productos que se exhiben en el

almacén.

Respecto al clima laboral del Area de Logistica se puede decir:

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

No tiene participacion directa en la toma de decisiones, siempre y cuando el

tema esté relacionado con dificultades en el proceso logistico y éste lo amerite.

Considera que la entidad cuenta con las instalaciones acordes con la dinamica

de rotacion de productos.

El salario vy la estabilidad laboral para los trabajadores de esta area es

considerado como un elemento motivacional.

La comunicacion se da de manera mas interna y menos general y se considera

que es buena.

Se evidencia un excelente trabajo en equipo.

El respeto y la comunicacion gira alrededor de un eje: La retroalimentacion.

Considera que si se ha valorado su aporte o la calidad de su trabajo por parte

de la empresa.
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% Existe compromisos en los trabajadores de esta area, que les hace agradar su
trabajo.

6.4 Discusion de los resultados del objetivo especifico No.2

Para entender el desarrollo esto se explican asi:

Se realiz6 un andlisis de la Percepcion del Clima Organizacional de las personas
encuestadas en sus diferentes areas, servicio al cliente, logistica, ventas y
administracion, evaluando los 16 item donde se identifico mayor argumentacion
por parte de los encuestados, estos factores fueron participacion, instalaciones,
liderazgo, consenso, elementos de trabajo, relaciones interpersonales, buen
servicio, solucion de conflicto, estabilidad laboral, salario, agilidad, evaluacion del
desemperio, retroalimentacion, imagen de la organizacion, seleccion del personal,

e induccidn.

» Factor de Participacion

Area Servicio al cliente: respecto a lo analizado anteriormente se puede observa
que en esta area si hay muy buena participacion ya que se les mantiene presente
e informados y con mucha oportunidad de participacién por que es el area que

tiene contacto directo con el cliente aclarando todas las inquietudes que tengan.

Area Logistica: A su vez lo evaluado en el area de logistica se puede mencionar
gue es una de las mas afectadas ya que pocas veces se les tiene en cuenta segun
los resultados de la encuesta, también pocas veces se les comunica de las

integraciones entre compaiieros.
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Area de Ventas: se considera que es buena la participacion ya que se sienten a
gusto en la empresa, y mencionan que la empresa los consideran importantes

para el desarrollo de las actividades diarias.

Area Administrativa: la administracion considera que la organizacién cumple con
el principio de la participacibn ya que se disponen a escuchar e informar
adecuadamente a sus colaboradores de todas las areas para contribuir con al

cumplimiento de los objetivos en todo momento.

» Factor de Instalaciones

Area Servicio al cliente: De a cuerdo con los andlisis antes mencionados se
puede decir que en esta area se sienten a gusto con las instalaciones para realizar

sus dindmicas laborales

Area Logistica: Los espacio en que se desenvuelven estos colaboradores estan
acordes a necesidades para el cumplimiento de sus tareas teniendo como

resultado un buen servicio prestado.

Area de Ventas: por parte de este area si hay un porcentaje que indica que no se
sienten a gusto por que se encuentran estrechos para ofrecer sus productos y
atender a sus clientes ya que después de que se tomaron decisiones por parte de
la alta gerencia no tuvieron en cuenta la opinién de los colaboradores ni los metros
cuadrados realmente necesarios para la ubicacion de los productos, aunque si
agradecen la instalacion del ascensor ya que les permiten movilizar con mayor

facilidad y rapidez sus productos.
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Area Administrativa: por lo contrario a las otras areas consideran que se sienten
a gusto aunque si mencionan que se necesita mas espacio y un ambiente
adecuado para la realizacion de sus funciones refiriéendose basicamente a la
iluminacion solar que se introduce en este area ocasionando calor en las horas de
la tarde a los directivos.

» Factor Liderazgo

Area Servicio al cliente: Se considera que en esta area el jefe inmediato es una
persona motivante y receptiva e impulsadora en todo momento y esto contribuye a
que exista una buena comunicacién y una buena prestacion de servicio por ambas

partes.

Area Logistica: Se refleja que en ocasiones que el jefe inmediato presta muy
poca atencién a las ideas de los colaboradores para asi tomar decisiones mas
acertadas ocasionando a si poca motivacion y poco compromiso con la
organizaciéon es decir que el colaborador trabaja mas motivado por su salario que

por las oportunidades que brinde el almacén.

Area de Ventas: En este area contrario a el area de logistica el jefe inmediato si
se esmera por aclara, soluciona, e informales oportunamente lo correspondiente a
su trabajo y tiene tiempo para acudirlos oportunamente reflejando un resultado

bueno en la encuesta.

Area Administrativa: Si se considera que hay un buen liderazgo organizacional y

accesible orientado a los logros de los objetivos.

» Factor consenso

Area Servicio al cliente: Se considera que es bueno en esta area ya que se les

tiene en cuenta para opinar libremente a pesar de que no cuentan con un comité.
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Area Logistica: En el area de logistica se des conocen el concepto de consenso y

consideran que no hay comité en la organizacion por el momento.

Area de Ventas: Aunque conocen el concepto de consenso mencionan que no
hay una votacién por que las decisiones importantes ya estdn tomadas, antes de

dar las reuniones.

Area Administrativa: Mencionan que Si existe consenso pero no por votacion y
en asuntos de menor importancia, impidiendo el acercamiento entre los jefes
inmediatos y los subalternos por falta de oportunidad de libre expresion y de una

recopilacion de diferentes ideas.

» Factor Elementos de trabajo

Area Servicio al cliente: En esta area se consideran que cuentan con todos sus
implementos y herramientas para lograr sus labores, pero falta actualizarse en
algunas cosas como dar a conocer a los clientes la utilizacién de sugerencia, para

conocer lo que piensa y mejorar cada dia mas.

Area Logistica: Esta area considera que los elementos son buenos ya que ellos
cuentan con lo necesario para realizar sus labores diarias, si la organizacion
actualiza algunos elementos se les informa como utilizarlos para brindar un buen

Clima Organizacional.

Area de Ventas: Esta area considera que poseen todo lo necesario, pero que en

algunas cosas estan obsoleto, para la agilizacion de sus labores.
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Area Administrativa: Los elementos que se utilizan en esta area para realizar sus
labores les permiten lograr calidad y ser mas creativo y productivo para llegar a un

buen clima.

» Factor Relaciones interpersonales

Area Servicio al cliente: Esta area considera que las relaciones interpersonales
son buenas por que existe solidaridad y apoyo entre las personas y esto lleva a un

buen Clima Organizacional en Almacenes la 14 S.A., capitulo Buenaventura.

Area Logistica: Esta &rea las relaciones interpersonales no son las mejores
debido a la falta de integracién ya que las personas no se conocen lo suficiente

para que halla un buen Clima Organizacional.

Area de Ventas: Esta area percibe unas buenas relaciones interpersonales ya
gue esta consta con comunicacion con las de mas areas por que existe en
ocasiones liberta de expresién con su jefe inmediato lo cual contribuye a un buen

Clima Organizacional.

Area Administrativa: Debe tener en cuenta que todas las causas identificadas en
la variable relaciones interpersonales, tienen un alto grado de representatividad,
por lo cual se hace necesario estudiar y considerar cada una de las causas
expresadas por los colaboradores, para si llegar atener un clima gratificante.

» Factor Buen servicio
Area Servicio al cliente: Cuando se habla del factor buen servicio, en esta area
se puede decir que algunos de los trabajos que reciben los productos e informes

asi mismo cumplen con las caracteristicas esperadas para cumplir con los

objetivos propuestos.
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Area Logistica: Esta area considera que el cumplimiento en la entrega de los
trabajo es excelente, algunas veces con excepciones de incumplimiento pero esto

por causas externas y que no dependen de ellos.

Area de Ventas: Se considera que en esta area el buen servicio es bueno ya que
cuenta con una buena comunicacion constante con las demas areas, ya que con
lo observado la calidad de los trabajo es acorde con los requerimientos que se

necesitan justo a tiempo para un mejor servicio.

Area Administrativa: La parte administrativa considera que siempre ha existido
un buen servicio para continuar con determinados procesos en general, esto se

lleva acabo por los trabajos realizados atreves de sus colaboradores.

» Factor Solucién de conflictos

Area Servicio al cliente: En cuanto a esta area los conflicto se resuelven de la
mejor manera posible para no causar traumatismo el cual se perciba tanto para el
cliente interno como externo que es el mas importante a tener en cuenta para que

se perjudique la imagen de la empresa.

Area Logistica: Los conflictos que se presentan en esta area en ocasiones es

dejar que el tiempo lo resuelva para una mejor comprension.
Area de Ventas: Respecto al factor solucion de conflicto las personas evaluadas
consideran que en todo momento estos se resuelven oportunamente procurando

arreglos satisfactorios para las partes involucradas.

Area Administrativa: En esta area se hace un andlisis detallado del conflicto que

proporcione las herramientas necesarias para manejar de forma creativa y eficaz
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los conflictos surgidos dentro de la organizacion evitando factores que puedan

conducir a incitar conflictos personales.

> Factor Estabilidad laboral

Area Servicio al cliente: Respecto a estabilidad laboral algunos colaboradores
consideran que por su tiempo servido la organizacion brindad la estabilidad laboral

necesaria para poder desempefar sus actividades con suficiente tranquilidad.

Area Logistica: Con respeto a la estabilidad laboral se puede decir que algunas
veces los sistemas y algunos procesos de contratacion de personal no brindad la

debida confianza y dificultan sus actividades diarias.

Area de Ventas: Con relacion a este items se considera que la estabilidad laboral
que brinda la empresa es buena por que todo es responsabilidad de cada

colaborador en sus actividades.

Area Administrativa: Se considera que existe un excelente estabilidad labora por
que a pesar de la acumulacion de cierto nimero de afios en la organizacién se
puede contar con el empleo sin temor a despido como sucede en otras

organizaciones.

» Factor Salario
Area Servicio al cliente: Con respeto a esta area no sienten que sea excelente,
el factor salario no va de acuerdo a las exigencias del cargo y frente al mercado

laboral es bajo. Este tipo de situaciones generan desanimo en los colaboradores

e influye negativamente en las funciones que realizan diariamente.
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Area Logistica: Lo relacionado con el salario no es bueno por que no es mucho
en cuanto al incremento tanto lo estipulado por el gobierno como el de la empresa

esto se deberia analizar con los acuerdos realizados por la empresa cada afo.

Area de Ventas: con base en las causa se puede considerar que el salario
deberia mejorar cuando las condiciones econdmicas de la organizacién también

lo hagan asi satisfechas las partes.

Area Administrativa: Con respeto al salario algunos encuestados culpan al
gobierno por los aumentos salariales que se realizan cada afios ya que esto no

contribuye ocasionando descontento en algunas de las areas.

» Factor Agilidad

Area Servicio al cliente: En esta area consideran que es buena ya cuentan con

las normas y reglamentos necesarios para el buen funcionamiento de sus labores.

Area Logistica: Para el area de logistica sustentan que el item de agilidad es
regular ya que las normas son mas basadas en cuanto a lo laboral e involucrando

pocas normas favoreciendo al colaborador.

Area de Ventas: Mencionan que se sienten a gusto y que los colaboradores
cumplen con cabalidad todas sus normas para la seguridad y sostenibilidad de su

cargo en esta empresa.
Area Administrativa: Para esta area el concepto de agilidad es claro ya que

cuentas con las normas, procedimientos, manuales, y controles entre otros

necesarios y claros para que se lleven a cabo los objetivos de la empresa.
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» Factor Evaluacion del desempefio

Area Servicio al cliente: En esta area se refleja un porcentaje bueno por que

contribuyen al mejoramiento de las actividades.

Area Logistica: Para el area de logistica se menciona que esta evaluacién es
buena pero no lo suficiente, ya que falta mas claridad en la realizacion de los

meétodos para la realizacion de sus funciones.

Area de Ventas: En esta area la evaluacion de desempefio es buena, por que la
consideran como fortaleza para darse cuenta a tiempo que dificultades tienen en

la realizacion de sus labores, sirviendo para una mejor retroalimentacion.

Area Administrativa: En el area administrativa mencionan que es buena y
ademas se las realizan a todos los directivos. Contribuyendo al mejoramiento de la
calidad por medio de las capacitaciones, charlas, talleres, entre otros que el

almacén ofrece obligatoriamente a sus colaboradores.

» Factor Retroalimentacion

Area Servicio al cliente: En esta area de servicio al cliente se puede analizar que
es muy buena ya que se les informan constantemente y oportunamente todo lo
relacionado al servicio que prestan en su punto de trabajo por que son los que

tienen contacto directo con los clientes.
Area Logistica: Para el area de logistica es regular ya que no siempre se les

tienen informados, es decir que solo se les hace de vez en cuando la

retroalimentacion, dificultando y ocasionando desmotivacién por esta area.
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Area de Ventas: Por parte de esta area se menciona que siempre se les hace
retroalimentacion por parte de los supervisores encargados, ayudando a la
reduccion de conflictos y mejorando las relaciones interpersonales teniendo como

resultado un buen Clima Organizacional en esta area.

Area Administrativa: Respecto al area administrativa se menciona que es
excelente la retroalimentacion ya que son los primeros en contar con la
informacion y se las da a los supervisores encargados como una critica
constructiva para ser transmitida adecuadamente a los colaboradores y mejorar

continuamente.

» Factor Seleccién de personal

Area Servicio al cliente: Para esta area, el personal que seleccionan es el
adecuado por que ellos son los encargados de dar la informacién a la hora de

reclutar las hojas de vida.

Area Logistica: Esta area es buena por que se sienten bien trabajando con sus
nuevos compafieros, ya que ellos les brinda una calidad humana y sintiéndose

como en familia rapidamente.

Area de Ventas: Para el area de ventas en cuanto a la seleccion de personal se
considera que es buena por que gracias a esta seleccién cuenta con un buen
ambiente laboral y unos buenos compafieros ayudando a la realizaciéon tranquila
de sus labores y con poco estrés de esta manera se puede mencionar que la

organizacion si se preocupa por vincular a los mejores.
Area Administrativa: En esta area se analiza que es excelente ya que tienen en

cuenta todos los aspectos como: Preocupacién por vincular a los mejores, cuenta

con las todas las capacidades técnicas necesarias, tienen en cuenta la calidad

144



humana, y que es suficientemente rigurosa, teniendo como resultado la
vinculacién de los mejores colaboradores en Almacenes La 14 S.A., capitulo

Buenaventura.

» Factor Induccién

Area Servicio al cliente: Para esta area la induccion es buena generalmente
hablando pero si mencionan que los 15 dias de induccidon son muy copo tiempo y
siente la necesidad que se amplié los dias para tener mejor desempefio en la

realizacion de sus funciones y asi cometer menos errores al iniciar sus contrato.

Area Logistica: El area de logistica se analiza que es buena ya que siente que
los jefes se preocupan por que sea una induccién excelente y asi tener un
ambiente social adecuado en esta area pero si aclaran que falta un poco mas de

claridad en el conocimiento profundo de la organizacion.

Area de Ventas: Para esta area se analiza que cuentan con un buen sistema para
implementar este factor, pero si se siente con muy poco tiempo para que sea una

mejor induccion y no haya posibilidad de errores durante su proceso de induccién.
Area Administrativa: Ellos consideran que es buena ya que hacen parte de la
induccién y que cuentas con todas las herramientas y sistemas necesarios para
realizarla dicha induccion.

» Factor de Imagen de la organizacién
Area Servicio al cliente: Consideran que cuenta con una buena imagen de la

organizacién por todos los colaboradores de esta area ya que se preocupa por

mejorar continuamente la imagen de la organizacion.
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Area Logistica: En esta area mencionan que tienen buena imagen del almacén
por que se siente seguros en cuanto a la puntualidad de su salario, pero con

respecto a la integracion con las demas areas no cuenta con buena imagen.

Area de Ventas: con respecto al area de venta la imagen de la organizacion es
buena ya que la calidad de sus productos y servicios a los clientes son los mejores
reflejandose en sus utilidades por la demanda que se mantiene en sus productos y

Servicios.

Area Administrativa: En cuanto a la parte administrativa es excelente por que la
organizaciéon sabe para donde va y siempre estan interesados y preocupados por
mejorar de manera constante, ademas se presentan muy pocos conflictos a
Comparacion con otras empresas entre sus colaboradores ya que entre ellos
existen muy buenas relaciones laborales, también cuentan con los mejores

productos, y preocupandose por la conservacion del ecosistema.

6.5 Discusion de los resultados del objetivo especifico No.3

Pese a que el Clima Laboral, muestra una serie de inconformidades por parte del

personal en general se ha identificado las siguientes deficiencias:

% Respecto al factor participacion. Una minoria del personal, de las areas de
servicio al cliente y logistica, considera que algunas veces, sus jefes directos
le han informado cuando las decisiones respecto a su labor ya estan tomadas y
que a veces esas decisiones no han sido las mas adecuadas, generando
traumatismos, principalmente con decisiones que tienen que ver con cambios

de horarios.
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El factor instalaciones. Determind que una de las deficiencias encontradas es
que el almacén tiene como politica el cambio constante de espacios locativos,
generando traumatismos tanto en los vendedores, como en el cliente, en
muchas ocasiones sin tener en cuenta la opinién del personal que en ultimas

es sobre quien recae la mayor responsabilidad en el uso de tiempos rectores.

Es por esta razon que el consenso al interior del almacén se considera una
deficiencia que poco a poco se ha tratado de mejorar, esto quiere decir que
respecto al Clima Organizacional el consenso es un punto critico de la
empresa, por que hasta el momento no hay claridad en el concepto por parte

de algunos colaboradores y que no cuenta con un conceso por votacion.

Respecto al factor salario. El sentir general es que el salario sea reajustado
segun el cargo, pues muchos consideran que este no es acorde con la

cantidad de actividades que el personal contratado debe realizar.

El factor estabilidad laboral. Pese a esta percepcion respecto al estabilidad
laboral, existen expresiones de algunos trabajadores del area de servicio al
cliente y logistica, que no estan de acuerdo con la forma de contratacion del
personal que se realiza anualmente, esto segun ellos genera un proceso de

desmotivacion.

El factor liderazgo. Muestra que la entidad busca crear un vinculo de
liderazgo motivacional por parte de los trabajadores de todas y cada una de las
dependencias, sin embargo la percepcion del personal del area de logistica y

ventas, considera que no siempre se cumple con ese objetivo.
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El factor elementos de trabajo. En cuanto a la percepcién de este item se
menciona por parte del area de venta que algunos elementos de trabajo son
obsoletos pero esto no es por parte de la empresa sino de la cultura de la

ciudad, que ha impedido el cambio continuo de las tecnologias.

El factor buen servicio. Cuenta con un buen cumplimiento en la entrega de sus
productos aunque con algunas excepciones tales como percances en el
trasporte es decir cuando la via se encuentra con derrumbes impidiendo el

paso de sus productos perjudicando a todas las areas.

El factor solucién de conflictos. La demora o el poco interés que se les presta
a los conflictos personales por que existen diferentes tipos de personalidades
que en algin momento se da en las diferentes areas dejando que el tiempo los
resuelva, se puede analizar que por parte de los directivo hay poca
compresion, demostrando mas interés solo por los conflictos laborales que se

presentan es decir mas interés sectorial que interés individual.

Factor agilidad. Las normas, controles procedimientos son muy estrictos para
todas las areas y consideran que deberian de ser mas flexible y menos normas

que los hagan sentir mas motivados y seguros en su entorno laboral.

Factor evaluacion del desempefio. Son muy poco los colaboradores que
afirman que desconocen con claridad la realizacion de los métodos para la

realizacion de sus funciones.

Factor retroalimentacion. El area de logistica se siente inconforme, y
desmotivados por que la organizacion no los tiene en cuenta en alguna

informacion, realizandose la retroalimentacion muy pocas veces para ellos.
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% Factor induccion. Hay una inconformidad en todas las &areas por que la
induccion es muy corta solo son 15 dias a pesar que se realiza en almacén de

la ciudad

149



7 HALLAZGOS Y LIMITACIONES

Como hallazgos y limitaciones se pueden identificar los siguientes aspectos:

« Almacenes La 14 S.A. realizan anualmente el estudio del Clima
Organizacional, tomando como base poblacional una porcidon de empleados de
todas sus sedes y dependencias, el test que se les envia a los
administradores de cada sede quien deben buscar el espacio, escoger el
personal, estar atento que realicen el test y luego este debe ser enviado a la
oficina principal, quien en ultimas es quién evalla el clima en la entidad.

+ La informacion que arroja el estudio afio tras afio, es estrictamente privada
para lo cual la empresa se ampara en la ley de confidencialidad, ley 1273 de
2009. La proteccion de la informacién y de los datos, solo por disposiciones de
la alta gerencia a veces se socializa con los altos cargos administrativos de

todas las sedes.

% La aplicacion de test por parte de las investigadoras, tuvo en su esencia
muchas dificultades relacionadas con el tiempo y el cuadre de horarios para
que los empleados pudieran colaborar con la aplicacion de la prueba piloto
hasta la prueba final, uno de los principales problemas estan relacionados con
la temporada de Noviembre y Diciembre, que en verdad es muy dinamica y el
personal sale exhausto.

% Como limitacién se puede decir, que la no aplicacion de los 24 items, fue en

parte por la administradora de Buenaventura, quien sugiri6 que solo

evaluaran la mitad de ellos, porque consideraba ella que el test es muy
extenso y ademas que la decisién de la realizacion de este trabajo era una

medida personal y no de Cali.
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% Como otra limitacion que presento el almacén fue la prohibicion de grabaciones

y fotografias a todo el almacén y sus colaboradores realizando sus labores.

% La situacibn econémica que impidid llevar a tiempo las correcciones del

proyecto ante el director.
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8 CONCLUSIONES

En general, se puede percibir que la empresa goza de un Clima Organizacional,
caracterizado, por presentar muchas dificultades, en cuanto a salario,
instalaciones, solucion de conflicto, agilidad, consenso e induccion sin embargo
hay factores rescatables, este forjado por una politica empresarial de incentivos y
motivacion laboral, pese a que existen unas altas deficiencias en procesos
puntuales como la parte contratacion, el acondicionamiento de espacios, manejo

de horarios y sus rotaciones, entre otras.

Se puede decir, que las personas que ejercen su funcibn como jefes, han

implementado un proceso de liderazgo motivante, pero que requiere constancia.

No todas las decisiones se toman de manera concertada, pues muchas de ellas,
deben tomarse desde la administracion central y los empleados consideran que
en el Almacén La 14 S.A., capitulo Buenaventura, se le da mas importancia a unas
areas mas que a otras, estigmatizando la labor que realizan las otras

dependencias.

El salario es percibido, como uno de los factores mas preocupantes por los
trabajadores, que consideran que éste se debe nivelar de acuerdo a las

actividades o competencias que se alcanzan.
Los contratos que se dan en el area de ventas, no alcanzan a tener la suficiente
estabilidad laboral, por la forma de contratacibn, como se da el proceso.

Generando un cambio constante en el personal de esta area en particular.

Hay una percepcion, de los empleados que creen que sus opiniones no cuentan,

que la libertad de expresion es limitada al interior del Almacén La 14 S.A., capitulo

152



Buenaventura, concluyéndose que no cuenta con un consenso Yy algunos

colaboradores desconocen el concepto de consenso.

Se evidencié que muchos informes se elaboran con tiempo pero estos son
socializados y entregados tiempo después, lo que ha generado traumas en
algunas dependencias como (ventas, papeleria, frutas y verduras entre otros.).

Por otro lado en las evaluaciones de desempefio se observa que éstas se realizan
cada seis meses la cual sirven para mejorar la calidad de las tareas en los
colaboradores y administrativo ya que existe una retroalimentacion constructiva
para el mejoramiento de la calidad de la prestacion del servicio por parte de la

organizacion.

En cuanto a la seleccion de personal se puede observar que la organizacion
quiere que el personal nuevo demuestre conocimiento en la claridad
organizacional de la compaiiia para que su proceso de induccion sea mas amplio,

por eso presenta un formato para la elaboracién de las hojas de vidas.

En cuanto al item de agilidad se puede analizar que existen normas estrictas y

exageradas para los colaboradores.

Se observa en las relaciones interpersonales del almacén que hay compafierismo
y disposicion para integrarse entre los colaboradores pero en algunas ocasiones

no tienen en cuenta el area de logistica.

Se puede observar en términos generales que el buen servicio es bueno ya que
cuenta con la calidad en sus productos y servicios aunque en ocasiones por
problemas de la via dificulta la prestacion oportuna de un buen servicio en todo

momento.
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La solucion de conflictos laborales se resuelve rapidamente por la sede principal y
el almacén de Buenaventura, disponiéndose todas las partes, pero en cuanto a los
conflictos personales es todo lo contrario, se observa que no hay mucho interés en

ningunas de las partes.

En cuanto a las instalaciones se observa que a pesar que el almacén ha luchado
por crear espacios acordes a sus actividades, aun hay espacios pequefios, y sin
privacidad, ademas las instalaciones sanitarias son muy lejos para los clientes

internos y externos.

En cuento a los elementos de trabajo los colaboradores se sienten a gusto con sus
implementos de trabajo, pero son conscientes de que hay tecnologias mas

avanzadas y que no cuentan con ellas.

La imagen de la organizacion es excelente para los colaboradores y directivos.

Se puede concluir que se presenta una muy buena induccion para los
colaboradores nuevos, que cuentan con mas conocimiento y experiencia laboral,

pero en cuanto a los que no tienen las mismas capacidades la induccién es muy

corta para su desempefio laboral.
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9 RECOMENDACIONES

De acuerdo a los resultados arrojados en el analisis de la encuesta que realizo el
grupo investigativo a los 55 funcionarios del area administrativa, logistica, ventas
y servicio al cliente, del Almacén La 14 S.A., capitulo Buenaventura, se plantean
las siguientes sugerencias por las investigadoras, como mecanismo de

mejoramiento para las distintas deficiencias:

1. Se hace necesario comunicar a todo el personal del almacén la importancia de
la evaluacién periodica para la identificacion de dificultades que conlleven a un

plan de mejoramiento en pro de la prestacién de un buen servicio.

2. Es valioso involucrar al personal en la toma de decisiones de manera mas
dindmica y participativa, dado que ellos son directamente las personas que
viven a diario toda clase de situaciones, que bien canalizadas ayudan a

mejorar considerablemente ciertos procesos.

3. Descentralizar algunas actividades que realmente tienen la necesidad de darle
la prontitud a una solucion rapida, dado que el debido proceso no permite la
descentralizacion en la toma de decisiones que por lo general siempre se dan

en Cali.

4. Realizar un estudio donde se evalle la posibilidad de aumentar el salario o
ajustarlo al mercado laboral, con el fin de que los colaboradores no perciban
que trabajan mas de lo que se les paga o que éste se convierta en un elemento

de desmotivacion laboral.
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5. Brindarles capacitaciones a todo el personal en temas de su interés con el

objetivo de aumentar la motivacion y la integracion organizacional.

6. Capacitar al personal en la forma de solucionar los conflictos y la manera como

se establecen relaciones interpersonales.

7. Crear la figura de comité, para que se pueda alcanzar un consenso al interior

de la empresa pero que sea por votacion.

8. Tratar que las supervisiones que se hacen a los empleados, las hagan

personas realmente capacitadas para ello.

9. La realizacion de la capacitacion de induccién en cada una de las sedes que
sea de periodos mas largo.

10.Mejorar algunas areas locativas, para prestacion de un buen servicio como

administrativa y de venta.

11. Brindar una estabilidad laboral mas acorde contratandolos directamente por la

empresa y no por una agencia de empleo.

12. Implementar el sistema leibo en todo el almacén para ahorrar tiempo y dinero
y estar al nivel de las demas tiendas departamentales que utilizan este

sistema.

13.Tener en cuenta las necesidades y las opiniones de los colaboradores al crear

nuevas normas y las que ya existen sean mas flexibles.

14. Se recomienda que se mantengan con su buena seleccion del personal.
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15. Se recomienda que se mantengan con su buena retroalimentacion que

realizan diariamente.

16. Se recomienda se conserve la buena imagen que tienen hasta el momento.
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ANEXO A
CLIMA ORGANIZACIONAL APLICADO A LOS COLABORADORES DE
ALMACENES LA 14 S.A., CAPITULO BUENAVENTURA.

1. PARTICIPACION

1.1. ¢En todo lo relacionado directamente con su trabajo, tiene usted la
posibilidad de informarse de forma oportuna y objetiva, opinar libremente y
tomar parte de las decisiones?

No los conozco0123456 789 10 Los conozco profundamente

1.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
por las cuales n ha tenido esa posibilidad:

a. Solo se me informa cuando las decisiones que tienen que ver con mi trabajo ya

estan tomadas.

b. Aunque se me informe al respecto, escasamente puedo dar mi opinion.

c. Se me informa adecuadamente y puedo opinar ampliamente al respecto, pero

no tomar parte en las decisiones.

d. Solo puedo informarme, opinar y participar en las decisiones sobre mi trabajo,

en algunas ocasiones.

e. Otras causas. Cuales?

1.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.
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2. INSTALACIONES
2.1. ¢Se siente usted a gusto con las instalaciones de la organizacién, en
especial con el sitio que donde debe realizar su trabajo?

No estoyagusto 0123456789 10 estoy muy a gusto

2.2. Sisu respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacién ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
qgue le han impedido llegar a ellas:

Las instalaciones son, en general, antiestéticas.

Las instalaciones no son seguras.

Las instalaciones no son funcionales.

Hace demasiado calor.

Hace demasiado frio.

La iluminacion es deficiente.

Hay demasiado ruido.

Los servicios sanitarios dejan mucho que desear.

En mi sitio de trabajo no tengo la comodidad necesaria.

Otras causas. Cuales?

T T Se@mooooTy

2.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.

3. LIDERAZGO

3.1. ¢Su jefe inmediato, es una persona motivante, receptiva, accesible,
creativa, orientadora e impulsadora de las decisiones y acciones
individuales y grupales?

Noloes012345678910Lo es plenamente

3.2. Sisu respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
que le han impedido llegar a ellas:

a. Eljefe no dispone de tiempo suficiente para nosotros.

b. El jefe tiene demasiadas personas a su cargo.

c. Eljefe simplemente ordena y no le preocupan esos aspectos.
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d. Su forma de relacionarse con nosotros deja tanto que desear, que, por el
contrario, tiende a desmotivarnos.

El jefe presta muy poca atencién a nuestras ideas.

El jefe tiende mas a la rutina que al cambio.

El jefe no se preocupa por conocernos ni por nuestro desarrollo.

Otras causas. Cuales?

SQ ™o

3.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.

4. CONSENSO

4.1. ¢Las decisiones que se toman en los grupos o comités a los cuales usted
pertenece, se hacen mediante a los consensos que los mantienen unidos
en lugar de la votacion o de la imposicion de los que tienen el poder de
dividirlos?

Nunca se busca el consenso 0123456789 10 Siempre se busca el consenso

4.2. Si su respuesta anterior no corresponde al nimero 10, que es por supuesto
la situacién ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
qgue le han impedido llegar a ellas:

a. Quienes presiden los grupos o comités son por lo general muy impositivos.

b. Las decisiones importantes por lo general ya estan tomadas, antes de darse

las reuniones.

c. Hay subgrupos o camarillas que, por lo general, buscan salirse de la suya en la
toma de decisiones

d. En general el consenso se logra solo en asuntos de menor importancia.

e. En general la informacién importante sobre el tema a tratar, solo la conocen
algunas personas con anticipacion a la reunién, y asi es muy dificil participar
en igualdad de condiciones.

f. En general hay interés en lograr consenso, pero no siempre es posible
obtenerlo.

g. Otras causas. Cuéles?

4.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales son
en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para alcanzar la
situacion ideal o deseable.

a.

b.
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5. ELEMENTOS DE TRABAJO

5.1. ¢Los elementos o ayudas que usted utiliza diariamente al realizar sus
labores, le permite trabajar con comodidad, y a la ves ser mas creativo y
productivo?

No lo permiten 01234567 89 10 Lo permiten plenamente

5.2. Si su respuesta anterior no corresponde al nimero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
que le han impedido llegar a ellas:

a. En general, los elementos de trabajo de que dispongo estan obsoletos.

b. La mayoria de los elementos son excelentes.

c. No hay preocupacion en la organizaciébn por conseguir los mejores y mas

modernos elementos.

d. Los buenos elementos son escaso y hay que compartirlos entre varias

personas.

e. No hay una adecuada planeacion para la adquisicion de los elementos.

f. La distribucion de elementos es inadecuada pues no se realiza acorde con las

necesidades.

g. La situacién econdmica de la organizacion no permite la adquisicion de

mejores elementos.

h. Otras causas. Cuales?

5.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.

6. RELACIONES INTERPERSONALES
6.1. ¢Las raciones interpersonales que se dan en la organizacion son realmente
las mejores?

Noloson01234567 8910 Lo son plenamente

6.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
gue le han impedido llegar a ellas:
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a. En general, las personas no se conocen lo suficiente como para poder
integrarse.

b. Falta mayor respeto y consideracion por las maneras de pensar, de sentir y de

actuar de los demaés.

Falta mayor solidaridad y apoyo entre las personas.

Falta mayor dignidad y cordialidad en el trato.

Hay conflictos entre personas y entre areas sin solucionar.

Falta mas libertad de expresion.

Las barreras sociales no lo permiten.

La autocracia y la arrogancia de algunos dificultan las buenas relaciones.

El comportamiento de algunas personas deja mucho que desear.

Otras causas. Cuales?

T T@moan

6.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.

7. BUEN SERVICIO

7.1. ¢Los trabajos que usted o su grupo reciben de otras personas u otros
grupos para continuar con determinados procesos son, en general trabajos
de calidad, acordes con los requerimientos que ustedes necesitan y
oportunos?

Noloson01234567 8910 Lo son plenamente

7.2.  Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
que le han impedido llegar a ellas:

a. Algunos de los trabajos que recibo (0 que recibimos) cumplen con esas

caracteristicas, otras no.

b. En general, la calidad de esos trabajos deja mucho que desear.

c. La calidad de esos trabajos es, en general, buena, pero se presentan algunos

lunares.

d. Algunas personas y70 areas presentan sus trabajos como les parece, sin

atenerse a los requerimientos.

e. El cumplimiento en la entrega de esos trabajos es excelente, aunque con

algunas excepciones.

f. Hay mucho incumplimiento en la entrega de esos trabajos.
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g. Otras causas. Cuales?

7.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.

8. SOLUCION DE CONFLICTOS

8.1. ¢Los conflictos que se presentan entre personas y grupos se seleccionan
oportunamente procurando arreglos satisfactoriamente para las partes
involucradas y el acercamiento entre ellos?

No se solucionan 012 3456 7 89 10 se solucionan satisfactoriamente

8.2. Si su respuesta anterior no corresponde al nimero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas
que le han impedido llegar a ellas:

a. En general, la costumbre es dejar que el tiempo los resuelva.

b. No tenemos la actitud ni la formacidon necesaria para solucionar nuestros

conflictos.

c. Prestarse a alguna solucion, para algunas personas es simbolo de debilidad.

d. Falta mayor comprension en el sentido de que los intereses de la organizacion,

estan por encima de cualquier interés sectorial o individual.

e. Cuando se busca solucionarlos, en general, una de las partes trata de

imponerse sobre la otra.

f. Los jefes, en general, no prestan mayor atencion al conflicto.

g. En general, se solucionan a medias, sin dejar a las partes plenamente

satisfechas.

h. Otras causas. Cuales?

8.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable.
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9. ESTABILIDAD LABORAL
9.1. Brinda la organizacion la estabilidad laboral necesaria para que sus
empleados desempefien su trabajo con la suficiente tranquilidad?

Nolohace0123456789 10 Lo hace plenamente

9.2. Sisu respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

a. Los sistemas de contratacion de personal no brindan la debida estabilidad.

b. Se presentan despidos injustificados y arbitrarios.

c. La acumulacion de cierto numero de afios en la organizacion, es motivo de

despido.

d. Hay fuerzas externas (econémicas, politicas, juridicas, culturales, sociales) que

ocasionan alta rotacion de personal.

e. Otras causas Cuales?

9.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

10. SALARIO
10.1. Cree usted que el salario que recibe es una justa retribucién por su trabajo?

Nolocreo012345678910 Lo creo plenamente

10.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

a. El salario no esta de acuerdo con las exigencias del cargo.

b. El incremento salarial no se ahce de acuerdo a una justa evaluacién del

desempeiio.

c. Frente al mercado laboral, considero que mi salario es bajo.

d. Elincremento salarial se hace por debajo del aumento del costo de vida.

e. Los salarios deberian mejorar cuando las condiciones econ6micas de la

organizacion también lo hagan.

f. La situacion econdmica de la organizacion no lo permiten..

g. Otras causas cuales?
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10.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

11. AGILIDAD

11.1. Cree ud que las normas, procedimientos, manuales, controles, etc... que se
tienen en la organizaciobn son los estrictamente necesarios, como para
permitirnos trabajar con agilidad?

Nolocreo01234567 89 10 Lo creo plenamente

11.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

a. La falta de claridad sobre lo que desea alcanzar ha contribuido aumentar tales

aspectos

b. No hay suficiente interés porque las cosas se hagan con mas agilidad.

c. La desconfianza en las personas ha llevado a la organizacion a llenarse de

normas, procedimientos, controles etc...

d. Se da mas importancia al cumplimiento de las normas que a la consecucion de

la misién y los objetivos.

e. El querer aumentar el poder de algunos ha influido en la aparicién de tantas

normas, procedimientos y controles.

f. Otras causas. Cuales?

11.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

12. EVALUACION DEL DESEMPENO
12.1. Son adecuados los sistemas de evaluacion del desempefo de las personas
en el trabajo?

Noloson012345678910 Lo son plenamente
12.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas

gue nos han impedido llegar a ella:
a. La falta de agilidad en las funciones impide una evaluacion adecuada .
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Falta objetividad en la evaluacion.

La evaluacion no se hace en el momento oportuno.

La evaluacion no es imparcial.

Mas que constructiva, la evaluacion es represiva.

No se acostumbra a evaluar el desempefio de las personas.
Los sistemas de evaluacion son buenos pero no lo suficiente.
Otras causas. Cuales?

S@coao0 T

12.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

13. FEEDBACK (RETROALIMENTACION)
13.1. Tiene usted en la organizacion la posibilidad de dar y recibir feedback con
alguna frecuencia?

Nolatengo01234567 8910 Latengo siempre

13.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacién ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

A muchas personas no les gusta ni dar ni recibir esa retroalimentacion.

No tenemos la capacitacion adecuada para hacerlo.

Se desconoce en general, la importancia del feedback.

Lo hemos intentado, pero se ha convertido en una critica destructiva.

Mi jefe, en particular, no promueve esa préactica.

Solo lo hacemos de vez en cuando.

No hay preocupacion por mejorar las relaciones interpersonales.

Otras causas. Cuéles?

Se@roao0oTp

13.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

a.

b.

14. SELECCION DEL PERSONAL

14.1. Cree usted que las personas recientemente vinculadas a la organizacion,
ademas de contar con el talento necesario para realizar determinadas
labores, se destacan por su calidad humana?

Nolocreo 012345678910 locreo plenamente
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14.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacién ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

a. la organizacidon no se preocupa por vincular a los mejores.

b. En la seleccién del personal, solo cuentan las capacidades técnicas para la

funcién a desempeniar.

La calidad humana parece no importar mucho en la organizacion.

Hay interés por ello, pero la seleccidon no es suficientemente rigurosa.

e. Otras causas. Cuales?

oo

14.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

a.

b.

15. INDUCCION
15.1. Cree usted que la induccién que se realiza actualmente a las personas que
se vinculan a la organizacion es la mejor?

Nolocreo12345678910 lo creo plenamente

15.2. Si su respuesta anterior no corresponde al nimero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas
gue nos han impedido llegar a ella:

No hay un sistema bien disefiado para la induccion.

Solo algunos jefes se preocupan porque sea una induccion excelente.

c. Mas gue ubicar a las personas de la mejor manera, lo que importa es que
empiecen a producir ripidamente.

d. La ambientacion social de los nuevos empleados, deja mucho que desear.

e. La induccién se dirige mas hacia las funciones que la persona debe
desempeiniar, que a su ambientacion con los demas y al conocimiento profundo
de la organizacion.

f. Otras causas. Cuales?

oo

15.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:

173



16. IMAGEN DE LA ORGANIZACION
16.1. Como percibe usted la imagen de la organizacion

Pésima012345678910 Excelente

16.2. Si su respuesta anterior no corresponde al numero 10, que es por supuesto
la situacion ideal o deseable, indique a continuacién, cuales son las causas que
nos han impedido llegar a ella:

Lo Unico que a la organizacion le interesa, parecen ser las utilidades

No hay preocupacion por mejorar de manera constante.

Son frecuentes los conflictos, inconsistencias y contradicciones.

El trato de las personas, en general, deja mucho que desear.

Creo que la organizacion no sabe exactamente para donde va.

Los productos de la organizacién no son Utiles a la sociedad.

La calidad de los productos y el servicio a los clientes, tienen deficiencias.

Se crean expectativas en las personas que rara vez se cumplen.

La organizacidn no se preocupa por la conservacion del ecosistema.

Otras causas. Cuales?

T TSe@ToaooT

16.3. Con base en las causas enumeradas en el punto anterior, indique cuales
son en su concepto, las soluciones que se deberian implementar para
alcanzar la situacion ideal o deseable:
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