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RESUMEN

Esta investigacion tiene por objetivo determinar los factores del clima
organizacional de la empresa “Intersalud Colombia S.A.S.” de Palmira Valle del
Cauca, que tienen una percepcion negativa de parte de los colaboradores de la
organizacion que permita la realizacion de un plan de mejora para el afio 2019,
para ello, se llevé a cabo un estudio descriptivo con enfoque cualitativo, haciendo
uso de un cuestionario tipo encuesta elaborado por Hernan Alvarez, adoptando 24
categorias y 51 preguntas cerradas, que fue aplicado a los 13 colaboradores que
hacen parte del talento humano de la empresa objeto de estudio.

Los resultados evidenciaron la percepcion de los integrantes de la entidad con
relacion a las dinamicas laborales y el impacto de éstas dentro del clima
organizacional como factor determinante en la construccion y mejoramiento de las
relaciones de los trabajadores y el desarrollo de las actividades a través de una

propuesta que contiene las acciones de mejora correspondientes.

Palabras claves: Clima organizacional; Percepcién; Empresa de servicios;

Acciones de mejora
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INTRODUCCION

Con el crecimiento empresarial de las sociedades y con un entorno altamente
competitivo, las organizaciones no solo han propendido porque sus procesos
productivos sean los mas eficientes y mejorados, sino también, una adecuado y
asertivo servicio al cliente, como uno de los elementos clave para medirse y
establecer relacion directa con quienes determinan su validez y rentabilidad en el

mercado.

La prestacion de un servicio de calidad permite a las empresas establecer una
relacion directa con el cliente, el cual, pone en ejercicio sus derechos de presentar
de manera respetuosa solicitudes y realizar transacciones del servicio que sea
competencia de la organizacion. Muchas compafiias han cedido importantes
posiciones en el mercado debido a descuidos en la prestacion de servicios de
manera efectiva cuyas posibles faltas cometidas con sus compradores

representan pérdidas de usuarios y econémicas muy valiosas®.

De este modo, para que las empresas logren efectivizar sus procesos productivos
y el servicio que debe ofrecerse a los usuarios con calidad y eficiencia, se debe
ejercer una oportuna y adecuada gestiéon administrativa en el afianzamiento de las
relaciones internas, de tal manera que se logre plasmar en el cliente externo, la
mayor satisfaccibn como resultado de un entorno laboral equilibrado y arménico,
pues de la manera en como se lleve a cabo las actividades de la empresa,

depende el rendimiento, productividad y sostenimiento de la misma.

Dentro de los factores recurrentes que caracterizan el nivel de satisfaccion en los
trabajadores de una empresa u organizacion son parte integral de lo que se
conoce como clima organizacional, cuyos elementos lo conforman el liderazgo, las

relaciones interpersonales, el ambiente fisico, la igualdad, el compromiso, la

! CHIAVENATO, A. Gestién del talento humano, McGraw-Hill, Colombia. 2004
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remuneracion, el reconocimiento, la organizacién, entre otros, que inciden

directamente en los procesos productivos de las empresas.

Dicho clima pone en contexto las relaciones laborales, dinAmicas en los puestos
de trabajo, participacion y desempefio de los colaboradores, evidenciados en el
comportamiento, habilidades y competencias de los mismos?, razén por la cual,
para las empresas resulta de vital importancia reconocer las percepciones de su
talento humano con el fin de tomar decisiones adecuadas a las necesidades
reales que se generan dentro del entorno laboral con el fin de establecer
metodologias y aplicar estrategias que fomenten un clima organizacional efectivo.

Debido a lo anterior, a través de esta investigacion se pretende determinar los
factores del clima organizacional de la empresa “Intersalud Colombia S.A.S.” de
Palmira Valle del Cauca, que tienen una percepcion negativa de parte de los
colaboradores de la organizacién que permita la realizacién de un plan de mejora
para el afio 2019, con el objeto de abordar una problemética socio econémica
latente dentro de las organizaciones desde su actividad productiva, con el fin de
establecer mejoras que le permitan fortalecer la percepcion de los factores del

clima organizacional.

Para ello, se llevo a cabo el desarrollo de estudio en tres capitulos: planteamiento
del problema, resultados, conclusiones y recomendaciones, apoyados en los
conceptos tedricos correspondientes en el tema objeto de estudio, asi como en la
definicion de los respectivos marcos y metodologia necesaria para el desarrollo de

los objetivos propuestos.

> MILKOVICH, G y BOUDREM, T. Direccion y Administracion de Recursos Humanos. Un Enfoque
de Estrategia. Addison Wesley. Iberoamericana. Estados Unidos. 1994
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CAPITULO 1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

1.1 ANTECEDENTES

Para el debido desarrollo de este estudio, resulta necesario contar con
antecedentes en los entornos internacional, nacional y regional que servirdn como
referentes de experiencias académicas anteriores dentro del estudio del clima
organizacional a fin de reconocer metodologias utilizadas, asi como hallazgos y
resultados mas relevantes de éstos. De este modo, dentro del contexto
internacional se encontré el estudio realizado por Vidaurre (2009), de la
Universidad Dr. Matias Delgado del Salvador, tuvo como objetivo principal
diagnosticar el clima organizacional en una empresa de Telecomunicaciones del
Salvador. Para lo cual, realizé un estudio descriptivo, aplicando una encuesta a
110 empleados haciendo uso del método Likert con 60 items en categorias como
prestaciones sociales, comunicacion, remuneracion, supervision y liderazgo,

puesto de trabajo y sentido de pertenencia.

Los resultados permitieron concluir que las categorias puesto de trabajo,
supervision y liderazgo y sentido de pertenencia y compromiso son las de mayor
aceptacion y mejor desempefio dentro del entorno laboral. Por otra parte,
resultaron deficientes la comunicacion organizacional, las prestaciones sociales y
la remuneracion salarial deteriorando el clima organizacional con una mala
percepcion en promedio del 47%. En un contexto general solo hubo aceptacion en
un 57.7 % en todas las categorias haciendo necesario una pronta gestion

administrativa para amortiguar dicho estudio.

En otro estudio, realizado por Chacon (2015), de la Universidad Rafael Landivar
de Guatemala, tuvo como objetivo analizar los factores que afectan el clima
organizacional en la empresa Representaciones CEM, ubicado en el municipio de

Chiquimula.
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Para ello, se llevd a cabo una investigacion de tipo descriptiva, haciendo uso de
una encuesta a 57 trabajadores, de los cuales, 8 eran administrativos y 49
personal operativo a través de una escala de medicién que abarcaba una escala
cualitativa asi: excelente, muy bueno, bueno, regular y malo. Las categorias de
analisis fueron: motivacion, liderazgo, comunicacién, trabajo en equipo y toma de

decisiones.

Los resultados fueron graficados en Excel, concluyendo que, aunque en un
panorama general el clima organizacional fue favorable, en el indicador motivacion
es necesario establecer un programa de reconocimiento e incentivo que fortalezca

este aspecto.

En el estudio realizado por Vasquez (2017), de la Universidad Juan Mejia Baca de
Peru, tuvo como objetivo principal determinar la influencia del clima laboral en la
productividad de los trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de
Ciudad Eten, buscando especificamente: diagnosticar el clima laboral, determinar
el nivel de productividad y disefiar una propuesta de mejora en el clima laboral.
Para ello, se realiz6 un estudio cuantitativo y propositivo, a través de la aplicacion
de cuestionarios tipo encuesta a los 50 colaboradores administrativos que hacen

parte de la unidad administrativa.

El analisis de los resultados se hizo a través del programa SPSS, donde mediante
Correlacion de Pearson se logr6 conocer con exactitud la influencia del clima
laboral sobre la productividad, evidenciando la necesidad de disefiar el plan de

mejora del clima laboral.

Lo resultados permitieron concluir que el clima laboral influye positiva y
directamente sobre la productividad, obteniendo ciertas deficiencias que definian
un nivel de productividad bueno, pero que podria mejorar, por lo que se disefid un

plan de mejora focalizado en las recompensas y el apoyo de los superiores.
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En el contexto nacional, se tiene el estudio realizado por Serrato (2011), de la
Universidad de la Salle de Bogot4, se plante6 el objetivo de generar estrategias
gue permitan mejorar el clima organizacional de la empresa Grupo Latino de
Publicidad Colombia Ltda., en la ciudad de Bogota para el afio 2011. Se llevo a
cabo un estudio descriptivo en una poblacién de 257 funcionarios a nivel nacional

estratificados por cargo, antigiiedad, remuneracion, entre otros.

Se hizo uso del método deductivo, con la aplicacion de una encuesta que mide el
sentido de pertenencia, cooperacion, liderazgo, toma de decisiones, relaciones
interpersonales, motivacion, control, comunicacion y proceso de cambio a traves
de una escala que constaba de opciones como muy de acuerdo, de acuerdo,

indiferente, en desacuerdo y muy en desacuerdo.

Los resultados evidenciaron que las variables con mayores deficiencias fueron el
sentido de pertenencia, liderazgo, relaciones interpersonales, motivacion y
proceso de cambio. Se concluyé que se requiere de la intervencion de la alta
direccion como la principal responsable de la cultura y el clima de una
organizacion, es decir los valores fundamentales que regiran la vida futura, la
empresa tiene los trabajadores que quiere tener y el éxito organizacional que
desea tener. Por ello, se definieron estrategias de mercadeo, talento humano,

operaciones y servicios y administrativas y financieras.

En otro estudio realizado por Batista y Lara (2016), de la Universidad de
Cartagena, tuvo como objetivo analizar el clima laboral y su relacién con la
productividad de los empleados de la empresa Seridme CIA, para proponer
acciones que mejoren su nivel de desempeiio y eficiencia. Se llevd a cabo un
estudio de tipo exploratorio, descriptivo y correlacional, de corte mixto, aplicando el

método transversal de encuestas, la observacion y la revision documental.

15



La poblacion objeto de estudio esté constituida por 45 empleados contratados por
la empresa para el afio 2016. Para el tratamiento de la informacion se hizo uso del
software Dyane version 3.0 de Miguel Santesmases Mestre, mediante el cual se
aplicaron algunas de las técnicas estadisticas mas relevantes para el analisis de
datos, evaluacion de frecuencias, proporciones, promedios y la generacion de

gréficos, etc.

Los resultados concluyeron que dentro de las variables que tienen un efecto
negativo en el clima organizacional de la empresa, esta el liderazgo ya que se
denoté que era de tipo reactivo, inconformidad con los salarios, inexistencia de
una politica para la resolucion de conflictos, insatisfaccion con el puesto que
desempefia y pocas oportunidades de crecimiento profesional afectando la

productividad de la empresa.

En el estudio elaborado por Vasquez (2016), de la Universidad Nacional Abierta y
a Distancia UNAD, tuvo como objetivo realizar un estudio sobre el clima
organizacional como factor de desempefio en la empresa MELTEC de Oriente
Ltda. Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo, en una poblacion conformada por
100 funcionarios de los cuales se obtuvo una muestra de 42 personas a las que se
les aplicé un cuestionario tipo encuesta y se realizé una entrevista a la Directora

del departamento de Recurso Humano de la empresa.

Las dimensiones objeto de estudio fueron liderazgo, estructura de la empresa, la
motivacion, la comunicacion entre jefes y subalternos, la toma de decisiones, los
incentivos y remuneraciones y las relaciones interpersonales. Se concluy6é que
existen muchas debilidades en la comunicacion tanto descendente como
ascendente, donde la mayoria tiene una sensacion de lejania en cuanto a la toma
de decisiones a la autonomia en su trabajo, la retroalimentacién dada desde los
estamentos superiores, hacia las reglas que se deben adaptar y conformarse.

Ademas, los trabajadores no se sienten conformes pues desde su propia mirada,

16



sienten que no son reconocidos ni recompensados en la medida de su buen

desempeiio.

En el contexto regional, se tiene el estudio realizado por Bolafios y Franco (2017),
de la Pontificia Universidad Javeriana de Santiago de Cali, que tuvo como objetivo
determinar el clima organizacional e identificacion organizacional en empleados de
una empresa de la ciudad de Cali. Para lo cual se realiz6 una investigacion
cuantitativa con el fin de hallar una correlacion entre las dos variables

mencionadas anteriormente.

Para el desarrollo del estudio, se aplicaron dos cuestionarios: el IMCOC el cual
mide el clima organizacional y la Adaptacion espafiola de la escala de
identificacion grupal de Tarrant, la cual ayuda a medir la identificacién
organizacional en un solo momento, a una muestra de 21 empleados de género

masculino que hacen parte del area operativa de la empresa.

Los resultados permitieron demostrar que existe una relacion entre el clima
organizacional y la identificacion organizacional, pues se identificé que dentro del
area operativa se presenta un clima organizacional desfavorable para los
empleados generando asi que la mayoria de ellos no logre identificarse con la
organizacién. Se concluyd que, para que una organizaciéon logre obtener mejores
resultados en sus trabajadores es importante que exista un clima organizacional
favorable para los empleados y de esta forma ellos logren identificarse con la
compafia, generando que las metas y los objetivos de la empresa los sientan

COMO propios.

En el estudio realizado por Van y Ulloa (2017), de la Universidad Santiago de Cali,
se tuvo como objetivo describir la relaciéon entre la estrategia de comunicacion vy el
clima de la empresa vallecaucana IMPADOC. Se llevé a cabo un estudio de tipo

descriptivo bajo un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo). Se utilizaron las
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técnicas de entrevista semiestructurada a los jefes de las areas de: mercadeo y
ventas, contaduria y gestion humana; y la aplicacibn de un cuestionario tipo

encuesta a 68 empleados de la empresa.

Las categorias principales de analisis fueron motivacién, clima laboral,
conocimiento de la empresa y sentido de pertenencia y satisfaccion laboral. Los
resultados concluyeron que el clima laboral es el que posee mayor nivel, ya que
los resultados indicaron que existe un buen trabajo y colaboracién en equipo entre
los trabajadores. Ademas, se logré identificar que se tiene una relacion clara y
asertiva con los jefes. Y las categorias conocimiento de la empresa y sentido de
pertenencia es la dimension con el menor nivel, ya que un porcentaje significativo
de empleados no tienen claro los objetivos de IMPADOC S.A en su cotidianidad.
De igual manera, desconocen sus diferentes clientes y en las entrevistas también

se evidencia desconocimiento incluso de los valores.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, es notable el impacto que genera el bienestar del capital humano
dentro del as organizaciones, ya que cada dia se requiere de personal capacitado,
competente y motivado para lograr el éxito en un mercado cada vez mas exigente
y dinAmico donde su efectivo desempefio se vean reflejados en altos indices de
productividad con el fin de lograr satisfacer las necesidades de los usuarios y
clientes de bienes y servicios obteniendo utilidades que le confieran sostenimiento

y crecimiento a las empresas®.

Dentro de este contexto, resulta determinante contar con estructuras y procesos
administrativos incluyentes constituidos por una clara division del trabajo, patrones
de comunicacién y procedimientos, ademas del estilo de liderazgo y recompensa

gue tienen gran efecto sobre la manera como los trabajadores visualizan el clima

* Op. Cit., CHIAVENATO, 2004
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de la organizaci6n®, donde el desempefio laboral evidenciara las capacidades,
habilidades, necesidades y cualidades que interactian con la naturaleza del
trabajo y de la organizacion para producir comportamientos que pueden afectar
resultados y los cambios sin precedentes que se estan dando en las

organizaciones”.

De este modo, el clima organizacional confiere a las empresas contar con
procesos de innovacion y toma de riesgos, atencion a los detalles, orientacion a
los resultados, al recurso humano, al trabajo en equipo y concertar dinamismo y
estabilidad®. Dicho clima esta sujeto a los distintos procesos productivos que se
desarrollan en las organizaciones y por ende se ve influenciada por los cambios
gue puedan asumirse dentro de las mismas en cualquier contexto: humano,

material, financiero, tecnoldgico, entre otros.

Teniendo en cuenta dichos elementos, segun un estudio realizado por Adecco en
el aflo 2015 en el pais, con respecto a la percepcion del clima organizacional
donde participaron 503 trabajadores de todos los estratos con un rango de edad
entre los 20 y 55 afios, se establecié que un 23% de dicha poblacion califica su
entorno laboral como malo y un 27% regular, sumado a un 16% que refirié sentirse
coaccionado dentro su lugar de trabajo. Ademas, dentro de los factores que
respaldan estas cifras, estan la remuneracién o salario que reciben donde un 46%
se siente inconforme con dicho factor y la escasa probabilidad de crecimiento
profesional donde el 48% indic6 que no es posible incrementar ni actualizar su
perfil profesional’, determinando que es una de las tareas pendientes que requiere

de una pronta atencién teniendo en cuenta que el recurso humano dentro de las

* DESSLER, G. Organizacion y Administracion. Enfoque Situacional. México Prentice Hall. México.
1993.

®> Op. Cit., MILKOVICH, y BOUDREM, 1994

® ROBBINS, S. y JUDGE, T. Comportamiento organizacional. 13 edicion. Editorial Pearson Prentice
Hall. México. 2013

" REVISTA SEMANA. ¢C6mo es el ambiente laboral en Colombia? [en linea]. 6 de marzo de 2015.
[Recuperado el 10 de julio de 2019]. Disponible en: https://www.semana.com/vida-
moderna/articulo/como-es-el-ambiente-laboral-en-colombia/430114-3
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empresas son la inversion de mayor importancia, razén por la que se debe
potencializar las competencias de los colaboradores e incentivarlo a crear y

fortalecer un mejor clima organizacion que por ende beneficiara a las compaifiias.

Algunas de estas condiciones no son ajenas a la empresa “Intersalud Colombia
S.A.S.” de Palmira Valle del Cauca, que desarrolla actividades de afiliacion a
salud, transacciones bancarias y pagos de seguros de automoéviles y motos, con
distintas sedes en el municipio, donde se presentan problematicas que se
manifiestan en el clima organizacional sujetas a diversos factores, tal como la
constante rotaciéon de personal en los distintos puestos de trabajo con los que
cuenta las sedes. Lo anterior ha originado una carente definicion y concrecién de
los puestos de trabajo y con ello, problemas de ineficiencia, falta de solvencia a la
hora de resolver asuntos de manera oportuna o finalizar a tiempo ciertas tareas,
ademas de las incomodidades generadas por los constantes movimientos tanto de
espacios como de funciones y la poca posibilidad, casi nula, de asumir nuevos

retos y crecimiento profesional dentro la empresa.

Sumado a lo anterior, dado a que el gerente, a su vez propietario, es quien esta a
la cabeza de todas las sedes, se le dificulta ejercer un liderazgo directo durante las
jornadas laborales en todas éstas debilitando la gestion de un control efectivo, lo
cual repercute en posibles episodios de evasion de responsabilidades y
desmotivaciéon de algunos trabajadores, siendo imperante la existencia y
acompafamiento de un entorno, donde tanto jefe como talento humano, motive,
oriente y apoye las actividades ademas de contribuir a la solucion de problemas

de manera frontal y oportuna.

Otro de los factores que han dado lugar a inconvenientes en la empresa objeto de
estudio, obedece a que se han establecido canales de comunicacién interna
jerarquicos u horizontales que no permiten la fluidez de informacién de forma clara

entre sus colaboradores, y que facilite el cumplimiento de los objetivos
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organizacionales creando en algunas ocasiones, situaciones de incertidumbre,
malos entendidos, rumores, criticas, entre otras situaciones que van creando un

ambiente laboral negativo y con ello afecciones en la productividad.

Este panorama ha llevado a que las autoras de este estudio, establezcan la
necesidad de determinar los factores que inciden actualmente en el clima
organizacional en aras de mitigar los errores e inconvenientes operativos que se
mencionaron anteriormente y lograr efectivizar el trabajo individual y colectivo
dentro de la misma como elemento transversal en el alcance de logros y objetivos

productivos que le faciliten el cumplimiento de su mision y alcance de su vision.
1.3 FORMULACION DE PROBLEMA

¢,Cudles son los factores del clima organizacional de la empresa “Intersalud
Colombia S.A.S.” de Palmira, Valle del Cauca que tienen una percepcién negativa
de parte de los colaboradores de la organizacién a los cuales se les debe realizar
una propuesta de mejora para el afio 2019?

1.4 SISTEMATIZACION DE PROBLEMA

- ¢Cuales son los factores del clima organizacional en la empresa Intersalud
Colombia S.A.S.?

- ¢ Cual es la percepcidon que tienen los colaboradores de la empresa “Intersalud

Colombia S.A.S.” con respecto al clima organizacional?

- ¢Cuéles deben ser las acciones de un plan de mejoramiento que integre las

causas y las sugerencias de los colaboradores de la organizaciéon?
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 OBJETIVO GENERAL

Determinar los factores del clima organizacional de la empresa “Intersalud
Colombia S.A.S.” de Palmira Valle del Cauca, que tienen una percepcidén negativa
de parte de los colaboradores de la organizacion que permita la realizacion de un

plan de mejora para el afio 2019.

1.5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Determinar los factores del clima organizacional en la empresa Intersalud
Colombia S.A.S.

- Analizar los factores del clima organizacional con respecto a la percepcion

que tienen los colaboradores de la empresa objeto de estudio.

- Disefiar un plan de mejoramiento que integre las causas y las sugerencias

de los colaboradores de la organizacion.

1.6 JUSTIFICACION

El llevar a cabo procesos administrativos efectivos y adecuados a las necesidades
reales de las empresas optimiza su proceso productivo y con ello se potencializa
su intervencion y sostenibilidad en el mercado. Por ello, es pertinente adaptar las
actividades productivas y comerciales a las nuevas tendencias administrativas y
organizacionales pues son fundamentales para la economia nacional. Pues es
claro que la forma de dirigir y administrar las empresas ha presentado numerosos
cambios alrededor del tiempo, pero diversos factores econdmicos y sociales como

la globalizacion, los procesos productivos, la tecnologia, capacitacion del personal,

22



entre otros, hacen que la administracion deba favorecer la adaptacion a nuevas
tendencias del mercado mediante estructuras y procesos adecuados y flexibles

que permitan ser mucho mas competitivas®.

Toda organizacién requiere de un proceso administrativo que sirva de instrumento
transversal a las funciones y actividades econdmicas de la misma a fin de cumplir
con las metas y objetivos empresariales y satisfacer sus necesidades tanto
sociales como lucrativas. Razén por la cual las altas esferas de las empresas
deben regirse para llevar a cabo una labor efectiva en la gestién de sus recursos
humanos, materiales, tecnoldgicos y financiero que propenda por el alcance de las
metas, de ahi que, el desempefio de los gerentes y administradores pueda
medirse con base en el nivel en que éstos den cumplimiento a lo establecido a lo

largo del proceso administrativo®.

Por ello, la medicién del clima organizacional es una de las herramientas vitales
que les facilita a las empresas la comprensién de los factores y fuentes de
conflicto, insatisfaccion laboral, estrés, entre otros, que desencadenan actitudes
negativas de los colaboradores hacia las empresas. La medicién de este valioso
elemento organizacional proporciona las bases para que se disefie y ejecute una
planificacion efectiva y un oportuna intervencion encaminadas al mejoramientos de
las condiciones laborales de los trabajadores, su calidad de vida, la productividad
de la empresa, el equilibrio y armonizacion de las relaciones interpersonales al
interior de la empresa y sostenimiento y crecimiento de la misma a través de la

prevencion de problematicas dentro del entorno laboral™®.

® ENGLEHARDT, C. y SIMMONS, P. Organizational flexibility for a changing world. Leadership &
Organizational Development Journal. 23/3Pag. 113. 2002

® HURTADO, D. Principios de Administracion. Editorial ITM. p.47. 2008

1 RESTREPO, A. La importancia de la medicion del clima laboral. En: Actualicese.com. 2019. [en
linea]. [Recuperado el 10 de julio de 2019]. Disponible en: https://actualicese.com/pap/la-
importancia-de-la-medicion-del-clima-laboral/
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De este modo, el reconocimiento del impacto del clima organizacional para las
empresas, constituye una de las herramientas de mayor importancia debido a que,
entre otras condiciones, el propiciar un ambiente saludable y armonico permite la
retencion de talento en las organizaciones evitando que emigren a la busqueda de
nuevos desafios y que conlleve al fracaso empresarial, pues en la medida en que
los colaboradores no se sientan satisfechos con su entorno laboral, se presentan
situaciones de ausentismo, retiros y otras inconformidades que incurre en gastos
para la empresas debido a la rotacion de personal, costos de induccion,
capacitacibn y nuevas contrataciones para las empresas, ademas de no

aprovechar el potencial que de los contratados puede obtenerse.

Por lo anterior, a través de este estudio, se pretende determinar los factores del
clima organizacional de la empresa “Intersalud Colombia S.A.S.” de Palmira Valle
del Cauca que se encuentran percibidos de manera negativa y que no permiten
una plena satisfaccion con la organizacion, a fin de establecer estrategias que
permitan amortiguar los efectos nocivos que se presentan actualmente en la
misma, buscando armonizar el desarrollo de las actividades productivas y el
entorno bajo el cual se llevan a cabo propiciando mejores condiciones para los
colaboradores y con ello, el mejoramiento continuo, sostenimiento y crecimiento

de su talento humano, financiero y material.

Desde el punto de vista practico, respecto a los objetivos propuestos en esta
investigacion, los resultados permitiran identificar los factores del clima
organizacional de la empresa “Intersalud Colombia S.A.S.” de Palmira — Valle del
Cauca, que faciliten el establecimiento de acciones encaminadas a optimizar las
relaciones laborales, la comunicacion, el sentido de pertenencia, el desarrollo
profesional, entre otras, con el fin de afianzar las condiciones administrativas en la
toma de decisiones y relacionales internas de tal modo que se logre evidenciar un

entorno laboral netamente articulado en actividades, informacion y rendimiento.
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La importancia de esta investigacion radica en brindar a la empresa un estudio
analitico y conciso con el fin de reconocer de manera real, las relaciones internas
de los colaboradores y el proceso administrativo, asi como sus implicaciones en el
ambiente laboral. Desde la comprensién de esta realidad se espera que la
empresa proyecte articular los resultados al mejoramiento continuo en la

construccion de un clima organizacional 6ptimo, adecuado y eficiente.

El alcance de esta investigacion incide en el desarrollo profesional de las autoras
como parte integral de su vision como administradoras de empresas en la
insercién, manejo e implementacion de conceptos, teorias y actividades practicas
qgue evidencien el ejercicio de sus conocimientos y habilidades exigidas en la

actualidad de las organizaciones.

1.7 METODOLOGIA

1.7.1 TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion es de tipo descriptivo-interpretativo, entendido como un estudio
que permite describir condiciones, caracteristicas y otros elementos concernientes
al clima organizacional a través del analisis o descripcion de la realidad presente,
en cuanto a hechos, personas implicadas y situaciones, desde la perspectiva de

comprension y aplicacion de conceptos administrativos™.
1.7.2 ENFOQUE
El enfoque es cualitativo, el cual, suele partir de una pregunta de investigacion,

que debera formularse en concordancia con la metodologia que se pretende

utilizar. Este enfoque busca explorar la complejidad de factores que rodean a un

' AGUIRRE, A. Metodologia cualitativa de la investigacion sociocultural. México: Alfaomega
Marcombo. pp. 3-20. 1997
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fenébmeno y la variedad de perspectivas y significados que tiene para los

implicados™?.
1.7.3 METODO

Para cumplir con los objetivos de la investigacion se hizo uso del método inductivo
donde se evaluaran los resultados para determinar factores negativos dentro del
clima organizacional en el grupo de interés. Este método, es una forma de razonar
partiendo de una serie de observaciones particulares que permiten la produccion
de conclusiones generales a través de la verificacion de hechos y fenOmenos

cuyas conclusiones son probables®®.
1.7.4 POBLACION

La poblacion de estudio esta conformada por los trabajadores de la empresa
Intersalud Colombia S.A.S., de Palmira — Valle del Cauca con un total de 13

trabajadores.
1.7.5 TECNICA DE RECOLECCION DE INFORMACION

La técnica utilizada para la recoleccién de datos fue la encuesta, ya que son
instrumentos de investigacion descriptiva que precisan identificar a priori las
preguntas a realizar, las personas seleccionadas en una muestra representativa
de la poblacién, especificar las respuestas y determinar el método empleado para
recoger la informacién que se vaya obteniendo®. Asi mismo, se hizo uso de la
entrevista no estructurada a través de la cual se reconocio el proceso productivo
de la empresa y los factores que desde la gerencia inciden en el clima

organizacional de la misma. De este modo, se considera dicho instrumento como

12 HERNANDEZ, B. Metodologia de la Investigacién. McGraw Hill. Colombia. 2003
Ibid.
Y TRESPALACIOS, J. Investigacion de Mercados. International Thomson Editores, Pag. 96. 2005
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una entrevista en profundidad que requiere de encuentros cara a cara entre el
entrevistador y los informantes, dirigidos hacia la comprension de las perspectivas
gue tienen los informantes respecto de sus vidas, experiencias o situaciones, tal y
como las expresan con sus propias palabras. En este tipo de entrevistas el
investigador es el instrumento de la investigacion y no el protocolo o formulario de

la entrevista®®.

1.7.6 FUENTES PARA LA RECOLECCION DE DATOS

1.7.6.1 Fuentes primarias

Con el fin de reconocer la percepcion de los colaboradores con respecto al clima
organizacional en la empresa Intersalud Colombia S.A.S. de Palmira — Valle del
Cauca se utilizé el modelo hacia un clima organizacional plenamente gratificante
realizado por el Dr. Hernan Alvarez, que contiene 24 categorias sobre el clima
organizacional (Ver Anexo 1). Dicho instrumento fue aplicado respetando las 24
categorias de analisis, sin embargo, se adapt6 al objeto de estudio de esta
investigacion, para lo cual, de las tres preguntas del que consta el formato original
se utilizaron los dos primeros tipos de preguntas. En el primer tipo no se uso la
valoracion de 1 a 10, sino que se adaptaron respuestas cerradas con valoraciones
cualitativas como pleno, poco o nada o respuestas similares dependiendo del
contexto de la pregunta. En la segunda pregunta se usaron los mismos items del

modelo original donde se exponen las causas.

1.7.6.2 Fuentes secundarias

Informacién consultada los documentos de la empresa en el reconocimiento de su

direccionamiento estratégico, asi como en textos o libros, diccionarios y teorias de

> TAYLOR, S. y BOGDAN, R. Introduccion a los métodos cualitativos de investigacion. Barcelona,
Paidos. 1990
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autores que han abordado el tema de investigacion objeto de estudio

anteriormente.

1.7.7 TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

La encuesta se sistematizé y organizdé en cuadros a través del Software Microsoft

Excel) para su posterior analisis.

1.8 MARCO DE REFERENCIA

1.8.1 MARCO CONTEXTUAL

Esta investigacion se lleva a cabo en una empresa ubicada en el municipio de
Palmira, el cual hace parte de la region Sur del Valle del Cauca, sobre las
coordenadas 3°31°48” de latitud norte y 76°81°13” de longitud al oeste de
Greenwich. Colinda al Norte con el municipio de EI Cerrito, al Este con el
departamento del Tolima, al Sur con los municipios de Pradera y Candelaria y al

Oeste con los municipios de Cali, Yumbo y Vijes.

La sede principal de la empresa Intersalud Colombia S.A.S., se encuentra en la
Carrera 31 No. 29 - 42, de Palmira. Teléfono: (2)2872547.

La empresa Intersalud Colombia S.A.S., actualmente cuenta con un sistema de
distribucion o venta directa de servicios de afiliacion a salud, transacciones
bancarias y pagos de seguros de automoviles y motos, el cual corresponde a una
estrecha relacion con el cliente mediante un canal de venta y prestacion de
servicios directo, es decir, durante el proceso no se requieren intermediarios como

agentes o0 mayoristas para el proceso productivo de la empresa.
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MISION

Mejorar la calidad de vida en salud de nuestros asociados y la comunidad en
general afiliandolos al sistema de seguridad social, sin ningun tipo de distincion,
credo, raza, religién, posicion econdémica, para asi posicionarnos y consolidarnos
como una empresa lider, en la intermediacion de afiliaciones al sistema de
seguridad social en salud del régimen contributivo, mediante la prestacion de un
servicio integral propio de nuestra firma y en alianza con las diferentes (EPS) del

sector, garantizando nuestra sostenibilidad y servicio social.

VISION

Ser una empresa lider en los servicios que ofrecemos, logrando ser aliados de los
empresarios, trabajadores y la comunidad en general cumpliendo con todas las
expectativas de nuestros clientes. El éxito de nuestro servicio radica en la
responsabilidad y transparencia en el mercado de los recursos de nuestros
asociados, colocando a su disposicion para el 2015 mas de 6 oficinas en el

Departamento del Valle, aumentando nuestros asociados a 3000.

POLITICAS

Intersalud Colombia S.A.S. busca ser mas competitiva en el sector econémico de
las actividades de prestacion de servicios a toda clase de empresas, también en
labores de campo a empresas agricola, prestacion de servicio en toda clase a
compafias y empresas industriales, manufactureras y de servicios generales por
lo cual estamos comprometidos en propiciar el mejoramiento de las condiciones
de trabajo, salud y seguridad de todos los niveles de nuestra empresa;
trabajadores, contratistas y partes interesadas. Mediante el desarrollo del sistema
de seguridad y salud en el trabajo.
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Este sistema, esta orientado al desarrollo de un proceso légico y por etapas,
basado en la mejora continua, que incluye la politica, la planificacion, la
organizacion, la aplicacion, la evaluacion, la auditoria y las acciones de mejora con
el objeto de anticipar, reconocer, evaluar y controlar los riesgos que pueden

afectar la seguridad y salud en el trabajo en toda nuestra cadena de valor.

Intersalud Colombia S.A.S, asume la responsabilidad de proteger la salud y la
seguridad de todos los trabajadores independientemente de su vinculacién laboral
en los diferentes ambientes de trabajo, por tanto, mantiene unas condiciones

seguras y saludables en los lugares de trabajo.

El responsable asignado por la empresa para liderar el desarrollo del sistema de
seguridad y salud en el trabajo, cuenta con el apoyo de alta gerencia, el COPASS
y trabajadores en general, mediante el compromiso de los mismos con las

actividades de seguridad y salud en el trabajo.

BENEFICIOS

Trabajadores

e Garantia de proteccién de los derechos fundamentales.

e Prestaciones asistenciales y econdmicas para el trabajador y su familia.
e Generacion de ingresos que mejoran la economia doméstica.

e Recreacion y cultura para el trabajador y la familia.

e Seguridad y salud en el trabajo.

EMPLEADORES

e Permitir que los trabajadores y sus familias se beneficien del sistema de
seguridad social integral.
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e Crear y mantener un ambiente laboral seguro para los trabajadores
contratistas.

e Cobertura de los riesgos por parte del sistema.

e Cumplimiento de las Normas.

e Aumento de la productividad del negocio.

Cabe resaltar que, actualmente la empresa no cuenta con un mapa de procesos o
un organigrama formalmente establecido y documentado como se expone en el
capitulo 2, puesto que, aunque se distinguen 4 cargos actualmente: Gerente
general, gerencia comercial, auxiliar operativo y auxiliar administrativo; las
funciones que cada uno debe desempefiar se indican de manera verbal en el
momento de la contratacion y se van retroalimentando en el desarrollo de las

actividades.

1.8.2 MARCO LEGAL

- Constituciéon Politica de Colombia de 1991.

Articulo 25. Considera el trabajo como un derecho fundamental de los ciudadanos
dentro del territorio nacional independientemente de la modalidad que se use
dentro de un marco digno y equitativo.

- Cbdigo Sustantivo del Trabajo de 1990. Se encarga de regular lo referente a
toda labor en el pais, buscando lograr la equidad y justicia para todos los
trabajadores y empleadores. En este codigo se define el trabajo como toda
actividad humana libre, material o intelectual, que una persona ejecuta
conscientemente al servicio de otra, y cualquiera que sea su finalidad, siempre

gue se efectle en ejecucién de un contrato de trabajo.

Articulo 10. Igualdad de los trabajadores. Todos los trabajadores son iguales ante

la ley, tienen la misma proteccion y garantias, y, en consecuencia, queda abolida
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toda distincion juridica entre los trabajadores por razén del caracter intelectual o
material de la labor, su forma o retribucion, salvo las excepciones establecidas por
la Ley.

- Decreto 515 de 2006. "Por medio del cual se da cumplimiento a las
disposiciones contenidas en la Ley 1010 de 2006, a través de la cual se adoptaron
medidas para prevenir, corregir y sancionar el acoso laboral y otros

hostigamientos en el marco de las relaciones de trabajo”

Articulo 2°. Mecanismos y acciones de prevencion. Las Entidades Distritales en
los sectores central, descentralizado y el de localidades, deberan implementar
acciones concertadas de orden administrativo relacionadas con el clima laboral, y
la adopcion de medidas especiales que propendan por el mejoramiento de la

calidad de las normas de convivencia.

Los mecanismos de prevencidn de las conductas de acoso laboral previstos, tanto
en la Ley 1010 de 2006, como en el presente Decreto, constituiran actividades
tendientes a generar una conciencia colectiva de convivencia en el clima
organizacional que promueva el trabajo en condiciones dignas y justas, la armonia
entre quienes comparten vida laboral y el buen ambiente al interior de la
Administracion Distrital. Estos deben proteger la intimidad, la honra, la salud
mental y la libertad de todos los servidores publicos de la Institucion, de acuerdo a
un procedimiento interno, confidencial, conciliatorio y efectivo de acuerdo a lo
ordenado en el numeral 1° del articulo 9° de la Ley 1010 de 2006, en desarrollo de

estos propdositos las principales acciones son:

1. Proponer espacios para el dialogo, circulos de participacion o grupos de similar
naturaleza para la evaluacion periédica de vida laboral, con el fin de promover
coherencia operativa y armonia funcional que faciliten y fomenten el buen trato al

interior de la Entidad.
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2. Disefiar y aplicar actividades con la participacion de los funcionarios, a fin de:

- Establecer mediante la construccion conjunta, valores y habitos que promuevan

vida laboral conviviente.

- Formular las recomendaciones constructivas a que hubiere lugar en relacidon con
situaciones laborales que pudieren afectar el cumplimiento de tales valores y

habitos.

- Examinar en el seno del organismo interno que asuma las funciones de
Conciliaciéon para la Resolucion de Conflictos de Acoso Laboral, y conforme con el
procedimiento sefialado en el presente Decreto, las conductas especificas que
pudieren configurar acoso laboral u otros hostigamientos en la Entidad, que
afecten la dignidad de las personas, sefialando las recomendaciones

correspondientes.

1.8.3 MARCO TEORICO

El clima organizacional

El concepto de clima organizacional fue introducido dentro del contexto
administrativo hacia el afio de 1960, por lo que, para su estudio no existia una
Gnica definicibn o metodologia que facilitara su comprension universal de manera
general. Su concepcion varia desde elementos netamente organizacionales que
incluye objetivos, normas y estructura, hasta atributos que pueden considerarse
subjetivos como la cooperacion, la amabilidad, entre otros; razén por la cual, ha
hecho que los investigadores hayan desarrollado un abordaje de caracter
metodoldgico como elemento primordial del desarrollo organizacional, mas que

centrarse en establecer un consenso que lo defina derivado de sus antecedentes
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tedricos. Pero lo que, si se ha puesto en consenso, es lograr expresar los efectos
e impactos que el clima organizacional tiene en los resultados individuales y

colectivos teniendo en cuenta la percepcion de los colaboradores™.

Cabe resaltar que, el clima organizacional surge de la idea de que los individuos
se desarrollan en ambientes dindmicos de gran complejidad, ya que, dentro de las
estructuras de las organizaciones, el talento humano como pilar de la
funcionalidad para la ejecucion de sus procesos, pone en contexto los intereses de
dicho colectivo humano donde se da lugar a distintos comportamientos y actitudes
que desde luego influyen en dichos ambientes. Por ello, podria decirse que el
clima organizacional tiene su origen en la sociologia, en donde Ia
conceptualizaciéon de organizacion como parte de la teoria de las relaciones
humanas, establece la importancia de los sujetos en cuanto al desarrollo de una
actividad laboral y por su intervencion dentro de un sistema socio cultural. Dentro
de este contexto, podria decirse entonces que, el clima organizacional es una
forma de establecer como las personas entablan y desarrollan procesos de
relacion social y la influencia de éstos dentro de un esquema de actitudes,
costumbres, percepciones y valores, asi como de un ambiente interno en una

organizacion®’.

Debido a lo anterior, el clima organizacional cuenta con un lugar privilegiado en el
desempeiio de los individuos dentro de las empresas, que desde hace algunos
anos, ha logrado constituirse como un factor determinante y primordial para ser
estudiado en las organizaciones sin importar el tamafio y sector, cuyo analisis se

lleva a cabo a través de diversas metodologias a cargo de profesionales en

'® GARCIA, M. Clima Organizacional y su Diagnoéstico: Una aproximacion Conceptual. Universidad
del Valle. Colombia. 2009

' MENDEZ, C. Clima organizacional en Colombia. EI IMCOC: Un método de andlisis para su
intervencién. Coleccion de lecciones de administracién. Bogota: Universidad del Rosario. 2006
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consultoria o desarrollo organizacional de las areas de gestion humana

principalmente®®,

Se puede entonces definir el clima organizacional como las percepciones que
tienen los sujetos con respecto a la organizacion a la que hacen parte y la opinion
generada de la misma en cuanto a consideraciones, trato, cooperacion, apertura,
remuneracion, autonomia y estructura. Ante lo cual, segun autores como Watters,
se enmarca en cinco factores basicos: ambiente abierto y estimulante, orientacion
basada en el colaborador, una estructura organizacional efectiva, la autonomia

laboral y un control impersonal eficiente®®.

Otros autores como Martin y Colbs, refieren el concepto como algo que se sustrae
de la metodologia cuya importancia dentro del contexto social, se da cuando las
organizaciones empiezan a otorgar relevancia a los factores que inciden en la
creacion de un ambiente laboral satisfactorio a fin de lograr mayores indices de

produccién tanto cualitativa como cuantitativamente?.

De este modo, el clima organizacional unifica las percepciones globales que los
trabajadores tienen con respecto a su ambiente laboral y se evidencia en las
relaciones e interaccion de sus apreciaciones individuales en conjunto con las de
la organizacion. Dado a la funcidn institucional a la que se da lugar, se puede y se
debe planificar e intervenir sobre éste, por lo que no debe concebirse como un
fenémeno que promueve solamente el conocimiento de las empresas, sino darle
importancia al proceso de intervencion que facilitard el mejoramiento de las

actividades, y con ello, mejores resultados en las organizaciones?..

*® Ibid.

Y DESSLER, G. Organizacion y Administracion Enfoque Situacional. Editorial Prentice/Hall
internacional. 1976

2 MARTIN, M., y Colbs. Clima de Trabajo y Eficiencia de centros Docentes: Relaciones Causales.
Espafia: Universidad de Alcala. 1999.

* DOMINGUEZ, I. R., SANCHEZ, j- A., y TORRES, Z. Modelo de ecuaciones estructurales para las
relaciones entre el clima organizacional y la productividad. Investigacion y Ciencia, 24-32. 2010
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El comportamiento humano

Al igual que los seres humanos, las organizaciones difieren unas de otras, debido
a que, en ambos, se presentan caracteristicas que le son uUnicas y propias
evidenciadas en el desempefio laboral y el logro de objetivos y metas. Con
respecto a las diferencias de los individuos, permiten que cada colaborador
muestre caracteristicas afines a su personalidad, intencidn, aspiracion, actitudes,
motivacion, entre otras. De este modo, cada trabajador presenta una faceta
multidimensional que depende de factores internos y externos. Ante lo cual,
Chiavenato menciona que, para el entendimiento del comportamiento de los

individuos se debe tener en cuenta tres elementos:

1. Que el comportamiento de los individuos es el resultado de la totalidad de
acontecimientos interrelacionados y coexistentes del entorno,

2. Que dichos acontecimientos son de caracter dinamico donde uno tiene
interaccion dinamica con los otros, y

3. Que los sujetos se esfuerzan en propender por ser coherentes consigo

mismos?2.

Teniendo en cuenta el comportamiento humano, las decisiones, principios o
estrategias que se adoptan para producir cambios en los comportamientos de las
personas y los procesos que se llevan a cabo estan supeditados a las
percepciones de los integrantes de las organizaciones, ya que lo cambios pueden
ser el resultado de un proceso o hecho detonante o debido a una estrategia que la
alta direccion haya querido adoptar. Por lo anterior, una de las visiones de las
organizaciones se centra en la gestion del cambio que incluye el clima
organizacional debido a los comportamientos que los colaboradores asuman,

pudiendo reconocer significados, creencias y apreciaciones comunes de un

2 CHIAVENATO, I. Administracién de Recursos Humanos. 8° ed, Colombia, McGraw-Hill. 500p.
2007
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conjunto de personas y la manera en coOmo reaccionan ante diversas situaciones

en su labor?,

Debido a lo anterior, cada colaborador en una organizacion, presenta un

determinado comportamiento dentro de ésta, pues implica la demostracion de

actitudes que pueden ser conscientes o inconscientes, condicionadas por diversas

variables de orden psicolégico inicialmente, que al interaccionar, determinan la

seleccién de comportamientos que son evidenciados en su actitud. Por ello, dentro

del contexto organizacional, se evidencia la teoria de las necesidades expuesta

por McClelland clasificadas en?*:

a. Necesidades de poder: cuando los individuos se concentran y esfuerzan

b.

C.

en establecer el control a través de la influencia buscando asumir roles de
lideres y cuyas caracteristicas incluyen un buen manejo de Ila
comunicacién, creador de debates, directos, exigentes, cooperan con su

equipo de trabajo y no temen expresar sus ideas a un grupo.

Necesidades de asociacion: sujetos que gozan a cabalidad de la estima
de sus compariieros y evitan ser rechazados o discriminados por otros
grupos o individuos, por lo que se preocupan por establecer relaciones
Optimas, sentir cercania, cooperar con quien lo requiera para la solucion de

algun problema o atender alguna situacion y establecer lazos amistosos.

Necesidades de logro: personas que buscan alcanzar el éxito por lo que
poseen un gran temor a fracasar. Asumen retos y establecen metas que
requieran de mayor exigencia para su logro. No temen al riesgo ya que
analizan y evalian los posibles riesgos en los que se puede incurrir ante un

problema, son responsables y estan dispuestos a recibir retroalimentacion

? VERTEL, A. del C. C., PATERNINA, C. D. R., RIANO, H. E. H., & PEREIRA, J. M. L. Cultura
organizacional: evolucién en la medicién. Estudios Gerenciales, 29(128), 350-355. 2013.
** MCCLELLAND, D.C: The achieving society. Oxford, England: Van Nostrand, 1961.
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de sus actividades en busca de mejoras constantes. Muestran un gran
sentido de pertenencia y compromiso con la organizacion y les gusta

encargarse de sus propios asuntos.
Medicion del clima organizacional

El clima organizacional ostenta un lugar privilegiado dentro de las organizaciones
cuyo analisis se lleva a cabo a través de diversas metodologias a cargo de
profesionales de las areas de gestion humana principalmente®, a fin de reconocer
las percepciones de los colaboradores en cuestiones que tengan que ver con
diversas variables como trato, cooperacion, apertura, remuneracioén, autonomia,

liderazgo, estructura, entre otras?®.

De este modo, se requiere de una medicion del clima organizacion, haciendo uso
de instrumentos que permitan identificar y analizar factores internos tanto formales
como informales, que inciden directamente en la actitud de los colaboradores
dentro del entorno laboral a través del reconocimiento de sus percepciones sujetas
a una motivacion. De este modo, el objeto de llevar a cabo una medicion es lograr
diagnosticar dicha percepcién en diversas dimensiones que el investigador
considere necesarias, a fin de establecer la relacion de éstas con el ambiente de
trabajo, la satisfaccion en el puesto de trabajo y la efectividad de las actividades o
funciones que se ejecutan. Los resultados de la medicion, facilitaran la toma de
decisiones y disefio de acciones o estrategias especificas que permitan llevar a
cabo una transformacion de las conductas para crear un clima organizacional con
el que se obtengan mayores y mejores resultados en el logro de objetivos

organizacionales por la intervencién y desempefio de su talento humano?’.

% Op. Cit., MENDEZ, 2006
?® Op. Cit., DESSLER, 1976
" Op. Cit. MENDEZ. 2006
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Los distintos modelos que se utilizan para medir el clima organizacional varian de
acuerdo a las consideraciones y variables que requiera el autor o encargado de
dicha labor, sin embargo, existen algunos elementos afines dentro de dichos
modelos. Desde luego, una de las premisas que el investigador debe tener al
medir el clima organizacional, son las necesidades reales del contexto laboral bajo
el cual se dar& lugar la medicién, los perfiles de los sujetos en su puesto de trabajo
el tipo de actividad que desarrolla la organizacion como una garantia que precise

los lineamientos bajo los cuales se realizara el analisis.

Dada la variedad de modelos, no se puede referenciar un instrumento estandar,
por lo que su validez se establece dentro del contexto a estudiar buscando el éxito
de la medicion y evitando generalizar variables en distintos sectores y
organizaciones del mercado. Sin embargo, existen algunos modelos que han
servido de apoyo para la medicion del clima organizacional. Uno de éstos, es el
gue se afianza en la teoria de Likert, en la que se logra relacionar las causas y
efectos del clima que se estudia, asi como las variables que le son pertinentes.
Este modelo, indica que la actitud y comportamiento de los subalternos obedece a
la percepcion que tienen sobre las decisiones y comportamientos de las altas
esferas administrativas y las condiciones de la organizacién, en relaciéon con sus
intenciones, habilidades y valores, que desencadena una reaccion, bien sea

positiva o negativa®.

Para Likert, existe un conjunto de variables, que agrupa en tres grupos
principalmente a través de las cuales se logra conocer la percepcion individual de

los colaboradores de una empresa con respecto al clima organizacional®:

a. Variables causales: consideradas como variables independientes cuya

intencién se centra en la comprension del desarrollo y evolucion de las

z: LIKERT, R. El factor humano de la empresa. Bilbao, Espafia: Devito. 1968
Ibid.
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empresas afines a su estructura organizacional, los procesos
administrativos, la normatividad interna, toma de decisiones, competencias

y comportamientos organizacionales.

b. Variables intermedias: son aquellas que establecen la situacion interna y
salud de las organizaciones dentro de su desempefio atendiendo los

objetivos y metas y la efectividad de los procesos comunicativos.

c. Variables finales: consideradas como variables dependientes, que se
obtienen a partir de las variables causales y de las intermedias, denotando
los alcances obtenidos por la empresa, en este grupo, se encuentra costos
y gastos de la organizacidén y con ello establecer un panorama general de

su productividad.

De la fusidn de estas variables, se logra establecer el tipo de clima organizacional,
donde se da lugar al reconocimiento de dos tipos de clima: autoritario y
participativo. Con respecto al clima autoritario, puede darse dentro dos tipos de
sistema, uno de caracter autoritario explotador, en el que, las directivas de la
organizaciéon no brindan confianza a su talento humano, creando una atmésfera de
temor y cuyas relaciones entre directivos y subalternos no es productiva, al punto
de nunca darse lugar a una interaccion entre éstos por lo que las decisiones que
se toman son netamente funcion de la alta gerencia. Por otro lado, se tiene el
sistema autoritario paternalista, en el que, si se establecen lazos de confianza
entre las partes directivas y subalterna, se ofrecen incentivos y penalizaciones a
fin de potenciar la motivacion de los colaboradores como una funcion de los
supervisores de area. La caracteristica principal de este ultimo tipo de clima radica
en que la direccibn hace uso de las necesidades socioculturales de los
colaboradores pretendiendo mostrar un ambiente de estabilidad. El clima
autoritario fomenta un clima cerrado en el que se presenta rigidez de los procesos

administrativos creando un entorno desfavorable.
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En cuanto al clima participativo, también puede darse bajo dos sistemas; el
primero es el sistema consultivo, donde se ofrece confianza de la direccién hacia
sus subalternos, quienes hacen parte de la toma de algunas decisiones, existe
estima entre las partes, buenas relaciones interpersonales y establecimiento claro
de funciones. Esta relacibn se basa en la funcionalidad de los procesos
administrativos y el dinamismo de la organizacion por alcanzar y cumplir metas. El
segundo sistema es el de participacion en grupo, donde también se establece
confianza entre directivos y subalternos, las decisiones estan sujetas a la
retroalimentacion de todas las areas y se da una comunicacion efectiva que fluyen
en todos los niveles y sentidos. Aqui se fomenta la cooperacion y el trabajo en
equipo con el fin de lograr metas a través del desempefio efectivo, se promueve la
amistad y las obligaciones se comparten. A diferencia del clima autoritario, el
participativo constituye un clima abierto que confiere flexibilidad a la estructura

organizacional.

Bajo las condiciones anteriores, Likert disefidé un instrumento para medir el clima
organizacional que facilita la comprension del clima actual que posee una
organizacion en relacion con el clima ideal que debiera tener. En dicho
instrumento integra variables como: la comunicacion, la influencia, el mando, toma
de decisiones, fuerzas motivacionales, control, planificacion y perfeccionamiento.
A través del analisis de estas categorias, se pretende reconocer la operatividad
del talento humano en la organizacion, dicho instrumento ofrece respuestas
cerradas con varias opciones por cada item, pudiendo finalmente establecer si una
organizacién, segun la percepcion de sus colaboradores, cuenta con un clima
participativo y humano o autocratico®®. El valor agregado de este instrumento es
lograr hacer una tipificacion del clima organizacional, como un factor con el que no

cuenta ningun otro modelo.

%0 Ibid.
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Se pone en manifiesto entonces la importancia de los cuestionarios como uno de
los métodos mas comunes para dar reconocimiento al clima organizacional de las
empresas, a fin de conocer respuestas especificas con respecto a la percepcion
de los colaboradores desde su propia experiencia. Ante esto, Goncalves, resalta la
técnica de Litwin y Stinger, quienes hacen uso de un cuestionario a través del
reconocimiento de nueve variables: remuneracion, relaciones, ayuda, estructura,

identidad, conflictos, responsabilidad, estandares y desafio>".

Por su parte, Caballero, destaca dos instrumentos, el primero elaborado por
Pritchard y Karasick, en que se integran once dimensiones: innovacion,
remuneracion, status, motivacion, autonomia, ayuda, conflicto, relaciones sociales,
rendimiento, toma de decisiones y estructura. También resaltan el realizado por
Halpin y Crofts, el cual contienen ocho variables de analisis: espiritu, obstaculos,
desempefio, actitud, confianza, produccion, intimidad y consideracion. De dicho
reconocimiento, el autor concluye que las principales variables para el estudio del
clima organizacional deben ser: el liderazgo, consideracion, nivel de estructura,
apoyo, autonomia individual, remuneracion, motivacion, agradecimiento,

relaciones, apoyo, control, responsabilidad, flexibilidad, participacion e igualdad®?.

En cuanto a las apreciaciones de Brunet, el clima organizacional debe ser
evaluado preferiblemente a través de un cuestionario escrito, ya que permite guiar
al colaborador a situaciones especificas con soélo indicar el nivel en que se
encuentran de acuerdo o no con una variable o situacién en particular, por lo que
deben elaborarse con el uso de intervalos de caracter nominal. De este modo,
ante cada cuestionamiento, el colaborador expresara su percepcion actual y su

referente con respecto a una situacion de mejora o ideal logrando con ello,

% GONCALVES, A. Dimensiones del Clima Organizacional. Bogota, Colombia: Prentice Hall. 2000
%2 CABALLERO, J. L. El Clima Organizacional y la Satisfaccion Laboral en la UEB Boyeros de la
Empresa FICAV. Tesis presentada en opcion al Titulo Académico de Master en Administracion de
Negocios, La Habana. 2008
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reconocer su nivel de agrado®. Para la efectividad de la medicién de los
resultados, es necesario establecer una unidad de andlisis, es decir el area para
luego dar un consenso general de la organizacion, ya que los resultados
netamente individuales no surten ningun efecto util para el reconocimiento del
clima. Desde luego, los resultados de la aplicacion del cuestionario deben darse
bajo indices de objetividad y calidad que promuevan la confiabilidad para la toma
de decisiones asertivas teniendo mucho cuidado al momento de su

implementacion®.

Para autores como Del Castillo, el cuestionario bajo el cual debe medirse el clima
organizacional requiere de seis variables que deben ser contextualizadas a las
actividades y talento humano de las empresas, mencionando: estimulacion,
comunicacion, liderazgo, condiciones laborales, satisfaccion, participacion y toma
de decisiones. Sin embargo, establece que cada una de estas variables, puede

contener otras formando categorias®.

Aunque los cuestionarios son de vital importancia para el levantamiento de
informaciéon con respecto a la percepcion de los trabajadores sobre el clima
organizacional, no son la Unica forma, sino la que mas se utiliza. Se debe resaltar
gue en muchas ocasiones se plasman situaciones subjetivas en las respuestas
ajenas al contexto laboral real. Aunque los resultado de la aplicaciéon de un
cuestionario es confiable, se debe tener en cuenta que, mas alla de solicitar a los
trabajadores responder una serie de preguntas con opciones de respuesta, se
debe crear conciencia en las empresas de la relevancia del clima organizacional
como eje transversal de las operaciones y actividades, para lo cual se debe
constituir un equipo de trabajo que integre directivos, subalternos y especialistas
en el tema donde la observacion también juegue un papel determinante, disefar y

establecer indicadores de seguimiento y control, hacer uso de la entrevista como

% BRUNET, L. El Clima de Trabajo en las Organizaciones. México: Trillas. 1987
* Op. Cit., GARCIA, 2009
% DEL CASTILLO, I. Material de Clase. Facultad de Economia, Universidad de la Habana. 2008
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instrumento de apoyo donde se puedan identificar otros hallazgos, revisar
documentos, entre otros, con lo cual, se dar4 paso a la elaboracién de un
cuestionario realmente eficaz con variables asociadas a las necesidades reales de

la empresa.

Asi mismo, siempre se hace habla de dimensiones, variables o cuestionamientos
para referenciar los componentes del cuestionario con respecto al clima
organizacional, siendo que, respetando estas consideraciones, dichos elementos
deben responder a los distintos disefios que puedan surgir o elaborarse, pues lo
que prima es el andlisis estadistico de los resultados, por lo que, de este modo,
deben considerarse preferiblemente como variables. El uso del instrumento debe
estar directamente relacionado con los objetivos que la organizacion busque
estudiar, por lo que el uso de la encuesta, es de las mejores opciones para medir

variables®.

Ante esto, Puchol indica que existen tres metodologias basicas para medir el clima
organizacional en las empresas: inicialmente se tiene la observacién, a través de
las cuales se identifican en terreno, actitudes y comportamientos de agrado o
desagrado, evaluacion de desempefio y métodos sociolégicos a los que hacen

parte los cuestionarios, la entrevista y formas mixtas®’.

1.8.4 MARCO CONCEPTUAL

Agilidad: si las normas, procedimientos, manuales, controles, etc., se simplifican y

reducen a los estrictamente necesarios, buscando agilizar el trabajo de las

personas Y los diversos procesos, mejor sera el clima organizacional®.

% CORVO, M. S., ROMERO, I., & ESPALLARGAS, D. Apuntes: técnicas de estadistica matematica
aPIicadas. Utilizacion del SPSS. Material Docente. 2011

¥ PUCHOL, L. DIRECCION Y GESTION DE RECURSOS HUMANOS (Cuarta ed.). Diaz de
Santos, S.A. MADRID Espafia. 2000

% ALVAREZ, H. Modelo hacia un clima organizacional plenamente gratificante. Bogota, 1995.
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Buen servicio: si las personas y / o las &reas 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 mas efectividad en la organizacion y mejor sera el clima
organizacional®.

Claridad Organizacional: mientras mas conocimiento haya en la mision, los
objetivos, las politicas y las estrategias por las personas integrantes de la
organizacién, mas adecuadas seran sus decisiones y acciones, mejor sera la

comunicacién habra menos lugar a conflictos y mejor seré el clima organizacion™.

Clima organizacional: percepciones que tienen los sujetos con respecto a la
organizacion a la que hacen parte y la opinion generada de la misma en cuanto a
consideraciones, trato, cooperacién, apertura, remuneracion, autonomia vy

estructura*’.

Comportamiento Sistémico: si las personas y las diversas areas de la
organizacion tienen clara conciencia de que la misién y los objetivos de la
organizaciébn estan por encima de cualquier interés personal o sectorial, e

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

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, mejor sera el

clima organizacional®.

* Ibid.
0 Ibid.
*1 Op. Cit., DESSLER, 1976
2 Op. Cit., ALVAREZ, 1995
* Ibid.
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Desarrollo personal: si todas las personas tienen posibilidades reales y
permanentes de continuar su formacion personal y profesional, mejor sera el clima
organizacional**,

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 sentirdn mas a gusto, serdn mas creativas y productivas y mejor sera el

clima organizacional®.

Entorno laboral: es el medio en el que se lleva a cabo una actividad laboral en la
cotidianidad. La calidad del entorno depende inicialmente de la satisfaccion que el
talento humano manifieste y que se refleje en la productividad de la

organizacion*®.

Estabilidad laboral: si la organizacion ofrece a sus miembros un grado
importante de estabilidad laboral, que genere en ellos la tranquilidad necesaria
para desarrollar una buena labor, sin la angustia que produce la posibilidad de un
despido repentino, mejor sera el clima organizacional®’.

Estructura Organizacional: si la estructura es realmente un medio agil y flexible,
que permita la integracion de individuos y grupos, asi como la agilizacion e
integracion de los diversos procesos, en funcién de la mision y los objetivos, mejor

seré el clima organizacional®®.

*“ Ibid.

** Ibid.

“° WEINERT, B. Manual de Psicologia de la Organizacion. Barcelona: Herder, 1987.
" Op. Cit., ALVAREZ, 1995

*® Ibid.
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Expresién informal positiva: si dentro de la necesaria formalidad que la
organizacibn debe mantener, las personas y los grupos encuentran amplias
posibilidades de expresarse positivamente de manera informal, habra mas
camaraderia entre ellos, mayor agilidad en los diversos procesos y mejor sera el
clima organizacional®.

Evaluacion del desempefio: si los sistemas de evaluacion del desempefio son
objetivos, oportunos, equitativos y constructivos, mas no representativos, mejor

sera el clima organizacional®.

Feedback (Retroalimentacion): 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 0 se sienten
a gusto con él, o de modificarlo, por lo contrario, mejores seran sus relaciones y

mejor sera el clima organizacional®.

Imagen de la organizacién: si las personas integrantes de la organizacién tienen
°2,

excelente imagen de la misma, mejor sera el clima organizaciona
Induccidn: si desde el mismo momento de su vinculacién a la organizacién, las
personas son tratadas con respeto y cordialidad, y si la induccién las lleva, tanto a
ambientarlas rapidamente con los demas, como a un profundo conocimiento de la

organizacion y de su puesto de trabajo, mejor seré el clima organizacional®.

9 Ibid.
* |bid.
*L |bid.
%2 |bid.
%3 Ibid.
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Instalaciones: es el ambiente fisico, en el cual se desenvuelve la vida diaria de la
organizacion, es agradable, estético, seguro funcional y con las comodidades
necesarias para sentirse a gusto, mejor sera el clima organizacional®*.

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,
mejor seré el clima organizacional®.

Participacion: Es todo lo relacionado directamente con su trabajo, todos los
miembros de la organizacion tienen la posibilidad de informarse en forma oportuna
y objetiva, opinar libremente y tomar parte en las decisiones, mejor serd el clima

organizacional®®.

Percepcion del entorno: es una construccién o un conjunto de informaciones
seleccionadas y estructuradas en funcion de la experiencia anterior, las
intenciones y maneras de pensar de los dirigentes de cada organizacion. La
percepcion depende en gran medida de aquello que cada organizacion considera
relevante en su entorno. No obstante, las organizaciones no seleccionan y
perciben sus entornos; lo hacen las personas que administran las

organizaciones®’.

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 consideracién a las maneras de pensar, de sentir y de actuar,

** Ibid.

* bid.

*® Ibid.

" CHIAVENATO, I. Introduccion a la teoria general de la administracion. Séptima edicién. Editorial
Mc Graw Hill. México. 2004
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apoyo, trato digno y cordial, en fin, un lugar donde sean realmente trascendentales

las relaciones del hombre con el hombre, mejor seré el clima organizacional®®.

Relacion simbidtica: si hay una relacion directa entre empleados y empresarios,
gue mediante diferentes aportes y funciones buscan sacar provecho de su vida en
comun, con mas y mejores beneficios para todos, mejor sera el clima

organizacional®.

Salario: si el salario recibido por las personas es una justa retribucion por su
trabajo, y mejora, cuando las condiciones econdmicas de la organizacion también
lo hacen, mejor seré el clima organizacional®.

Seleccion del personal: si la persona que la organizacion vincula para ejercer
determinadas labores, ademas de contar con el talento necesario para ejercerlas,
se destacan por su calidad humana, mejor seré el clima organizacional®.
Solucién 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, mejor seré el clima organizacional®.

Talento humano: incluye el legado en educacion, formacién laboral, salud y otros
factores que permiten incrementar la productividad de las empresas. Para lo cual,
se deben considerar las caracteristicas y atributos de los individuos, no sélo con
respecto a su nivel educativo, sino ademas, al grado en que éstos logren

desempeiiar una labor productiva donde se evidencien sus competencias y

*% Op. Cit., ALVAREZ, 1995
59 .
Ibid.
% |bid.
1 Ibid.

%2 Ibid.
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capacidades a través de diversas formas de conocimiento que haya ido

acumulando®,

Trabajo Traficante: si la organizacién procura ubicar a las personas en el cargo
que mas les guste (siempre y cuando estén debidamente capacitadas para
ejercerlo) y con funciones realmente enriquecidas, de tal manera que les
represente un desafio interesante, encontraran la mejor posibilidad de realizacion
personal, disfrutaran mas su trabajo, lo realizaran con amor y calidad, serdn mas

creativas y productivas y mejor seré el clima organizacional®.

Valoracion: si a las personas que son creativas y que cumplen con calidad y

oportunamente sus labores, se les valora, se les destaca o se les incentiva en una

u otra forma, mejor sera el clima organizacional®.

® BECKER, Gary S. El capital humano. Segunda Edicion. Alianza Editorial, S.A. Madrid, Espafia.
Pag. 15-251. 1983.

® Op. Cit., ALVAREZ, 1995

% Ibid.
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CAPITULO 2. RESULTADOS

2.1 Factores del clima organizacional en la empresa Intersalud Colombia
S.AS.

Para establecer los factores presentes en el clima organizacional de la empresa se
dara inicialmente el reconocimiento del proceso de la prestacion de los servicios
de la empresa Intersalud Colombia S.A.S., de este modo, a través de una
entrevista no estructurada al gerente de la empresa y la observacion directa en el
reconocimiento previo del contexto a estudiar, se definié el siguiente proceso

productivo:

Grafica 1. Proceso de la prestaciéon de servicios de Intersalud Colombia
S.AS.

Servicios de afiliacion
a salud, transacciones

bancarias y pagos de
seguros de Intersalud USUARIO Venta de servicios

automaéviles y motos. Colombia
S.AS.

Fuente: elaboracion propia

Con la prestacion de servicios directos, la empresa cuenta con la oportunidad de
tener una mejor vision del cliente y poder adaptarse a sus necesidades con mayor
facilidad, realizando una venta mas cercana, que busca mejorar la percepcion de
calidad de los mismos. En términos de resultados, el logro de este proceso de
distribucion permite que la empresa atraiga la atencion de los clientes, despierte el
interés por hacer uso de los servicios e impulsar la adquisicion de éstos, apoyar

acciones de venta y fomentar la demanda.
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Bajo este proceso productivo, la empresa, que cuenta con seis sedes y un grupo
de 13 colaboradores, establece la necesidad de integrar sus operaciones dentro
de un clima organizacional armonico que fomente cooperacion, compromiso y
sentido de pertenencia en las relaciones laborales logrando mayor productividad,
efectividad y mitigando los efectos adversos presentes expuestos en la
problemética de este estudio.

Asi mismo, sumado a las actividades que diariamente se realizan, y desde la
observacion directa y la percepciéon del gerente de la empresa en el
reconocimiento previo del contexto a estudiar, se establecieron los siguientes
factores que priman en el clima organizacional afines a la mismay el estado actual

de éstos:

- Estructura. La empresa no cuenta con una estructura organizacional formalmente
definida, sin embargo, se distinguen cuatro cargos directos: Gerente general,
gerencia comercial, auxiliar operativo y auxiliar administrativo y se cuenta con la
prestacion de servicios de un contador. Dichos niveles tienen actividades
establecidas, pero no estan contempladas dentro de un documento o manual de
funciones especifico, siendo un elemento determinante que permite establecer las
condiciones de desempefio de los colaboradores y facilita el debido desarrollo de
las actividades. El efecto negativo o positivo de este factor, estd sujeto en la
medida en que la empresa logre evidenciar y controlar los efectos de las areas y
puestos de trabajo en el entorno laboral, ademas de lograr contemplar el flujo de
informacion y comunicacion como una de las bases para la armonia y equilibrio

laboral.

- Responsabilidad. La empresa establece responsabilidades desde el momento en
gue se realiza el proceso de contratacion e induccién respectivas en los distintos
cargos mencionados, brindando la autonomia a sus colaboradores de ejecutar las

actividades para los que fueron vinculados y de ese modo, llevar a cabo un
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proceso de supervision centrado en las funciones sobre la misién en cada puesto
de trabajo. Uno de los elementos fundamentales de este factor para el clima
organizacional, es que permite evidenciar el grado de satisfaccion en el puesto de

trabajo y el aporte que los colaboradores ofrecen a la empresa.

- Recompensa. Uno de los factores que tienen una fuerte incidencia en el clima
organizacional de la empresa es el salario que se ofrece, el cual debe ser justo y
apropiado respetando los lineamentos legales vigentes, por lo cual, atendiendo a
estos aspectos, la empresa fija el monto de pago que se obtendra de salario en
cada puesto de trabajo como el primer incentivo que recibir4 el colaborador para
motivarle a realizar un trabajo de calidad y compromiso. Desde luego, sumado a
este factor, el equilibrio estara ligado a otros que fomenten un reconocimiento

adicional.

- Desafio. La empresa busca cada dia mejorar sus condiciones laborales,
incrementar su demanda, posicionarse con mayor fuerza y aceptar riesgos afines
a sus objetivos organizacionales, ademas de apertura de nuevos servicios a
futuro, lo que permite mantener un clima saludable y competitivo vital para toda

empresa.

- Relaciones. Bajo este factor, la empresa busca y fomenta el respeto
interpersonal en todos sus niveles, donde se establezcan relaciones laborales
basadas en el apoyo y buen trato entre sus colaboradores buscando mayor
efectividad y con ello productividad evitando episodios de malos entendidos,

estrés u otros que afecten la armonia laboral.
- Cooperacion. La empresa fundamenta que, dado a que los colaboradores son

rotados constantemente de sede y de funciones, se debe promover el apoyo que

dé lugar a establecer un equipo de trabajo altamente competitivo dirigido al
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cumplimiento de las metas organizacionales y con ellos fortaleciendo las

relaciones.

- Conflicto. Los colaboradores, en su condicion humana, pueden presentar
situaciones personales o laborales de inconformidad, por lo cual, este factor es
determinante ya que es normal que dentro de la empresa se presenten
desavenencias entre sus integrantes por diversos motivos, razén por la cual, se
deben considerar dichos episodios en el momento en que se presentan a fin de
disipar situaciones tensionantes que afecten el clima organizacional de la

empresa.

- Identidad. A través de este factor, la empresa establece el sentido de pertenencia
de sus colaboradores, evidenciado en la sensacion del equipo de trabajo por
realizar aportes significativos en el cumplimiento de sus funciones como miembros
activos en el cumplimiento de los objetivos organizacionales. Asi mismo, promover
la sensacién de crecimiento personal con el desarrollo de las actividades laborales

gue promueva mayores incentivos para su desempefio.

- Estandares. La empresa requiere de establecer parametros de cumplimiento de
las funciones, ya que, en la medida en que los fije de manera adecuada con
respecto los puestos de trabajo y funciones en cada uno de estos teniendo en
cuenta el tiempo y los esfuerzos para alcanzarlos, los colaboradores tendran la
percepcion de equidad y racionalidad en los requerimientos para el logro de metas

bajo un éptimo desempefio.

Bajo estos factores, la empresa Intersalud Colombia S.A.S., lleva a cabo su
participacion en el mercado, los cuales inciden directamente en la percepcion de
sus colaboradores desde lo individual, laboral y moral, que en conjunto, construye
la realidad de su clima organizacional. De este modo, la manera en que cada

colaborador perciba estos factores, determinara una actitud, bien sea positiva o
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negativa, que sera reflejada en el clima organizacional de la empresa por lo que
resulta primordial asumir este fendbmeno como objeto de estudio para fomentar
mayor y mejor interaccion del talento humano y obtener mayor competitividad y

productividad.

2.2 Andlisis de los factores del clima organizacional con respecto a la

percepcidon que tienen los colaboradores de la empresa objeto de estudio.

Teniendo en cuenta los factores que inciden en el clima organizacional de la
empresa Intersalud Colombia S.A.S. mencionados anteriormente en relacién con
la actividad comercial que realiza, los puestos de trabajo y la manera en como se
lleva a cabo su proceso productivo, se dard paso a un andlisis de estos factores
en distintas categorias teniendo en cuenta la percepcion de sus colaboradores. De

este modo, se obtuvieron los siguientes resultados:

Gréfica 2. Cargo

8%
Gerente comercial
Auxiliar operativa

94% = Auxiliar administrativa

Fuente: elaboracion propia

Los encuestados ocupan 3 tipos de cargos para llevar a cabo el proceso
productivo expuesto anteriormente, cuya relacion laboral permite la consecucion

de actividades y funciones que diariamente se ejecutan.
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Grafica 3. Tiempo en el cargo

Menos de 1afic S 23%,

2 anos 23%
3 afios 23%
4 afos 8%
5 afos 8%
6 anos 8%

8 aflos IS 8Y,

0% 9% 10% 19% 20% 23%

Fuente: elaboracion propia

En cuanto al tiempo de vinculacion del personal de la empresa predominan

colaboradores con 3 afios o menos indicando que su talento humano es

relativamente nuevo, elemento que influye en la manera en como se relacionan y

se reconocen entre si tanto laboral y personalmente.

- Claridad organizacional

Gréfica 4. Claridad organizacional

¢,Cudl es el grado de conocimiento del direccionamiento estratégico?

45%
A40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

38% 38%

23%

5%
0%

0% 0%

Neo los conozco No existen Los conozco Leos conozco Los conozco
poco profundamente

Fuente: elaboracion propia
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Se presenta poco conocimiento a profundidad de la mision, de los objetivos, las
politicas y estrategias de la organizacion por parte de los colaboradores indicando

con ello, que las actividades no estan basadas en estos elementos.

Grafica 5. Causas de la claridad organizacional

jgj 38% 38%

35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

23%

Nunca, ni aun enel Lainformacién sobre N/A
periodo de induccién estos aspectos no ha
me han informado al sido suficiente clara
respecto

Fuente: elaboracion propia

Como causas de no reconocer profundamente la misién, de los objetivos, las
politicas y estrategias de la organizacion se tuvo principalmente que nunca, ni aun
en el periodo de induccién se le informé al respecto, y a que la informacion sobre
dichos aspectos no es clara, lo que incurre en que los colaboradores no alineen

sus funciones hacia un crecimiento conjunto.

Con respecto a la claridad organizacional, la empresa Intersalud Colombia S.A.S.
cuenta con una gerencia comercial, auxiliares administrativos y un gerente
comercial para el desarrollo de sus actividades comerciales, donde el 23% de los
colaboradores tiene menos de un afio en el cargo, debido a la alta rotacién en las
actividades que desarrollan, pues el personal debe desempefiar diversas
funciones segun la sede a la que se le designe periédicamente. Este hallazgo
establece la necesidad de definir actividades especificas para cada puesto, que si
bien, pueden apoyar otras actividades, no fomente la sobrecarga laboral, ya que el

tener claro las funciones especificas en un cargo determinado constituye una de
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las herramientas fundamentales para la gestion del talento humano, al promover el
esclarecimiento de las acciones que comete un colaborador en su puesto de
trabajo y los aspectos colectivos que trae dicho hecho de tal modo que se mitigue
y controlen las cargas laborales y se vea alterado el desempefio, la toma de
decisiones y el equilibrio organizacional®.

A pesar de que el 77% restante de los colaboradores lleva vinculado a la empresa
dos aflos 0 mas, solo un 38% conoce profundamente la misién, objetivos, politicas
y estrategias de la organizacion, refiriendo como causas que, ni aun en el periodo
de induccién se le informé al respecto o debido a que la informacion sobre dichos
aspectos no es clara. Ante esto, es necesario resaltar que seguido de un proceso
de contratacion es necesario llevar a cabo una induccién, que le permita al
colaborador acercarse al quehacer de la empresa desde el cumplimiento de su
mision y alcance de su vision previamente establecidos como un eje transversal
de la empresa, puesto que, al potenciar dicho conocimiento, el colaborador lograra
asimilar la cultura organizacional de la empresa sintiéndose parte de la marca y
con ello desempeiar funciones de calidad con mejores resultados, estableciendo
asi una participacion efectiva de los integrantes, tanto en logros como en
situaciones contrarias, para motivarle como parte integral del desarrollo y

sostenimiento empresarial®’.

¢ MUNCH, L. y GARCIA, M. Fundamentos de Administracién, 22. ed., Editorial: Trillas, México,
20009.

®” WERTHER, W. Administracién de Personal y Recursos Humanos. México, D.F: Mc Graw-Hill
Interamericana Editores S.A. 1996
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- Estructura organizacional

Gréfica 6. Estructura organizacional
¢La estructura organizacional permite realmente la integraciéon de individuos

y procesos?

= Lo permite
adecuadamente

Lo permite excelente
62%

Fuente: elaboracion propia

Existe poca percepcion positiva en cuanto a la integracion de los individuos y
grupos, la agilizaciéon de los diversos procesos con la estructura organizacional
con el fin de alcanzar la mision y los objetivos debida a la escasa comunicacion
del direccionamiento estratégico de la empresa y a la falta de integracion de dicho

elemento en la actividad productiva de la empresa.

Grafica 7. Causas de la estructura organizacional

62%

= Las funciones de las personas son muy especializadas, lo que
ﬂigculta su integracion

Fuente: elaboracion propia
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Dicha causa incide en que son diversas las funciones que desarrollan los
colaboradores en su jornada laboral diaria exigiendo que para cada actividad se

realice un procedimiento distinto.

En cuanto a la estructura organizacional, segun las percepciones de los
colaboradores, el 62% indica que la estructura organizacional de la empresa
permite la integracion de individuos y grupos, asi como la agilizacion de los
diversos procesos, con el de alcanzar la mision y los objetivos de manera
adecuada méas no excelente, cuya causa se centra en que las funciones de las
personas son muy especializadas, lo que dificulta su integracion. Este hallazgo
permite evidenciar la importancia de contar con una estructura racionalmente
organizada, lo que implica normas de actividad definidas con claridad en las que,
idealmente cada serie de acciones estd funcionalmente relacionada con los
propositos de la organizacién®. Por ello, la estructura organizacional debe partir
desde la propuesta de objetivos claros en funciéon de la misién y vision de la
empresa que fortalezcan su operatividad y que sirvan de instrumentos facilitadores
para el logro y cumplimiento de ellos a través de un manejo adecuado de recursos
en coordinacién con su talento humano, aspectos materiales y desde luego

financieros.

Debido a lo anterior, se resalta la estructura organizacional como un elemento
determinante para el funcionamiento efectivo y mejoramiento del clima
organizacional, puesto que constituye el conjunto de funciones y relaciones que
determinan formalmente las actividades que deben cumplirse en cada unidad y el
modo de comunicaciéon®, dando lugar a una mejor integracion y coordinacién del
talento humano, pues de este modo se aprovechan todos los recursos lograndola

hacer mucho mas eficiente.

®® MERTON, R. Teoria y Estructura Sociales. México: Fondo de Cultura Econémica. 2002. P&g.
275
% PAEZ, F. Las nuevas competencias del especialista en formacion. Revista. INTERFORUM. 2002
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- Participacion

Gréfica 8. Participacion

¢ Tiene la posibilidad de hacer parte en latoma de decisiones?

La tengo en algunas
ocasiones

= La tengo siempre
69%

Fuente: elaboracion propia

Se presenta una baja participacion de los colaboradores en intervenir en todo lo
relacionado directamente con el trabajo, de forma oportuna y objetiva, opinar
libremente y tomar parte en las decisiones, siendo que son los actores principales

del desarrollo de los servicios que se presta.

Grafica 9. Causas de la participacion

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

Se me informa
adecuadamente y puedo
opinar ampliamente al
respecto, pero no tomar parte
de las decisiones

67%

Fuente: elaboracion propia
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Las causas encontradas indican que la empresa, aunque establece puestos de
trabajo definidos, no es efectiva a la hora de integrar las decisiones internas que
se toman con la informacién que puede obtenerse de sus colaboradores como

actores principales del proceso productivo en la prestacion de los servicios.

Con respecto a la participacion, en este aspecto, el 69% de los colaboradores
indicaron que en algunas ocasiones tienen la posibilidad opinar liboremente y tomar
parte en las decisiones en forma oportuna y objetiva, sefialando como causas de
ello, que se le informa adecuadamente y pueden opinar ampliamente al respecto,
pero no tomar parte de las decisiones y a que solo puede informarse, opinar y
participar en las decisiones sobre el trabajo que desempefian. Un hallazgo que
pone en contexto la importancia que tiene en la actualidad la participacion de los
integrantes de cualquier empresa en la toma de decisiones, no por eximir o relegar
la funcién de los altos mandos, sino porque es una forma de aprovechar las
competencias, experiencia y conocimiento de mas personas a fin de encontrar

soluciones integrales.

De este modo, al contar con la apreciacion de los colaboradores desde su posicion
como parte de un equipo de trabajo, se fomenta el compromiso de los mismos
para obtener mejores resultados a través de la motivacién que se confiere al
hacerlos participes activos de las decisiones. El solo hecho de cumplir con metas
y desempefiarse Optimamente en un puesto no es suficiente para lograr el éxito
empresarial dando paso al uso de la inteligencia emocional, que permite asumir un
comportamiento y actitud abierta, responsable y cooperativa para que los
colaboradores logren integrar a la normatividad de la empresa y a su modo de

trabajar una actitud de seguridad y satisfaccion’.

" EMPIRICA. Conditions for the development of new ways of working and electronic commerce in
Spain. Madrid. Empirica & D y R. 2000
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- Instalaciones

Grafica 10. Instalaciones

¢ Se siente a gusto con las instalaciones?

= Estoy a gusto

Estoy muy a gusto
62%

Fuente: elaboracion propia

Las instalaciones son determinantes para llevar a cabo un trabajo eficiente, sin
embargo, la totalidad de los colaboradores no se siente completamente a gusto
con ello, haciendo necesario readecuar algunas instalaciones del entorno de

trabajo en relacion a lo que se requiere fisicamente.

Grafica 11. Causas de las instalaciones

60% 549,

50%

40%
31%

30%

20% 15%

100/0 .

0%
Hace demasiado N/A Otras causas

calor

Fuente: elaboracion propia
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Un 46% de los colaboradores establecen necesidades de mejorar las
instalaciones, aunque no expusieron todas en su totalidad, el calor es uno de los

elementos que les incomoda para la realizacion de sus funciones.

En esta categoria se encontrd que, el 38% de los colaboradores de la empresa se
encuentra a gusto con el sitio donde realiza su trabajo, donde el 31% de ellos,
indicando como causa que hace mucho calor, y un 15% por otras causas no
mencionadas. En este aspecto, el espacio fisico es determinante para llevar a
cabo el desempefio laboral, ya que una adecuada organizacion y equipamiento de
los elementos fisicos de la empresa, no solo beneficia el clima laboral y la
sensacion de bienestar tanto de colaboradores como de usuarios, sino que influye
en la productividad, ofreciendo mayor comodidad cuando se realizan las

actividades .

Ademas, el clima organizacional no solo refleja actitudes de los colaboradores,
sino de entorno interno en general que incide con la manera en que las
organizaciones son percibidas por actores externos donde el servicio es el

resultado principal.

" SALAZAR, J. y GUADALUPE, J. Machado Rodriguez Yadira Barbara, Cafiedo Andalia Rubén.
Clima y cultura organizacional: dos componentes esenciales en la productividad laboral. ACIMED
[Internet]. 2009
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- Comportamiento sistémico

Gréfica 12. Comportamiento sistémico

¢Las personas y las areas interactuan positivamente y como un todo?

= Lo hacen
moderadamente

Lo hacen siempre

62%

Fuente: elaboracion propia

No hay una completa percepcion positiva con respecto a la interaccion de las
personas y las areas con el fin de que funcionen como un todo, para alcanzar de
la mejor manera, la mision y los objetivos de la organizacién, antes que sus
intereses personales o sectoriales, como resultado del poco conocimiento que

tienen al respecto.

Gréfica 13. Causas del comportamiento sistémico

= Priman mas los conflictos que la
integracion entre las areas

Cada area quiere lograr lo mejor
para si, olvidandose del todo
organizacional

60%

Fuente: elaboracion propia

Las causas encontradas denotan el individualismo bajo el cual se estan llevando

las actividades por parte de sus colaboradores desinteresandose por crear un
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ambiente laboral colectivo, lo que repercute en que las relaciones se vean

afectadas y no se establezca una comunicacién efectiva.

En cuanto al comportamiento sistémico, el 62% indican que las personas y las
areas interacttan positivamente y como un todo, con el fin de alcanzar de la mejor
manera, la mision y los objetivos de la organizacion, antes que sus intereses
personales o sectoriales de manera moderada, debido a que, cada area quiere
lograr lo mejor para si, olvidandose del todo organizacional, y a que priman mas
los conflictos que la integracidbn entre las é&reas. Con este resultado debe
entenderse que, aunque cada colaborador y &area debe responsabilizarse y
propender por obtener los mejores resultados en el cumplimiento de sus
funciones, de la interrelacidon y operatividad de éstas en conjunto, depende que las
empresas logren un rendimiento y productividad efectiva ajustada realmente a la

satisfaccién de necesidades internas y externas’?.

- Relaciéon simbiética
Gréfica 14. Relacién simbiotica

¢Jefes y empleados trabajan en relacion estrechay amistosa?

62%

= Lo creo poco Lo creo plenamente

Fuente: elaboracion propia

2 MUNCH, L. Administracién. Escuelas, proceso administrativo, areas funcionales y desarrollo
emprendedor, México, Prentice Hall. 2007.

66



No hay una completa creencia y apreciacion de los colaboradores con que
empresarios y empleados trabajen en relacion estrecha y amistosa, con el fin de
lograr, conjuntamente los mejores beneficios para todos. Razon que incide en el

trabajo individual que presentan las areas.

Gréfica 15. Causas de larelaciéon simbidtica

100%

Hay intereses por alcanzar los mejores beneficios para todos,
pero falta mas integracion y solidaridad entre las partes

Fuente: elaboracion propia

Dado a que no se lleva a cabo un proceso productivo de esfuerzo en conjunto sino
de intereses individuales en las &reas, la empresa carece de mayor integracion en
las actividades siendo que tanto areas como funciones deben retroalimentarse

desde todos los angulos posibles para lograr mayor eficiencia laboral.

Con respecto a la relacion simbidtica, se encontré que el 38% cree poco en que
los empresarios y empleados trabajan en relacién estrecha y amistosa, con el fin
de lograr, conjuntamente los mejores beneficios para todos debido a que si hay
intereses por alcanzarlos, pero falta mas integracion y solidaridad entre las partes.
Este resultado, ligado al anterior, denota que hace falta una mayor integracion de
las areas en pro del beneficio de la empresa a través del esfuerzo conjunto, donde
cada colaborador en el cumplimiento de sus funciones no pierda la nocion de que

sus resultados son parte de un todo producto de un trabajo en equipo que les
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permita establecer relaciones satisfactorias con los demas, tener sentido de
pertenencia y responsabilidad en el cumplimiento de metas y objetivos con un

espiritu autocritico y asumir iniciativa y autodeterminacion’.

- Liderazgo
Grafica 16. Liderazgo

¢ Su jefe inmediato, es una persona motivante, receptiva, accesible y

orientador?

Lo es plenamente

100%

Fuente: elaboracién propia

Se evidencia gue el jefe cuenta con habilidades y competencias para establecer
relaciones laborales con sus colaboradores como una persona motivante,
receptiva, accesible, creativa, orientadora e impulsadora de las decisiones y

acciones individuales y grupales.

® MADDUX. R. Como formar Equipo de Trabajo: Liderazgo en accion. Editorial Gedisa. Barcelona.
2001.
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Gréfica 17. Causas del liderazgo

100%

N/A

Fuente: elaboracién propia

Dado a que se tienen la mejor percepcién del jefe, no se relaciona causa alguna

gue afecte el liderazgo ejercido por éste.

En cuanto al liderazgo, se encontré que la totalidad de los colaboradores
considera que su jefe, es una persona motivante, receptiva, accesible, creativa,
orientadora e impulsadora de las decisiones y acciones individuales y grupales. De
este modo, se establece la buena gestion de los jefes de la empresa en la
creacion de un entorno laboral asertivo en el que desde su direccién se logra
establecer relaciones de confianza y motivacion para que se logren los mejores
resultados. Pues es claro que el reto que enfrenta un lider, requiere de un trabajo
diario donde ponga sus habilidades estén encaminadas a lograr el cambio, al
mismo tiempo que influya en el rumbo para lograrlo y la amplitud del mismo. Una
actitud de lider evidencia la capacidad de los individuos por convencer
efectivamente a otras personas a través de una gestion eficaz que integre la

comunicacion y las relaciones interpersonales’.

" MAXWELL, J. Liderazgo, principios de oro. Estados Unidos de América. Grupo Nelson. 2007
69



- Trabajo traficante

Gréfica 18. Trabajo traficante
¢Estéa usted ubicado en la organizacion en el trabajo que mas le gusta?

50% 46%

45%

40%

35% 3%

30% 23%

25% 2

20%

15%

10%
5%
0%

Nolo estoy Lo estoy Lo es plenamente
medianamente

Fuente: elaboracion propia

No existe una completa aceptacion de los colaboradores de contar con un lugar de
trabajo en que se sienta realmente a gusto y desempefiando funciones que le

representan un desafio interesante para su realizacion personal, su creatividad y

productividad.
Gréfica 19. Causas del trabajo traficante
50% 46% 46%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15% °
10% 8%
5%
o ]
La organizacién no se Me gusta el campo en el que N/A
preocupa por conocer los trabajo, como también las
intereses de las personasy funciones mi cargo, pero

menos por ubicarlas en el tengo limitaciones para crear,
trabajo que mas les guste o aportar y, en general, para
que mas pueda contribuir a expresarme
su realizacion

Fuente: elaboracion propia

70



Las causas evidencian que falta motivacion de los colaboradores con respecto a la
funcion y puesto de trabajo que desempefian cuyos perfiles pueden estar siendo
desperdiciados al no integrar la formacion y los intereses de los colaboradores a

las actividades para las que son contratados.

Segun los resultados, el 23% no se siente ubicado en la organizacion en el trabajo
gue mas le gusta y con funciones que le representan un desafio interesante para
su realizacion personal, su creatividad y productividad y un 31% lo esta
medianamente, indicando que se debe a que le gusta el campo en el que trabaja,
como también las funciones del cargo, pero tiene limitaciones para crear, aportar
y, en general, para expresarse, y debido a que la organizacion no se preocupa por
conocer los intereses de las personas y menos por ubicarlas en el trabajo que mas

les guste 0 que mas pueda contribuir a su realizacion.

Este hallazgo es la muestra de que a pesar de que hay un buen liderazgo, las
inconveniencias encontradas en el comportamiento sistémico y las relaciones
simbidticas tienen un efecto directo sobre el trabajo traficante, razén por la que
algunos trabajadores no se sienten plenos en sus puestos de trabajo o con las
actividades que realizan, cuando es justamente este uno de los factores
determinantes que motivan a un individuo a asistir con compromiso y satisfaccion

a su lugar de trabajo.

De hecho, se debe propender por la integracion de tres elementos vitales para
lograr mejorar la percepcion de los colaboradores de la empresa, iniciando con el
compromiso de trabajo bajo el cual éstos logran identificarse con las funciones que
desempeiian, como parte de su desarrollo y valoracion individual en el puesto de
trabajo, la satisfaccion laboral, que estara sujeta la actitud de los colaboradores

en sus lugares de trabajo y el compromiso organizacional, donde se evidenciara el
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grado de identificacion de los colaboradores con la empresa, cumplimiento de

metas y objetivos como actor activo de la organizacion”.
- Desarrollo personal

Grafica 20. Desarrollo personal

¢Laorganizacion estimula su formacién personal y profesional?

54%

Lo hacen moderadamente = Lo hacen siempre

Fuente: elaboracion propia

Dado a que no se sienten plenos en el puesto de trabajo todos los colaboradores,
no hay una completa percepcion positiva de que la organizacion estimule la

formacion personal y profesional en forma permanente.

Gréfica 21. Causas del desarrollo personal

50% 46%
45% =
10% 38%
35%
30%
25%
20% 15%
15%
10%
5%
0%
Las oportunidades de Las funciones que N/A
formacion y debo desempeiiar no
capacitacion son estimulan mi
escasas para todos desarrollo personal y
profesional

Fuente: elaboracion propia

> ROBBINS, S.P. Comportamiento Organizacional. México: Prentice Hall, Octava edicién. 1998
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Las causas encontradas indican que la empresa requiere de una mayor y mejor
intervencién administrativa que les permita a los colaboradores explotar
positivamente su potencial y con ello, obtener mejores resultados de las

actividades que desarrolla.

Con respecto al desarrollo personal, se encontré que el 54% de los encuestados,
considera que la organizacién estimula su formacién personal y profesional en
forma permanente de manera moderada, debido a que las funciones que debe
desempefiar no estimulan el desarrollo personal y profesional y porque las
oportunidades de formacion y capacitacion son escasas para todos. Este resultado
incide en la manera en cémo los trabajadores se sienten en sus puestos de
trabajo, por lo que la empresa debe planificar el desarrollo profesional de sus
colaboradores, de tal modo que se logre obtener informacién real con respecto a
las oportunidades de crecimiento laboral con que cuente y ofrezca la empresa de
tal manera que los colaboradores logren tomar conciencia sobre las
oportunidades, intereses, debilidades y valores que puedan obtener y desarrollar
en el puesto de trabajo para el que fueron contratados, ligar a ello sus objetivos
personales y profesionales, y de este modo, auto planificar o disefiar la manera en

cémo los cumpliran’®.

Con este reconocimiento, facilitara a los colaboradores descubrir habilidades y
desarrollar competencias que les mantenga activos e interesados en el desarrollo
de sus actividades con satisfacciébn cuyos puestos de trabajo se ajusten a sus
expectativas personales y profesionales y con ello, la empresa evitara rotacion
laboral, aprovechar el talento humano y ofrecer a sus colaboradores la posibilidad

de descubrir y lograr el cumplimiento de metas a través del trabajo ejecutado’’.

® FELDMAN, D.C. Managing Careers in Organizations, Scott-Foresman, Glenview. 1998
" RUSSELL, J.E. Career Development Interventions in Organizations», Journal of Vocational
Behavior, nim. 38, pp. 237. 1991
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- Relaciones interpersonales

Gréfica 22. Relaciones interpersonales

¢Las relaciones interpersonales son realmente las mejores?

7%

= Lo son medianamente Lo son plenamente

Fuente: elaboracion propia

Debido a que cada area propende por obtener buenos resultados de manera
individual evidenciando la falta de integracién entre ellas y a que un 23% de los
colaboradores tiene menos de un afio en la empresa, no hay una total aceptacion

de que las relaciones interpersonales sean las mejores.

Grafica 23. Causas de las relaciones interpersonales

T7%

= En general, las personas no se conocen lo suficiente como para
poder integrarse
N/A

Fuente: elaboracion propia
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La causa manifestada por los colaboradores evidencia el desinterés de la empresa
por llevar a cabo una presentacién integral del equipo de trabajo cada que vez que
se vincule un nuevo integrante y aprovechar el entorno laboral para propiciar una

comunicacion efectiva.

Desde las relaciones laborales, un 23% indica que medianamente las relaciones
interpersonales que se dan en la organizacién son realmente las mejores, debido
a que, en general, las personas no se conocen lo suficiente como para poder
integrarse. Este hallazgo se basa en el resultado sobre la claridad organizacional
expuesto al inicio de este analisis, donde el mismo porcentaje de colaboradores
indicoé tener menos de un afio en el cargo, por o que se sienten ajenos a ciertas
relaciones. Por lo cual, es importante que la empresa proponga mecanismos para
lograr establecer 6ptimas relaciones entre sus colaboradores, pues son la base de
crear un clima organizacional efectivos, cooperativo y de apoyo, donde del aporte
de cada uno, se obtendra el éxito empresarial a través de las buenas relaciones
donde se anuden esfuerzos creando una interdependencia del equipo de trabajo

sin discriminar ninguna actividad o puesto de trabajo’®.

Asi mismo, debe armonizarse las relaciones personales creando una atmosfera de
compromiso en cada uno de los puestos de trabajo siendo necesarios actuar de
manera justa, con tolerancia y disciplina donde los trabajadores se desempefien
como una gran familia pues es el lugar de trabajo donde también se establecen
relaciones duraderas y donde el colaborador pasa gran parte de su tiempo y de su

vida.

® SALINAS, O. Lo positivo de las relaciones laborales. Universidad Nacional de Colombia. Bogota.
2001
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- Solucion de conflictos

Grafica 24. Solucion de conflictos

¢Los conflictos que se presentan se solucionan oportunamente?

69%

= Se solucionan medianamente  Se solucionan satisfactoriamente

Fuente: elaboracion propia

La escasa gestion en solucionar los conflictos oportunamente aumenta el
descontento de los colaboradores por establecer relaciones armoénicas y
duraderas que faciliten la integracién efectiva de su talento humano procurando

arreglos satisfactorios por las partes involucradas y el acercamiento entre ellas.

Gréfica 25. Causas de la solucién de conflictos

69%

= En general, se solucionan a medias, sin dejar las partes
plenamente satisfechas
N/A

Fuente: elaboracion propia
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La causa expuesta no facilita la interaccion de los colaboradores de manera
efectiva, dejando un sinsabor en alguna de las partes que, al no ser atendida, se
agudiza con el paso del tiempo creando una probleméatica constante y latente en
las relaciones de los colaboradores afectando el clima laboral de todos los

integrantes.

En cuanto a la solucién de conflictos, se encontré que un 31% indican que los
conflictos que se presentan entre personas y grupos, procurando arreglos
satisfactorios por las partes involucradas y el acercamiento entre ellas se
solucionan medianamente debido a que se solucionan a medias, sin dejar las
partes plenamente satisfechas. Ante este resultado, cabe resaltar que toda
empresa esta expuesta a que se generen conflictos de tipo individual, colectivo,
sobre derechos o sobre intereses, como resultado de la interaccion entre los
colaboradores donde confluyen comportamientos y actitudes individuales y
colectivas propias del entorno laboral. Por lo anterior, las empresas deben contar
con mecanismos efectivos de la gestion de conflictos con un caracter preventivo

basicamente seguido de una solucién de conflictos pacifica y disciplinada’®.

Por ello, debe considerarse todas las formas posibles para la resolucion de
problematicas dentro de la empresa, optando por la elusion, en el caso donde una
de las partes involucradas no quiera o se sienta capaz de encarar un problema; el
poder, en el caso de que alguna de las partes haga uso de acciones coactivas
para someter a otra; a los derechos cuando una de las partes involucradas hace
uso de los lineamientos internos o legales para solucionar una situacion y el
consenso como la forma en donde una de las partes decida conciliar o asumir una

actitud subyacente®.

7 Organizacion Internacional del Trabajo. OIT. Sistemas de resolucién de conflictos laborales:
Directrices para la mejora del rendimiento. Centro Internacional de Formacién. Primera edicion.
Italia. 2013

* Ibid.
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- Estabilidad laboral

Grafica 26. Estabilidad laboral
¢La organizacion ofrece la estabilidad laboral necesaria para desempefiar un

trabajo con la suficiente tranquilidad?

100%

Lo hacen plenamente

Fuente: elaboracién propia

La totalidad de los encuestados cree plenamente que la organizacion brinda la
estabilidad laboral necesaria para que sus empleados desempefien un trabajo con
la suficiente tranquilidad debido a que cuentan con contratacién formal y directa y

prestaciones sociales completas.

Gréfica 27. Causas de la estabilidad laboral

100%

N/A

Fuente: elaboracion propia
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La buena aceptacion de contar con una estabilidad laboral no desencadena causa
alguna que indique descontento en este sentido. La totalidad de los trabajadores
establece que la empresa brinda la estabilidad laboral necesaria para desempenar
un trabajo con la suficiente tranquilidad, que sumado al pleno y efectivo liderazgo
con el que cuentan, fomentan un entorno laboral estable, donde se les garantiza
ingresos directos a fin de satisfacer sus necesidades y las de su grupo familiar en
la realizacion de funciones de calidad, un programa de incentivos, capacitaciones,
entre otros, donde se le ofrezca a los colaboradores las mejores condiciones para
ello, donde se sientan seguros y confiables obteniendo mayor productividad a la

vez que satisfechos en su entorno laboral®’.

- Salario

Gréafica 28. Salario

¢,Cree que el salario que recibe es justo?

62%

= Lo creo poco Lo creo plenamente

Fuente: elaboracion propia

Aungue se establecié una plena percepcion positiva con respecto a la estabilidad

laboral, algunos colaboradores creen poco que su salario sea justo.

81 MARISTANY, J. Administracién de recursos humanos. 2da Edicién .México .Editorial Pearson de
México. 2007
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Gréfica 29. Causas del salario

62%

= Frente al mercado laboral, considero que mi salario es bajo
N/A

Fuente: elaboracion propia

Aunque los salarios se establecen sobre el salario minimo legal vigente
establecido, la causa indica que algunos colaboradores sienten que se les paga
menos gue en otras empresas en los mismos puestos que pueden derivarse de
vinculos anteriores con otras empresas 0 personas que realizan las mismas

funciones en otras entidades y se les remunera mas.

Con respecto al salario, el 38% de los colaboradores poco cree que el salario que
recibe es una justa retribucion por el trabajo que realiza debido a consideran que
frente al mercado laboral, su salario es bajo. Desde luego, la empresa vincula
mediante contrataciones directas a todo su equipo de trabajo, y con ello, establece
los lineamientos que le competen, dentro de los que se encuentra el cumplimiento
del salario de acuerdo a la normatividad legal vigente, sin embargo, este hallazgo
resulta de la percepcion individual de 5 colaboradores que en su inconformidad en
el desarrollo profesional que ofrece sus cargos buscan mejores condiciones
salariales o debido a las diversas actividades en su recorrido por la sedes

incrementando en algunas ocasiones los gastos de desplazamiento entre otros.
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Ante este hallazgo, se aclara que la empresa cumple la fijacion de sus salarios
desde el momento en que se contrata el personal respetando el salario minimo
contemplado en el Decreto 2452 de 2018 de $828.116 como base salarial para el
pago de sus colaboradores, de ahi que, la consideracion de que es bajo frente el
al mercado se desprende de otras percepciones particulares que no fueron

expuestas.

- Evaluacion de desempefio

Grafica 30. Evaluacion de desempeiio

¢Son adecuados los sistemas de evaluacion del desempefio?

60%
54%
50%
40% 38%
30%
20%
10% 8%
0%

Nolo son Lo son Lo son plenamente
medianamente

Fuente: elaboracion propia

Més de la mitad de los colaboradores no sienten que se evalle su desempefio de
manera adecuada dada la cantidad de funciones que desempefian a lo largo de su
jornada laboral haciendo dificil establecer formas de evaluacion puntuales para

cada una sumado a la poca interaccién entre las areas.
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Gréfica 31. Causas de la evaluacién de desempefio

62%

No se acostumbra evaluar el desempefio de las personas
= N/A

Fuente: elaboracion propia

La causa indica el desinterés de la administracion por establecer mecanismos
efectivos de evaluar el desempefio pues tampoco se toma en cuenta las
apreciaciones de los trabajadores para la toma de decisiones con lo que se refleja
el desconocimiento real de la productividad de los colaboradores y la empresa en
general.

De la evaluacion de desempefio, una de las formas directas de establecer el
desarrollo de las actividades, niveles de productividad y relacion laboral, es a
través de la evaluacién de desempefio, sin embargo, en la empresa, solo el 38%
de los colaboradores considera plenamente que los sistemas de evaluacion del
desemperio de las personas en el trabajo son adecuados y el 62% restante indica
que adecuados y medianamente adecuados. Este ultimo porcentaje, se debe a
gue, segun los colaboradores, no se acostumbra a evaluar el desempefio de las

personas.

Con este hallazgo, resulta determinante para toda empresa, contar con medios y
técnicas que les facilite el reconocimiento del estado de las actividades a través de

una evaluacibn de desempefio, con la que se logra medir el grado de
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cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales por parte del personal, a
fin de tomar decisiones enfocadas al mejoramiento continuo, sostenibilidad y
crecimiento organizacional. Con ello, se logra identificar especificamente puntos
neuralgicos dentro del entorno laboral con respecto a la integracion de los
colaboradores con la empresa, pudiendo establecer insuficiencias o falencias de
desempefio en el talento humano, ademas de conocer sus competencias,
debilidades y fortalezas logrando una caracterizacion que aproxime a la direccion
a las condiciones actuales y reales de su equipo de trabajo®?.

- Feedback (Retroalimentacion)

Gréfica 32. Feedback (Retroalimentacién)

¢Cuenta con la posibilidad de dar y recibir feedback?

100%

La tengo siempre

Fuente: elaboracion propia

Aunque no hay interaccidbn completa entre las areas, desde la direccion y de
algunos comparnieros de trabajo se logra retroalimentar las actividades con alguna
frecuencia puesto que, aunque no se toman en cuenta siempre las apreciaciones
de los colaboradores en la toma de decisiones, si son escuchados en relacién con

lo que cada uno hace en su puesto de trabajo.

% DOLAN, S., VALLE, R., JACKSON, S. & SCHULER, R. La gestion de los recursos humanos.
Cbémo atraer, retener y desarrollar con éxito el capital humano en tiempos de transformacion.
Espafia: Mc Graw Hill. 2007
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Gréfica 33. Causas del Feedback

100%

N/A

Fuente: elaboracion propia

No se refiere causa alguna que impida la retroalimentacién de las actividades pues
se cuenta con el apoyo de la gerencia y algunos colaboradores en las distintas

sedes.

En cuanto al feedback (Retroalimentacion), el 100% de los colaboradores indica
que tiene la posibilidad de dar y recibir feedback, con alguna frecuencia en la
empresa. De este modo, se logra evidenciar que existe una armonia con respecto
al apoyo para desarrollar las actividades entre el equipo de trabajo. Sin embargo,
aunqgue con el feedback se busca afianzar el desempefio de los colaboradores, se
debe dar una supervision desde la direccién teniendo en cuenta que aun no se
han establecido mecanismos de desempefio concisos y especificos que permitan
obtener un mejoramiento continuo de las actividades siendo necesario para una
formacién laboral integral, donde no se deje el apoyo como un factor de relacién
entre los comparfieros sino como un lineamiento operativo que ligado a una
evaluacion de desempefio permita esclarecer los puntos claves para el

acompafniamiento.
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De este modo, se resalta la retroalimentacibn como un mecanismo donde se
evidencian los aspectos fuertes de los colaboradores, minimizar sus debilidades y
establecer, en conjunto con la evaluacion de desempenio, los factores positivos y

negativos de la actividad laboral en los distintos puestos de trabajo®:.
- Consenso

Grafica 34. Consenso

¢Las decisiones que se toman se hacen mediante el consenso?

100%

Nunca se busca consenso

Fuente: elaboracion propia

Aungue se hace feedback entre los colaboradores y se atienden situaciones con
respecto a las actividades laborales, no hay un consenso para la toma de
decisiones puesto que las apreciaciones de los trabajadores no se tienen en

cuenta para ello, es una labor netamente de la gerencia.

8 ARIZA, J., MORALES, A. & MORALES, E. Direccién y administracion integrada de personas,
fundamentos, procesos y técnicas en practica. McGraw-Hill. 2004
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Gréfica 35. Causas del consenso

100%

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

Fuente: elaboracion propia

La toma de decisiones se hace desde la gerencia como una accién impositiva a
consideracion de dicho cargo, pues no se integran las apreciaciones de los
colaboradores, sino que desde la concepcién particular del gerente se establecen

los lineamientos y el modo en que deben realizarse los procesos laborales.

Con respecto al consenso, la totalidad de los trabajadores indica que nunca se
busca el consenso en las decisiones que se toman en los grupos o comités, en
lugar de la votacion o de la imposicién de quienes tienen el poder de dividirlos, ya
gue se escucha y retroalimentan las actividades pero la toma de decisiones es una
labor exclusiva de la gerencia donde no se tiene en cuenta las opiniones de los
colaboradores, cuando son ellos la base fundamental para realizar las actividades
y cuando se comunica una decision ya ha sido tomada sin consenso alguno. Este
hallazgo, establece la importancia de la toma de decisiones por consenso siendo
gue es una herramienta efectiva donde se tienen en cuenta todas las
apreciaciones de los trabajadores con el fin de minimizar los conflictos y posibles
efectos adversos de una pobre comunicacion e interaccion de las areas, que
promueve la participacion efectiva, incrementa las probabilidad de insertar

soluciones a asuntos especificos de manera creativa, reducir la objecion y el
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descontento del talento humano y aumentar el sentido de pertenencia de los
trabajadores®.

- Elementos de trabajo

Gréfica 36. Elementos de trabajo
¢Los elementos que usted utiliza diariamente al realizar sus labores, le

permiten trabajar con comodidad y calidad?

= Lo permiten plenamente

Fuente: elaboracion propia

La empresa ofrece todos los elementos necesarios para realizar las actividades,
pues cuenta con los equipos, software, papeleria, lapices, agendas y demas

implementos actualizados.

8 LEWIS, L. Como resolver conflictos. Barcelona, Ed. Folio S.A.1995
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Gréfica 37. Causas de los elementos de trabajo

= N/A

Fuente: elaboracién propia

Los elementos que ofrece la empresa son adecuados, modernos y actualizados
para llevar a cabo las actividades, ademas dicha dotacién se hace constantemente

a fin de que no se altere el proceso productivo en la prestacion de los servicios.

Con respecto a los elementos de trabajo, la empresa dota al personal de todos los
elementos necesarios para llevar a cabo las actividades en cada area, esto
evidencia la buena gestién de la administracion por procurar que no falte ningin
elemento para ello, como lapices, computadores, software, papeleria, sillas,
mesas, archivos y demas elementos. Esto evidencia la adecuada administracion
de los recursos materiales precisando los costos, caracteristicas, cantidades y
calidad de los insumos necesarios para el proceso productivo con el propésito de

elevar el desempefio y la agilidad de las actividades®®.

% DE FARIA, F. Desarrollo Organizacional. Editorial Limusa. México. 2000
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- Buen servicio

Grafica 38. Buen servicio
¢Los trabajos que usted u otras personas realizan son de calidad, acordes

con los requerimientos que usted (es) necesita (n) y oportunos?

= Algunas veces lo son

Fuente: elaboracién propia

Los colaboradores refieren que algunas veces, debido a que no hay interaccion
efectiva entre las areas, aunque se presentan feedback entre los compafieros
cuando se ha requerido, las é&reas trabajan de manera individual buscando
resultados positivos en sus puestos de trabajo, pero no de manera integral.
Ademas, las relaciones personales y la solucion de conflictos no han sido las

mejores actualmente.
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Gréafica 39. Causas del buen servicio

= Algunas personas y/o areas presentan sus trabajos como les
parece, sin atenerse a los requerimientos

Fuente: elaboracion propia

La causa presentada indica que, dado a que no se ha establecido una evaluacion
de desempefio ni una definicién especifica para cada actividad, y a que cada area
trabaja de manera aislada al contexto global de la empresa, cada quien asume su
posicion cuando entrega trabajos a otras areas o colaboradores sin un previo
protocolo para ello, evidenciando la falta de gestion en la interrelacion y
consecucion de las actividades y de las areas.

Con respecto al buen servicio, dado a que no existe una completa interaccion de
las areas, no se integran efectivamente los colaboradores y a que no se alinean
las actividades con el direccionamiento de la empresa, no existe una efectiva
coordinaciéon y consecucion de las funciones entre las areas deteriorando el logro
de resultados colectivos con eficiencia y mayor productividad, ya que cada area

presenta a otras sin ningun protocolo y requerimiento.

Ante esto, cabe resaltar que para aprovechar las capacidades del talento humano
no es suficiente con adecuar puestos de trabajo o contar con personal capacitado,
sino en crear puentes de comunicacion laboral que permitan la retroalimentacion y
gestion de los procesos productivos entre las areas evitando retrasar el
funcionamiento sistematico del proceso limitando la capacidad productiva de la
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empresa, estancamiento de las actividades, repeticibon de funciones o

procedimientos, entre otros®®.
- Expresion informal positiva

Grafica 40. Expresion informal positiva

¢ Tiene amplias posibilidades de expresarse positivamente?

= Las tengo plenamente

Fuente: elaboracion propia

Los colaboradores pueden expresarse libremente, ya que, se fomenta la
retroalimentacion y la escucha sobre cualquier situacion laboral que se requiere,
fomentando el establecimiento de lazos directos que afiancen las relaciones
personales del equipo de trabajo que actualmente no ostenta las mejores
condiciones en la solucion de conflictos, desde luego, se pide que dicha expresion

se haga el absoluto respeto.

% GRAY, E. y SMELTZER, L. Management. The Competitive Edge. Maxwell Macmillan
International Editions. 2001
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Gréfica 41. Causas de la expresion informal positiva

= N/A

Fuente: elaboracion propia

Con la facilidad que tienen para exponer ideas libre e informalmente, los

colaboradores no presentan causa de inconformidad alguna para ello.

Con respecto a la expresion informal positiva, los colaboradores indicaron que
cuentan con amplias posibilidades de expresarse positivamente, de manera
informal, lo que puede aprovecharse para fomentar el trabajo cooperativo con
sentido de pertenencia en la empresa. Este hallazgo es determinante para toda
organizacién teniendo en cuenta que se debe contar con ciertos factores y
elementos que le permitan desarrollar y poner en practica estrategias de
comunicacién interna que faciliten la interaccion y correlacion entre las distintas
areas y se extienda a todo el personal a fin de que se logre fomentar la confianza
y reconocer aspectos tanto laborales como emocionales entre los compafieros de
trabajo. Esto fomenta que se compartan o promulguen ideas, afecto, sentimientos,

principios o informacion de la organizacién en un sentido globalizado®’.

8 PIZZOLANTE, I. El poder de la comunicacion estratégica Bogota, Editorial Pontificia Universidad
Javeriana. 2004.
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- Valoracién

Grafica 42. Valoracion
¢ A las personas que se distinguen en la organizacién, se les valora, se les

destaca o se les incentiva, en una u otra forma?

= No se les valora

Fuente: elaboracién propia

La empresa no cuenta con un plan o programa de incentivos que permita
aumentar el sentido de pertenencia y la satisfaccién de los colaboradores por el
trabajo realizado, ya que siente que con la remuneracién, contratacion formal y las
prestaciones sociales que ofrecen son suficientes para que los colaboradores se

sientan comprometidos.

Grafica 43. Causas de la valoracion

= No es la costumbre valorar a las personas en la organizacion

Fuente: elaboracion propia

Dado a que la empresa no cuenta con un programa de incentivos, no se presenta
valoracion alguna para aquellos colaboradores destacados dejando a un lado un
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factor determinante para incrementar la productividad en las organizaciones
actuales, como lo es el reconocimiento de una labor bien ejecutada que mejore la
percepcion de los trabajadores e invite a mejorar el desemperio, el cual tampoco

es evaluado.

Con respecto a la valoracion, la empresa no cuenta con un plan o programa de
incentivos que permita aumentar el sentido de pertenencia y la satisfaccion de los
colaboradores por el trabajo realizado por lo que no se acostumbra valorar el
trabajo realizado, desmeritando la buena labor que se puede obtener de los
colaboradores y potencializar las cualidades y competencias de los mismos. La
empresa desconoce que el estimulo es una de las herramientas que mayor
beneficio organizacional trae ya que generalmente los incentivos encaminan
directa e indirectamente a los trabajadores a lograr metas y objetivos de mayor
calidad, a menor costo y con mayor satisfaccion generando para la empresa
mayor productividad y mejoramiento de su clima organizacional®.
- Agilidad
Gréfica 44. Agilidad
¢Cree gque las normas, controles, etc., son los estrictamente necesarios,

como para permitirle trabajar con agilidad?

69%

=Nolo creo Lo creo poco

Fuente: elaboracion propia

% BAGUER, A. Competencias directivas y habilidades humanas. Universidad de Piura. Pert. 2005
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No se presenta una total aceptacion de que las normas, procedimientos,
manuales, controles, etc., que se tienen en la organizacién son los estrictamente
necesarios, para trabajar con agilidad, ya que no se tienen definidos los procesos
estandarizados para cada funcién y se rota al personal por todos los servicios que

se ofrece en una misma jornada laboral.

Gréfica 45. Causas de la agilidad

= La falta de claridad sobre lo que se desea alcanzar ha contribuido
aumentar tales aspectos

Fuente: elaboracion propia

Al no contar con un proceso productivo definido por cada area y tarea, a que no se
evalle el desempefio y no se alinean las actividades con el direccionamiento
estratégico de la empresa, los procedimientos existentes no son claros ni

CONCIsos.

Con respecto a la agilidad, no hay una total aceptacibn de que las normas,
procedimientos, manuales, controles, etc., que se tienen en la organizacion son
los estrictamente necesarios, para trabajar con agilidad, ya que no hay claridad
sobre lo que se desea alcanzar puesto que desde el proceso de induccién no se
efectiviza la comunicacion por reconocer integralmente la empresa, sino que se

centran en especificar funciones a desempefiar dejando en desconocimiento otros
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aspectos determinantes del proceso productivo de la empresa como las relaciones
que deben darse, el direccionamiento estratégico de la empresa, los objetivos a
corto, mediano y largo plazo que se fijan, el trato, la cooperacion, la puntualidad,

entre otros.

Si la empresa ajustara sus procedimientos a las necesidades reales de su talento
humano, lograra tener mejores respuestas inmediatas a las situaciones laborales,
fomentaria el trabajo en equipo y aportaria valor continuo a las actividades, pues
estaria definiendo las tareas en el momento preciso, eliminaria tiempos
desperdiciados, facilitaria el flujo de informacion entre las areas y podria identificar

puntos débiles para la toma de decisiones®.
- Seleccién del personal
Gréfica 46. Seleccidén del personal

¢,Cree que las personas recientemente vinculadas se destacan por su

calidad humana?

= Lo creo plenamente Lo creo poco

Fuente: elaboracion propia

8 ABBAS, A. Grid Computing: A Practical Guide to Technology and Applications. 2003
96



No existe una completa creencia en las cualidades humanas de los colaboradores
debido a que no se han establecidos los mejores vinculos entre ellos, existe un
gran numero de personas vinculadas recientemente y en el proceso de seleccion,
la entrevista que se realiza se centra en las habilidades y conocimientos del

posible o nuevo empleado.

Gréfica 47. Causas de la seleccion del personal

= En la seleccion del personal, solo cuentan las capacidades
téchnicas para la funcién a desempefiar

Fuente: elaboracion propia

Esta causa evidencia que, para la empresa, lo importante es contar con personal
competente desde su conocimiento o saber para el area en la que se va
desempefiar omitiendo el valor agregado que desde la calidad humana puede
obtenerse en el afianzamiento de las relaciones personales y laborales como un
eje que permite articular intereses personales y colectivos ademas de generar

lazos de cooperacion mutua.

Con respecto a la seleccion de personal, aunque la vinculacién del personal se
hace de manera formal y se ofrecen todas las prestaciones sociales, no se
propende por conocer la calidad humana de los colaboradores, dicho proceso se
limita solamente en explicar las actividades a realizar omitiendo caracteristicas y

rasgos que deben tenerse en cuenta para la contratacion evitando vincular
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personas nocivas, problematicas, con antecedentes negativos, entre otros que
afectan directamente las relaciones laborales y la productividad en general.

El proceso de seleccién es determinante para las empresas porque permiten un
acercamiento a través del uso de instrumentos como pruebas, entrevistas,
encuestas, entre otros, dirigidas no solo a clasificar candidatos especializados
para una funcion determinada con las competencias que ello incluya, sino apreciar
rasgos propios de la personalidad, ya que dichos instrumentos se pueden
direccionar hacia el conocimiento de los individuos en otros contextos fuera de lo

laboral como gustos, hobbies, integracién con otros, nucleo familiar, entre otros®.
- Induccioén
Grafica 48. Induccion

¢,Cree que lainduccién que se realiza a las personas que se vinculan es la

mejor?

62%

=Nolocreo Lo creo poco

Fuente: elaboracion propia

El proceso de induccion se basa estrictamente en establecer las condiciones
laborales bajo las cuales se requieren y se deja a un lado elementos vitales como

el reconocimiento por completo del direccionamiento estratégico, la presentacion

% Op., cit. CHIAVENATO, 2010
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oficial al equipo de trabajo y la importancia de lograr metas colectivas, lo que
desencadena otras problematicas en relacion a estas variables expuestas en
factores anteriores.

Grafica 49. Causas de lainduccion

= La induccioén se dirige mas hacia las funciones que la persona
debe desempeifiar, que a su ambientacion con los demas y al
conocimiento profundo de la organizacion

Fuente: elaboracion propia

Centrarse solamente en explicar las actividades y labores que se van a
desempefiar en el puesto de trabajo denota la falta de integracion formal de las
demas actividades y de las relaciones que deben generarse con los demas
comparieros de trabajo, propiciando desde el ingreso del personal, un desinterés
por los objetivos que la empresa busca como unidad productiva y una indebida
vinculacion que fomenta el individualismo y el mecanicismo de las funciones
olvidando que es en esta etapa donde debe darse una formacién integral sobre lo

gue se busca como entidad y como espacio de convivencia.

Con respecto a la induccién, se encontré que el proceso de induccion de la
empresa no es el mas adecuado, pues desde esta etapa se crea desconocimiento
de la visidn, mision y objetivos que busca la organizacion, ya que solo se limitan
en ofrecer informacién con respecto a la labor a desempeniar, dejando fuera de
contexto el debido proceso y comportamiento integral que se requiere para

trabajar en equipo y conseguir mejores resultados.
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El proceso de induccion, al constituir el primer acercamiento del colaborador con la
empresa a la que va servir, es fundamental porque ayuda al nuevo integrante a
adaptarse y entender el funcionamiento integral de la organizacion, reconocer su
equipo de trabajo, funciones y procedimientos en todo momento. Su objetivo se
centra en orientar efectivamente al personal sobre los fines de la empresa y la
manera en coémo deben realizarse las actividades individuales y colectivas

buscando estimular al trabajador a integrarse efectivamente®”.
- Imagen de la organizacion

Gréfica 50. Imagen de la organizacion

¢,Como percibe usted laimagen de la organizacién?

62%

= Buena Excelente

Fuente: elaboracion propia

No se establece una percepcion de excelencia en la imagen de la empresa,
debido a las percepciones negativas encontradas anteriormente como:
insatisfaccion del salario recibido, carente interaccion de las areas, escasas

relaciones de los colaboradores y mediana solucion de conflictos.

% Op. Cit, CHIAVENATO, 2010
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Grafica 51. Causas de laimagen de la organizacion

N/A 62%

La calidad de los productos y el
servicio los clientes, tienen 8,
deficiencias

Se crean expectativas en las

personas que rara vez se _ 23%

cumplen.

No hay preocupacion por 8%,
mejorar de manera constante °
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: elaboracion propia

Las causas encontradas son el resultado de que a pesar de que hay una
percepcion positiva de la labor del gerente y a que son escuchados en situaciones
relacionadas con las actividades que se realizan, no se integran sus apreciaciones
a la toma de decisiones incidiendo en una escasa gestion por incrementar la
productividad y no solo operar como entidad prestadora de servicios, sino de
fomentar el crecimiento empresarial, a través de la completa satisfaccién de los
colaboradores y una funcién administrativa eficaz como unidad productiva que

genera ingresos y aporte socio econdémico a la comunidad en general.

Con respecto a la imagen de la organizacion, se encontrd que un 38% percibe la
imagen de la empresa como buena, porque se han creado expectativas en las
personas que rara vez se cumplen, debido a que la calidad de los productos vy el
servicio los clientes, tienen deficiencias y porque no hay preocupacion por mejorar
de manera constante. Estas causas que afectan la 6ptima percepcion interna de
los colaboradores con respecto a la empresa, es uno de los elementos que debe
propiciar motivacién de los colaboradores ya que le confiere a la empresa una

identidad que debe ser percibida positivamente por todos los publicos a través de
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la prestacion de servicios de calidad plasmada en el efectivo quehacer de sus

integrantes.

La percepcion de la imagen corporativa, debe ser completamente positiva desde
sus actores internos para que puedan sentirse satisfechos desde sus puestos de
trabajo y se refleje en la prestacion de servicios y desarrollo de actividades, puesto
gue demostrara realidad de la organizacién, donde conjugan el tamafio de la
empresa, la actividad comercial que realiza, la forma y calidad de la prestacion de
los servicios y la competencia del personal que lo representa sirviendo como los
elementos que forjaran una imagen organizacional de impacto y buen

reconocimiento en el mercado®?.

Ante los resultados obtenidos, se presenta la siguiente valoracion, realizada
teniendo en cuenta las apreciaciones positivas en cada factor con respecto a los
porcentajes donde se establecié una completa o plena aceptacion a los distintos

interrogantes.

%2 GARBERTT, T. F. Imagen corporativa: como crearla y proyectarla. Bogota: Legis Editores. 1991
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Cuadro 1. Valoracion general de los factores que inciden en el clima
organizacional de la empresa Intersalud Colombia S.A.S.

Factor Nivel de
cumplimiento

CLARIDAD ORGANIZACIONAL 62%
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL 62%
PARTICIPACION 31%
INSTALACIONES 62%
COMPORTAMIENTO SISTEMICO 62%
RELACION SIMBIOTICA 62%
LIDERAZGO 100%
TRABAJO TRAFICANTE 46%
DESARROLLO PERSONAL 46%
RELACIONES INTERPERSONALES 77%
SOLUCION DE CONFLICTOS 69%
ESTABILIDAD LABORAL 100%
SALARIO 62%
EVALUACION DE DESEMPENO 38%
FEEDBACK 100%
CONSENSO 0%

ELEMENTOS DE TRABAJO 100%
BUEN SERVICIO 0%

EXPRESION INFORMAL POSITIVA 100%
VALORACION 0%

AGILIDAD 0%

SELECCION DE PERSONAL 62%
INDUCCION 0%

IMAGEN DE LA ORGANIZACION 62%

Fuente: elaboracion propia
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2.3 Propuesta de un plan de mejoramiento que integre las causas y las

sugerencias de los colaboradores de la organizacion.

Ante los hallazgos anteriormente encontrados y analizados en la empresa
Intersalud Colombia S.A.S., y la valoracion obtenida se logra establecer un
panorama general de las variables con respecto al clima organizacional en la
misma, por lo que, se hace necesario la definicion de actividades que constituyan
un plan de mejoramiento a fin de mejorar su operatividad y las relaciones laborales
y personales propias de su entorno para lograr mayor integracién y competitividad
en el mercado. De este modo, se proponen las siguientes acciones que integran

los hallazgos de bajo o nulo cumplimiento:
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Cuadro 2. Plan de mejoramiento para la empresa Intersalud Colombia S.A.S.

Objetivo

Dimensiones

Actividades

Indicadores

Meta

Resultados
Colocar una cartelera institucional con
la mision, visién y objetivos de la
empresa. Asi como informacion que | Porcentaje de colaboradores que Consid :
resulte de interés general. considera eficaz la comunicacion | <Onslderaciones
h T - de comunicacién
interna= (Numero de trabajadores .
) efectiva sobre del
Abrir un correo institucional donde se | Para los que es eficaz/total de | o,
informe  de  posibles  proyectos, | frabajadores)*100
cambios, actividades, entre otros
aspectos  relacionados con la
empresa.
. . . Porcentaje de colaboradores que
Realizar reuniones quincenales para |aridad |
escuchar 'y - comprender 1as| grocionamiono(Cantidad e
Claridad organizacional, prgopupacior_\esz _ requerimientos 'y colaboradores que o Superior a 95%
Estructura organizacional, so(ljl(:ltudes_ |nd|V|duaIes,d para  que | . nocenftotal de
Mejorar ~la | Participacion, Relacion | todos se sientan conectados. colaboradores)*100
pomunlcamén s!mbiéyica, comportamiento Mantener al dia a los trabajadores
interna  de  la | sistémico, Trabajo traficante, | acerca de los cambios de la empresa, | Evaluar y medir a través de un
empresa Relaciones interpersonales, | sy progreso y los planes y objetivos | cuestionario las  condiciones |
Solucién de conflictos, | de futuro a través de un boletin | individuales con respecto a la Resultados  sobre
Consenso y agilidad. informativo interno periddico, | percepcion de la gestion de la 4
comunicados generales por correo | comunicacion interna  en una
electrénico y en reuniones. escalade 1ab5.
Evaluar semestralmente la
comprension, manejo, integracion de
los objetivos y metas organizacionales
y no solamente las cifras que deben | Variacion de la percepciéon=
cumplir alineando funciones en un | [(Colaboradores con percepcion
mismo horizonte. positiva-Colaboradores con | Estandar sobre
El gerente en conversatorios abiertos | percepcion 85%
y directos debe Animar a los | negativa/Colaboradores con actitud
empleados a que  pregunten, | positiva)]*100
comenten y expongan sus ideas
sobre temas de la empresa que
pueden afectar a todos.
Valoracion, Participacion, | Disefiar y aplicar un plan de incentivos
Ofrecer Relacion _ simb’iét_ica, gue sirvan de motivacion t_al_es COMO: |~ o del retormno de la inversion
incentivos a los comportamiento sistémico, | bonos  de ~ regalo,  viajes  por ROI= [(Ingresos del plan - gastos | Superior al 85%

trabajadores

Trabajo traficante, Relaciones
interpersonales, Solucién de
conflictos, Imagen de la

cumplimiento o superacién de metas,
tiempo libre, actividades de grupo y
visitas recreativas.

del plan) / costo del plan)]*100
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organizacion.

Dar a conocer el plan de incentivo que
sea de facil entendimiento para los
colaboradores, evitando que se
entiendan de una formay la estrategia
funcione de otra. Realizarse a través
del correo institucional.

Comunicar mensualmente a los
colaboradores para que confien en
como se esta llevando el registro para
la entrega de beneficios.

% colaboradores que cumple
horarios, jornadas, participacion
diaria = (Numero colaboradores
que cumplen/total de
colaboradores)*100

Porcentaje de participacion=
(Nimero de colaboradores que
participa/Numero total de
colaboradores) *100

Estandar sobre

90%

Estandar 100%

Fomentar

el

trabajo en equipo

Claridad organizacional, Buen
servicio, Induccion, Seleccién

de personal, Evaluacion de
desempefio, Participacion,
Imagen de la organizacion,
Relacion simbidtica,
Valoracion, = comportamiento

sistémico, Trabajo traficante,
Relaciones interpersonales,
Solucion de conflictos,
Consenso y agilidad.

La gerencia debe disefiar e
implementar una cultura de trabajo,
estandarizando los procesos de
seleccion, induccion y capacitacion
efectiva en un manual interno.

Crear un entorno motivacional para

los colaboradores del equipo de
trabajo a través de debates
mensuales a fin de reconocer
situaciones  especificas de los

colaboradores en relacién con sus
compafieros.

Realizar pausas activas entre los
compafieros diariamente, que en el
cumplimiento ocupacional de ello, se

logre la interaccion entre
colaboradores.
Realizar  pruebas en parejas

bimestrales.

Realizar dindmicas mensuales en las
reuniones como juego de roles o
similares que logren integrar a los
colaboradores.

Habilitar un buzén de PQRS interno a
fin de conocer percepciones y
situaciones particulares dentro del
contexto laboral.

Realizar conversatorios entre los
colaboradores donde cada uno
exponga debilidades vy fortalezas
propias.

Porcentaje de participacion=
(Ndmero de colaboradores que
participa/Numero total de
colaboradores) *100

Evaluar y medir a través de una
encuesta el desempefio colectivo
enunaescaladelab.

Cantidad de
mensuales

PQRS internas

Cantidad de asistentes

Estandar 100%

Resultados sobre
3,8

Estandar 2

Estandar 100%

Fomentar
proyeccion
personal

la

y

Desarrollo  personal, Buen
servicio, Evaluacion de
desempefio, Participacion,

Realizar capacitaciones bimestrales.

%Cobertura=[(nimero de personas
objetivo a capacitar/total personal
en la empresa)] * 100

Estandar 100%
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profesional

Imagen de la organizacion,
Valoracién,  comportamiento
sistémico, Trabajo traficante.

Evaluar el desempefio individual en
sus resultados bimestralmente como
parte del proceso de mejora continua
y de interés por lo que el colaborador
realiza.

Realizar charlas semestrales
individuales a fin de reconocer
cualidades, habilidades, satisfaccion,
rendimiento, competencias e
intereses individuales.

Informar en  boletines, correo,
cartelera y verbalmente sobre cursos
de capacitacibn que no sean
ofertados por la empresa pero de
interés a los colaboradores.

% efectividad de costos= [(costo
estimado del total de la
capacitacion/Costo  real de la
capacitacion)]*100

Estandar= inferior a - 5% (Exceso
del 5% en el presupuesto)

Evaluar y medir a través de una
encuesta el desempefio individual
enunaescaladelab.

Retorno  sobre la inversi6n=
[(Beneficio post capacitacion-Costo
de capacitacién)/ costo de la
capacitacion)]*100

Estandar: valores positivos

Sobre el 90%

Resultados sobre
4

Sobre el 85%

Definir las
actividades en
los puestos de
trabajo por
semana y ayuda

Desarrollo  personal, Buen
servicio, Participacion, Imagen
de la organizacion, Valoracién,
Trabajo traficante, Agilidad,

Establecer un plan de trabajo de
actividades por semanas en las
distintas sedes y puestos de trabajo.

Rotar el personal individualmente

entre las sedes

Eficacia = (Resultados obtenidos /
acciones realizadas) *100

Eficiencia= ( Acciones realizadas /
Recursos empleados)*100

Superior a 85%

Superior a 85%

entre areas Buen servicio. Realizar contacto telefénico y visitas | Productividad = (Resultados
' esporadicas para el seguimiento del | obtenidos / Recursos | Superior al 90%
colaborador en la sede. empleados)*100

Programar
actividades
externas

Claridad organizacional, Buen
servicio, Imagen de la
organizacion, Relacién
simbidtica, Valoracion,
comportamiento sistémico,
Relaciones interpersonales,
Solucién de conflictos, Buen
servicio y agilidad.

Ofrecer un  compartr a los
colaboradores por fuera de sus
puestos de trabajo en fechas
especiales como navidad, jornadas
empresariales, dia de la amistad, del
trabajo, entre otros.

Ofrecer capacitaciones por fuera de la
empresa.

Cantidad de colaboradores que
asiste a los eventos

Cantidad de colaboradores que
asiste

Estandar del 100%

Estandar del 100%

* Las actividades estaran a cargo de la gerencia como unico representante legal y administrativo a cargo de la empresa

Fuente: elaboracion propia
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CAPITULO 3. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.1 CONCLUSIONES

Como parte de los factores que inciden en el clima organizacional en la empresa
Intersalud Colombia S.A.S., sujeta a la actividad comercial que desarrolla en la
prestacion de servicios para el pago de seguros de vehiculos, motos, polizas y
transacciones bancarias, se logréo reconocer con el acompafiamiento de su
propietario que la empresa cuenta con un equipo de trabajo conformado por 13
colaboradores, donde se evidencié que le son afines a su clima organizacional
factores como: estructura, responsabilidad, recompensa, desafio, relaciones,
cooperacion, conflicto, identidad y estandares. Con estos factores, la empresa
centra sus operaciones a fin de conseguir mejores resultados de sus
colaboradores buscando fortalecer la gestiéon de un entorno laboral que no solo
propenda por obtener beneficios econémicos, sino también, construir un equipo de
trabajo comprometido y eficiente donde se dé la formacion de un clima
organizacional altamente competitivo que represente dignamente la razén social y
se logre cumplir los propdésitos de expansion fisica y de servicios que se trazaron
para el presente afo.

De dicho grupo de colaboradores, a través del diagndstico realizado, se pudo
establecer que un 23% de éstos tiene vinculacion hace menos de un afo,
haciendo necesario integrar oportunamente dicho personal tanto a los objetivos
organizacionales como en relaciones interpersonales y laborales con sus
comparferos en las distintas sedes, donde se ajusten todas las operaciones al
horizonte que busca la empresa en el cumplimiento de su mision y alcance de su
vision. Ademas, dicho diagnostico permitio evidenciar la situacion actual de la
empresa en las diferentes variables o categorias propias de los factores del clima
organizacional identificados aprovechando el liderazgo, feedback y estabilidad

laboral como las variables de completa aceptacion por parte de los colaboradores
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que sirvan de ejes transversales para mejorar los demas aspectos, que aunque
tienen aceptacion, no han logrado ser percibidos plenamente, por lo que es
necesaria la intervencion de la direccion en el ejercicio de funciones que requieren
mejorar relaciones laborales, personales, definicion de actividades por cargo,
tiempo de rotacidbn en cada actividad, medicibn de desempefio, solucion de

conflictos entre otros.

Bajo los anteriores hallazgos, se propuso un plan de mejoramiento cuyas acciones
estan encaminadas a que la empresa objeto de estudio mejorar las condiciones
organizacionales bajo las cuales se labora actualmente, pues si bien el hecho de
gue los colaboradores reciban su respectiva remuneracion y prestaciones sociales
a través de la contratacion formal respetando los lineamientos legales vigentes, no
significa necesariamente que motive al trabajador a un alto rendimiento y
competitividad evidenciada en cada una de las categorias analizadas. Por lo cual,
teniendo en cuenta dicho analisis, se establecid la necesidad de mejorar la
comunicaciéon interna de la empresa, ofrecer incentivos a los colaboradores,
fomentar el trabajo en equipo y la proyecciéon personal y profesional, definir de
actividades por semana o tiempo que considere la empresa en la toma de

decisiones y la realizacién de actividades externas.

En términos generales, la empresa evidencia inconvenientes afines a su clima
organizacional en distintos factores que deben ser atendidos con prontitud
teniendo en cuenta que dicha unidad productiva realiza una importante labor para
la comunidad y cuenta con sedes en diversos sitios del Valle del cauca,
contribuyendo a la generacion de empleo, generacion de ingresos a sus
colaboradores y a la economia local y regional, por lo cual, del mejoramiento de
las relaciones y condiciones internas actuales dependera el éxito economico
sostenido hasta el momento a pesar de dichas deficiencias y el crecimiento

espacial que pretende establecer.
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Para las autoras, el desarrollo de la investigacion permitié la insercion de
conocimientos tedricos y practicos que pusieran en contexto el conocimiento
adquirido a lo largo de la formacion profesional, cuyos componentes
administrativos permitieron tener una idea generalizada de cémo funcionan las
organizaciones, que requieren y cuéles son sus necesidades mas criticas. Aspecto
que fue primordial para incursionar en la realidad organizacional y todo lo que ello
requiere, estando en la capacidad de dar recomendaciones o implementar mejoras
gue ayude a las organizaciones a ser mas competitivos y adecuarse rapidamente

a las dinamicas y exigencias del mercado.

Otro lineamiento muy importante en el desarrollo profesional es poder identificar
de manera oportuna las problematicas de nuestra sociedad y saber que, al
encontrar una 6ptima solucion, serd una gran oportunidad de intervenir como

administradoras de empresas integrales.

3.2 RECOMENDACIONES

Se sugiere a la empresa adoptar las acciones propuestas en esta investigacion a
fin de mejorar a corto y mediano plazo el clima organizacional actual y reforzar las
actividades con base en el direccionamiento estratégico que posee, asi mismo
crear, implementar y supervisar real y efectivamente las actividades a través de un
plan de evaluacion de desempefio que motive a participar a todos sus integrantes

en los procesos de sostenimiento y expansion comercial.

Incentivar a la empresa a que desarrolle planes de accién ajustados a su vision y
mision corporativa, que permitan identificar las fortalezas y oportunidades de su
intervencion en el mercado de servicios conforme a estudios de marketing y
cultura organizacional previos que puedan coordinar la oportunidad de éxito de

dicho proceso.
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La empresa debe mantener en el tiempo las dimensiones que tienen una completa
percepcion positiva como: liderazgo, estabilidad laboral, feedback, elementos de
trabajo y expresion informal positiva, que le sirvan de ejes transversales a la
gestion administrativa a fin de afianzar aquella donde se establecié una plena

aceptacion.

Se recomienda a la organizacion gestionar la contratacion de un asistente o
practicante en Gestion Humana que realice las labores de apoyo para el

cumplimiento de las actividades.

Para la academia, resulta necesario incentivar la realizacion de investigaciones
encaminadas a generar un aporte real y un mayor alcance e impacto en la
economia y desarrollo socio cultural de la regibn como eje transversal para
mejorar las condiciones de vida de la comunidad, en tanto que para las empresas,
se sugiere hacer mayor cobertura e insercion de recursos que fomenten este tipo
de investigaciones y les permita visualizar con mayor claridad la situacion
organizacional y administrativa generada por el sector servicios como unidades

productivas de gran aporte a la economia.
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ANEXOS
Anexo 1. Encuesta
Objetivo: Determinar los factores del clima organizacional de la empresa “Intersalud
Colombia S.A.S.” de Palmira Valle del Cauca, que tienen una percepcion negativa de
parte de los colaboradores de la organizacién que permita la realizacion de un plan de

mejora para el afio 2019.

Nota: la realizacion y aplicacién del cuestionario tiene fines académicos.

1. Cargo

2. Tiempo en el cargo

I. Claridad Organizacional

Mientras mas conocimiento haya en la mision, los objetivos, las politicas y las estrategias
por las personas integrantes de la organizacion, mas adecuadas seran sus decisiones y
acciones, mejor sera la comunicacion habra menos lugar a conflictos y mejor seré el clima

organizacion.

3. ¢(Cudl es el grado de conocimiento de la misidn, de los objetivos, las politicas y

estrategias de la organizacion?

a. No los conozco___
b. Los conozco poco__
c. No existen___

d. Los conozco
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e. Los conozco profundamente

4. Si su respuesta anterior no corresponde al item e, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique, a continuacion, cuales son las causas que le han impedido
conocerlos con profundidad.

a. No hay mision, objetivos, politicas y estrategias claramente definidos___

b. Nunca, ni aun en el periodo de induccién me han informado al respecto__

c. La informacidn sobre estos aspectos no ha sido suficiente clara__

d. Con frecuencia se presentan cambios en estos aspectos que no se nhos comunican__
e. Me han informado al respecto, pero la verdad, no he prestado la atencién suficiente__
f. No me interesa conocerlos___

g. Otras causas. Cuales?
h. N/A__

II. Estructura Organizacional

Si la estructura es realmente un medio agil y flexible, que permita la integracion de
individuos y grupos, asi como la agilizacién e integracion de los diversos procesos, en

funcion de la misién y los objetivos, mejor sera el clima organizacional.

5. La estructura organizacional permite realmente la integracién de individuos y grupos,
asi como la agilizacion de los diversos procesos, con el de alcanzar la mision y los

objetivos?

a. No existe estructura organizacional definida
b. No lo permite__

c. Lo permite escasamente___

d. Lo permite adecuadamente___

e. Lo permite excelente__

119



6. Si su respuesta anterior no corresponde al item e, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique, a continuacién, cuales son las causas que le han impedido
llegar a ella:

a. Las funciones de las personas son muy especializadas, lo que dificulta su integracion__
b. En general, los intereses de las areas priman sobre los de la organizacion__

c. Hay demasiados niveles jerarquicos lo que dificulta la comunicacién hacia arriba y hacia
abajo_

d. No se promueve el trabajo interdisciplinario ni la integracién entre las areas__

e. Hay demasiada formalidad (conducto regular, exceso de memos, antesalas, etc.)

f. A las areas les falta mayor autonomia, hay demasiada centralizacién en la toma de
decisiones___

g. Otras causas____

h. N/A__

[ll. Participacioén

Es todo lo relacionado directamente con su trabajo, todos los miembros de la
organizacion tienen la posibilidad de informarse en forma oportuna y objetiva, opinar

libremente y tomar parte en las decisiones, mejor seré el clima organizacional.

7. En todo lo relacionado directamente con su trabajo, tiene usted la posibilidad en forma

oportuna y objetiva, opinar libremente y tomar parte en las decisiones?

a. Nolatengo_
b. La tengo escasamente___
c. Latengo en algunas ocasiones___

d. La tengo siempre__
8. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas por las cuales no ha

tenido esa posibilidad:
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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 de las decisiones__

d. Solo puedo informarme, opinar y participar en las decisiones sobre mi trabajo, en
algunas ocasiones__

e. Otras causas. Cuales?

IV. Instalaciones

Es el ambiente fisico, en el cual se desenvuelve la vida diaria de la organizacion, es
agradable, estético, seguro funcional y con las comodidades necesarias para sentirse a

gusto, mejor serd el clima organizacional

9. Se siente usted a gusto con las instalaciones de la organizacién, en especial con el sitio

donde debe realizar su trabajo?

a. No estoy a gusto___
b. Estoy poco a gusto___
c. Estoy a gusto___

d. Estoy muy a gusto__

10. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. Las instalaciones son, en general, antiestéticas__
b. Las instalaciones no son seguras___
c. Las instalaciones no son funcionales___
d. Hace demasiado calor__
e. Hace demasiado frio___
f. La iluminacién es deficiente
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g. Hay demasiado ruido__

h. Los servicios sanitarios dejan mucho que desear__

i. En mi sitio de trabajo no tengo la comodidad necesaria___
j- Otras causas___

k. N/A__

V. Comportamiento Sistémico

Si las personas y las diversas areas de la organizacién tienen clara conciencia de que la
mision y los objetivos de la organizacion estan por encima de cualquier interés personal o

sectorial, e interactian positivamente y siempre como un todo, en aras de alcanzarlos.

11. Las personas Yy las areas interactlan positivamente y como un todo, con el fin de
alcanzar de la mejor manera, la misién y los objetivos de la organizacién, antes que sus

intereses personales o sectoriales.

a. No lo hacen__
b. Lo hacen escasamente___
c. lo hacen moderadamente___

d. Lo hacen siempre____

12. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacién
ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. No se conocen la misién y los objetivos__

b. En general, no se identifican con la mision y los objetivos de la organizacion y por lo
tanto no les preocupan__

c. Priman mas los conflictos que la integracion entre las areas__

d. Cada area quiere lograr lo mejor para si, olviddndose del todo organizacional__

e. Falta motivacion y/o capacitacion para trabajar en forma multidisciplinar__

f. La estructura organizacional no facilita la integracion__

g. Otras causas. Cuales?
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VI. Relacion simbiotica

Si hay una relacion directa entre empleados y empresarios, que mediante diferentes
aportes y funciones buscan sacar provecho de su vida en comidn, con mas y mejores

beneficios para todos, mejor sera el clima organizacional

13. Cree usted que empresarios y empleados trabajan en relacion estrecha y amistosa,

con el fin de lograr, conjuntamente los mejores beneficios para todos?

a.Nolocreo
b. Lo creo poco__

c. Lo creo plenamente__

14. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. Los empresarios solo velan por sus intereses__

b. Los empleados solo velan por sus intereses___

c. Hay desconfianza entre las partes__

d. No hay motivacion para trabajar de esa manera, en algunos de los sectores___

e. Hay intereses por alcanzar los mejores beneficios para todos, pero falta mas
integracion y solidaridad entre las partes___

f. Otras causas. Cuales?

VII. 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, mejor sera el clima organizacional
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15. Su jefe inmediato, es una persona motivante, receptiva, accesible, creativa,
orientadora e impulsadora de las decisiones y acciones individuales y grupales?

a.Noloes

b. Lo es muy poco___
c.Loes

d. Lo es plenamente___

16. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacién, cudles son las causas que le han impedido a su

jefe llegar a ella:

a. El jefe no dispone de tiempo suficiente para nosotros___

b. El jefe tiene demasiadas personas a su cargo___

c. El jefe simplemente ordena y no le preocupan esos aspectos_

d. Su forma de relacionarse con nosotros deja tanto que desear, que, por el contrario,
tiende a desmotivarnos__

e. El jefe presta muy poca atencién a nuestras ideas__

f. El jefe tiende mas a la rutina que al cambio___

g. El jefe no se preocupa por conocernos ni por nuestro desarrollo__

h. Otras causas. Cuales?

i. N/A__

VIIl. Trabajo Traficante

Si la organizacién procura ubicar a las personas en el cargo que mas les guste (siempre y
cuando estén debidamente capacitadas para ejercerlo) y con funciones realmente
enriquecidas, de tal manera que les represente un desafio interesante, encontraran la
mejor posibilidad de realizacion personal, disfrutardn mas su trabajo, lo realizardn con

amor y calidad, seran mas creativas y productivas y mejor sera el clima organizacional.
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17. Esta usted ubicado en la organizacion en el trabajo que més le gusta y con funciones
gue le representan un desafio interesante para su realizacién personal, su creatividad y

productividad?

a. No lo estoy___
b. Lo estoy medianamente___
c. Lo estoy plenamente__

18. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique continuacién cuales son las causas que le han impedido llegar a

ella;

a. Aunque me gusta el campo en el que trabajo, las funciones que debo desempefiar son
simples y rutinarias___

b. Solo algunas de las funciones que desempefio me satisfacen plenamente___

c. Me gusta el campo en el que trabajo, como también las funciones mi cargo, pero tengo
limitaciones para crear, aportar y, en general, para expresarme__

d. No estoy aun capacitado para asumir el cargo que mas me gustaria desempafiar__

e. He solicitado traslado al campo en que mas me gustaria trabajar y para el cual estoy
debidamente capacito, pero no me ha sido posible obtenerlo___

f. La organizacion no se preocupa por conocer los intereses de las personas y menos por
ubicarlas en el trabajo que mas les guste o que mas pueda contribuir a su realizacion__

g. Otras causas. Cuales?
h. N/A_

IX. Desarrollo personal

Si todas las personas tienen posibilidades reales y permanentes de continuar su

formacion personal y profesional, mejor sera el clima organizacional.

19. La organizacion estimula su formacion personal y profesional en forma permanente?

a. No lo hacen___
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b. Lo hacen escasamente___

c. lo hacen moderadamente___

d. Lo hacen siempre____

20. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacién cuales son las causas que nos ha impedido llegar
aella:

a. Las oportunidades de formacion y capacitacién son escasas para todos_

b. Las posibilidades de capacitacién y formacién son solo para algunas personas___

c. No es facil obtener permisos para asistir a cursos o seminarios en horas de trabajo__

d. La organizacion carece de los recursos necesarios para ellos___

e. A la organizacién tal mejoramiento no parece preocuparle

f. Las funciones que debo desempefiar no estimulan mi desarrollo personal y
profesional

g. Otras causas. Cuales?
h. N/A__

X. 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 consideraciéon 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, mejor seré el clima

organizacional.

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

mejores?
a. Noloson__

b. Los son medianamente

c. Lo son plenamente__
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22. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:

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 demas___

c. Falta mayor solidaridad y apoyo entre las personas__

d. Falta mayor dignidad y cordialidad en el trato___

e. Hay conflictos entre personas y entre areas sin solucionar__

f. Falta mas libertad de expresion__

g. Las barreras sociales no lo permiten___

h. La autocracia y la arrogancia de algunos dificultan las buenas relaciones

i. El comportamiento de algunas personas deja mucho que desear

j. Otras Causas___

K. N/A__

Xl. Solucién 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, mejor sera el clima organizacional.

23. Los conflictos que se presentan entre personas y entre grupos se solucionan
oportunamente, procurando arreglos satisfactorios por las partes involucradas y el

acercamiento entre ellas?
a. No se solucionan__

b. Se solucionan medianamente___

c. Se solucionan satisfactoriamente__
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24. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:

a. En general, la costumbre es dejar que el tiempo los resuelva__

b. No tenemos la actitud ni la formacion necesarias para solucionar nuestros conflictos__
c. Prestarse a alguna solucion, para algunas personas es simbolo de debilidad___

d. Falta mayor comprensién 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 las partes plenamente satisfechas_

h. Otras causas___

i N/A__

Xll. Estabilidad laboral

Si la organizacion ofrece a sus miembros un grado importante de estabilidad laboral, que
genere en ellos la tranquilidad necesaria para desarrollar una buena labor, sin la angustia

gue produce la posibilidad de un despido repentino, mejor sera el clima organizacional

25. Brinda la organizacion la estabilidad laboral necesaria para que sus empleados

desempefien un trabajo con la suficiente tranquilidad?

a. No lo hacen___
b. Lo hacen escasamente
c. lo hacen moderadamente

d. Lo hacen plenamente

26. Si su respuesta anterior no corresponde al item d, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:
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a. Los sistemas de contratacion de personal no brindan | debida estabilidad__

b. Se presentan despidos injustificados y arbitrarios___

c. La acumulacién de cierto nimero de afios en la organizacion, es motivo de despido__
d. Hay fuerzas externas (econdmicas, politicas, juridicas, culturales, sociales) que
ocasionan alta rotacion de personal__

e. Otras causas___

f.N/A__

XIll. Salario

Si el salario recibido por las personas es una justa retribuciéon por su trabajo, y mejora,
cuando las condiciones econdmicas de la organizacién también lo hacen, mejor seré el

clima organizacional.

27. Cree usted que el salario que recibe es una justa retribucién por su trabajo?

a. Nolocreo
b. Lo creo poco___

c. Lo creo plenamente___

28. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. El salario no esta de acuerdo con las exigencias del cargo___
b. El incremento salarial no se hace de acuerdo una juta evaluacién del desempefio_
c. Frente al mercado laboral, considero que mi salario es bajo__
d. El incremento salarial se hace por debajo del aumento del costo de vida___
e. Los salarios deberian mejorar cuando las condiciones econémicas de la organizacion
también lo hagan___
f. Situacion econdémica de la organizacion no lo permite___
g. Otras causas___
h. N/A__
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XIV. Evaluacién del desempefio

Si los sistemas de evaluacion del desempefio son objetivos, oportunos, equitativos y

constructivos, mas no representativos, mejor sera el clima organizacional.

29. Son adecuados los sistemas de evaluacion del desempefio de las personas en el
trabajo.

a. Noloson__
b. Los son medianamente___

c. Lo son plenamente__

30. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacién
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. La falta de claridad en las funciones impide una evaluacion adecuada___
b. Falta objetividad en la evaluacion__

c. La evaluacién no se hace en el momento oportuno___

d. La evaluacion no es imparcial__

e. Mas que constructiva, la evaluacion es represiva__

f. No se acostumbra evaluar el desempefio de las personas___

g. Los sistemas de evaluacion son buenos, pero no lo suficiente__

h. Otras causas__

i N/A__

XV. Feedback (Retroalimentacion)

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 0 se sienten a gusto con él, o de modificarlo, por lo contrario, mejores seran sus

relaciones y mejor sera el clima organizacional.
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31. Tiene usted en la organizacion la posibilidad de dar y recibir feedback, con alguna

frecuencia?

a. No latengo__
b. La tengo escasamente___
c. Latengo siempre__

32. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacién
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. A muchas personas no les gusta ni dar ni recibir la retroalimentacion__
b. No tenemos la capacitacién adecuada para hacerlo___

c. Se desconoce, en general, la importancia del feedback

d. Lo hemos intentado, pero se ha convertido en una critica destructiva__
e. Mi jefe, en particular no promueve esa practica__

f. Solo lo hacemos de vez en cuando__

g. No hay preocupacion por mejorar las relaciones interpersonales__

h. Otras causas__

i. N/A__

XVI. 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 votacién o de la imposicion de quienes

tienen el poder, que pueden dividirlos, mejor sera el clima organizacional.

33. 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 de dividirlos?

a. Nunca se busca el consenso__

b. Algunas veces se busca el consenso___
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c. Siempre se busca el consenso__

34. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion, cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:

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 con la suya en la toma
de decisiones___

d. En general, el consenso se logra solo en asuntos de menor importancia__

e. En general la importancia importante sobre el tema a tratar, solo la conocen algunas
personas con anticipacién a la reunion, 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. Cuales?

h. N/A__

XVII. 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 sentirdn mas a gusto, seran mas

creativas y productivas y mejor sera el clima organizacional.

35. Los elementos o ayudas que usted utiliza diariamente al realizar sus labores, le
permiten trabajar con comodidad, lograr calidad, a la vez que se mas creativo y

productivo?

a. No lo permiten___
b. Algunas veces lo permite___
c. Lo permiten plenamente___
132



36. si su respuesta anterior no corresponde item ¢, que es por supuesto la situacién ideal
o deseable, indique a continuacién, cuales son las causas que nos han impedido llegar a
ella:

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 organizacion por conseguir los mejores y mas modernos
elementos___

d. Los buenos elementos son escasos y hay que compartirlos entre varias personas___

e. No hay una adecuada planeacion para la adquisicién de los elementos__

f. La distribucién de los elementos es inadecuada pues no realiza acorde con las
necesidades la situacién econémica de la organizacibn no permite la adquisicion de
mejores elementos__

g. Otras causas___

h. N/A__

XVIII. 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, habr4 més efectividad en

la organizacion y mejor sera el clima organizacional.

37. 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 (es) necesita (n) y oportunos?
a. Noloson__

b. Algunas veces lo son__

c. Lo son plenamente
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38. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:

a. Algunos de los trabajos que recibo (0 que recibimos) cumplen con esas caracteristicas,
otros 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 y/o 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___

g. Otras causas___

h. N/A__

XIX. Expresion informal positiva

Si dentro de la necesaria formalidad que la organizacion debe mantener, las personas y
los grupos encuentran amplias posibilidades de expresarse positivamente de manera
informal, habrd mas camaraderia entre ellos, mayor agilidad en los diversos procesos y

mejor sera el clima organizacional.

39. Tiene usted en la organizacion amplias posibilidades de expresarse positivamente, de

manera informal.
a. No las tengo___

b. Algunas veces las tengo___

c. Las tengo plenamente__
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40. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. No tenemos suficiente libertad de expresion__

b. S6lo podemos expresarnos a través de los canales formalmente establecidos__

c. La expresion informal positiva requiere de cierta libertad de movimiento de la cual
carecemos__

d. Rara vez se atienden nuestras sugerencias__

e. En general, no se fomenta la expresion informal positiva en la organizacion__

f. Nuestras posibilidades de expresién informal positiva son aceptables, pero no las
mejores___

g. Mi jefe inmediato no la permite__

h. Otras causas___

i N/A__

XX. Valoracion

Si a las personas que son creativas y que cumplen con calidad y oportunamente sus
labores, se les valora, se les destaca o se les incentiva en una u otra forma, mejor sera el

clima organizacional.

41. A las personas que se distinguen en la organizaciéon, por ejemplo creatividad, su
productividad, la calidad de su trabajo, etc., se les valora, se les destaca o se les

incentiva, en una u otra forma?

a. No se les valora___
b. Algunas veces se valora__

c. Se les valora plenamente___

42. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:
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a. No es la costumbre valorar a las personas en la organizaciéon__

b. Algunos jefes lo hacen en ocasiones, pero les falta mayor sensibilidad al respecto__

c. La animadversion que se presenta entre personas y entre grupos, impide la valoracion
de quienes lo merecen___

d. La valoracion, en ocasiones, no es objetiva, pues se hace mas por amistad que por
méritos___

e. Se valora mas el trabajo que se realiza en algunas areas que en otras__

f. No se valoran las realizaciones que realmente deberian valorarse___

g. La valoracién que tenemos es buena, pero no suficiente__

h. Otras causas___

i N/A__

XXI. Agilidad

Si las normas, procedimientos, manuales, controles, etc., se simplifican y reducen a los
estrictamente necesarios, buscando agilizar el trabajo de las personas y los diversos

procesos, mejor serd el clima organizacional.

43. Cree usted que las normas, procedimientos, manuales, controles, etc., que se tienen
en la organizacion son los estrictamente necesarios, como para permitirnos trabajar con

agilidad?

a. Nolocreo
b. Lo creo poco___

c. Lo creo plenamente___

44. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situaciéon
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. La falta de claridad sobre lo que se desea alcanzar ha contribuido aumentar tales
aspectos__

b. No hay el suficiente interés porque las cosas se hagan con més agilidad___
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c. La desconfianza en las personas que ha llevado a la organizacion a llenarse de
normas, procedimientos, controles, etc.__

d. Se da més importancia al cumplimiento de las normas que a la consecucion de la
mision y los objetivos__

f. El querer aumentar el poder de algunos ha influido en la aparicion de tantas normas,
procedimientos, y controles___

g. Otras causas__

h. N/A__

XXIl. Seleccién del personal

Si la persona que la organizacion vincula para ejercer determinadas labores, ademas de
contar con el talento necesario para ejercerlas, se destacan por su calidad humana, mejor

sera el clima organizacional

45, Cree usted que las personas recientemente vinculadas a la organizacién, ademas de
contar con el talento necesario para realizar determinadas labores, se destacan por su

calidad humana?

a. Nolocreo
b. Lo creo poco___

c. Lo creo plenamente___

46. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. La organizacién no se preocupa por vincula los mejores___

b. En la seleccion del personal, solo cuentan las capacidades técnicas para la funcion a
desempeiar__

c. La calidad humana parece no importar mucho en la organizacion__

d. Hay interés por ello, pero la seleccidén no es suficientemente rigurosa__

e. Otras causas.
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f.NIA__

XXIII. Induccioén

Si desde el mismo momento de su vinculacion a la organizacion, las personas son
tratadas con respeto y cordialidad, y si la induccion las lleva, tanto a ambientarlas
rapidamente con los demas, como a un profundo conocimiento de la organizacién y de su

puesto de trabajo, mejor sera el clima organizacional

47. Cree usted que la induccién gue se realiza actualmente las personas que se vinculan

a la organizacioén es la mejor?

a.Nolocreo
b. Lo creo poco___

c. Lo creo plenamente__

48. Si su respuesta anterior no corresponde al item ¢, que es por supuesto la situacion
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido
llegar a ella:

a. No hay un sistema bien disefiado para la induccion__

b. Solo algunos jefes se preocupan porque sea una induccién excelente__

c. Mas que ubicar a las personas de la mejor manera, lo que importa es que empiecen a
producir rapidamente__

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 desempefar, que a
su ambientacion con los demas y al conocimiento profundo de la organizacién___

f. Otras causas___

g. N/A__
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XXIV. Imagen de la organizacién

Si las personas integrantes de la organizacion tienen excelente imagen de la misma,

mejor sera el clima organizacional.

33. Cémo percibe usted la imagen de la organizacion?

a. Pésima__
b. Mala___

c. Regular__
d. Buena__

e. Excelente__

34. Si su respuesta anterior no corresponde al item e, que es por supuesto la situaciéon
ideal o deseable, indique a continuacion cuales son las causas que nos han impedido

llegar a ella:

a. Lo unico que a la organizacion le interesa, parecen ser las utilidades___
b. No hay preocupacion por mejorar de manera constante__

c. Son frecuentes los conflictos, inconsistencias y contradicciones___

d. El trato de las personas, en general, deja mucho que desear__

e. Creo que la organizacién no sabe exactamente para donde va__

f. Los productos de la organizacioén no son Utiles a la sociedad___

g. La calidad de los productos y el servicio los clientes, tienen deficiencias__
h. Se crean expectativas en las personas que rara vez se cumplen.

i. La organizacién no se preocupa por la conservacion del ecosistema___
j. Otras causas___

K. N/A__

iGracias por su colaboracion!
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