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RESUMEN

La presente disertacion tiene como objetivo fundamental mejorar el clima
laboral en una institucién financiera. Una vez definido el instrumento de
evaluacion con la participacion de los jefes de area, se establece el tamafio
de la poblacion y se procede a definir el tamafio de la muestra a través de la
aplicacién de la formula estadistica para poblaciones finitas o conocidas.
Esta muestra también se define tomando en cuenta fundamentalmente a
quienes hayan participado previamente en la encuesta realizada por la
empresa The Great Place to Work en el mes de mayo del 2013 con el objeto
de comparar sus resultados con las nuevas evaluaciones. Ya que esta
investigacion es totalmente experimental se procede a dividir a los
participantes en dos grupos: uno experimental y uno de control a quienes se
les aplica un Plan de Intervencién enfocado en mejorar el clima laboral de
los trabajadores de la institucion financiera. Una vez implementado el Plan
de Accibn, en coordinacion con el departamento de Talento Humano se
procede a realizar el Post Test, en donde se aplica nuevamente el
instrumento de evaluacion inicial a 10 personas que fueron escogidas
aleatoriamente de los grupos que participaron previamente, para asi poder
evidenciar la eficacia del plan de intervencion. Para finalizar se realiza un
estudio comparativo de los resultados obtenidos durante todo el

experimento.

Palabras Clave: Clima Laboral, Plan de Intervenciéon, Conflicto, Gestion.
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ABSTRACT

The objective of the following dissertation is to improve the working
environment at a financial institution. Once the assessment tool is chosen
with the participation of the department managers, the size of the population
is established and the establishment of the sample is defined using the
stadistical formula for finite population. The sample also includes people who
have participated in the previous survey performed by the company The
Great Place to Work in May 2013, with the objective of comparing their
results with more recent evaluations. Considering how this statistical
investigation is entirely experimental, the participants are then divided into
two groups: one experimental group and a control group to which an
Intervention Plan focused on improving the working environment of the
financial institution. Once the Plan of Action is executed, the Post Test is later
applied in coordination with the Department of Human Talent. In it, the initial
assessment tool is used once again with 10 people chosen randomly from
the groups that already participated in the first half of the experiment, thus,
making the efficacy of the intervention plan all the more evident. Finally, a
comparative study of the results obtained throughout the entire experiment is

completed.

Keywords: Working Environment, Intervention Plan, Conflict, Management.
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INTRODUCCION

Hablar de clima laboral, hoy en dia, no es un tema desconocido en el &mbito
organizacional. Las empresas, desde su creacion, estan en la basqueda de
innovacion y mejora continua, en vista de que esto las hace mas
competitivas, de lo que se deriva la importancia de manejar de forma
adecuada el recurso mas importante para toda organizacion, su capital

humano, también conocido como capital intelectual.

El progreso y permanencia de una empresa son aseguradas en base al
personal que posee, sus caracteristicas profesionales, sus competencias, su
ética, su formaciéon, su desempefio diario; pero todas estas perspectivas
vienen de un aspecto a veces descuidado por la direccion, esto es, su nivel
de desarrollo y motivacion en su lugar de trabajo. La Revista Ekos recalca
que Toscano (2013), “es justamente el capital intelectual, el activo mas
importante de la empresa, el que necesita que migremos hacia modelos de
gestion centrados en el talento humano, porque ahi esta la informacion que
eventualmente podria transformase en conocimiento para innovar” (p.p. 62-
63). Siendo asi el clima laboral el que esta estrechamente ligado con la

motivacién de los miembros de la organizacion.

En base a esta informacion podemos afirmar que si la motivacion de estos
es elevada, el clima laboral tiende a ser alto y proporciona relaciones de
satisfaccion, animacion, interés y colaboracion entre los participantes. Un

ejemplo de esto, son las 28 empresas mas desarrolladas y exitosas en el



Ecuador, y precisamente, son aquellas que han invertido recursos en el
bienestar y desarrollo de su personal, ya que consideran que un capital
humano altamente preparado y sobre todo motivado, es la Unica clave
fundamental para tener éxito; esto se evidencia en los resultados publicados
anualmente por la firma The Great Place to Work, empresa dedicada a la
investigacion, asesoria y capacitacion que ayuda a las organizaciones de
Ecuador y otros paises a identificar, crear y mantener excelentes lugares de

trabajo a través del desarrollo de culturas de alta confianza.

Por otro lado, como tema primordial en la actualidad estan los planes de
accion, que ayudan a mejorar los problemas de clima laboral. Consiste en
idear una manera adecuada de alcanzar los objetivos para los cuales esta
siendo creada, generalmente se basa en los objetivos estratégicos de la
compafia con el proposito de utilizar las mejores tacticas para estar en los

mas altos niveles de competitividad y servicio.

En la Institucion Financiera que se realizd el estudio, se ha podido
comprobar la necesidad de implementar un Plan de Accidn que aporte en la
mejora del Clima de Trabajo, tanto en cada departamento como en la

empresa en si.

Cabe sefalar que el nombre de la Institucién Financiera, en este estudio, se
encuentra bajo sigilo, reserva y confidencialidad bancaria amparada en el
primer y tercer parrafo del Art. 88 de la Ley General de Instituciones del

Sistema Financiero.



Con estos antecedentes, se presenta este estudio dividido en cuatro
capitulos, el primero hace referencia a los antecedentes investigativos, la
fundamentacién legal, psicologica y tedrica sobre que sustenta el estudio,
tomando en consideracion el aporte de diferentes autores sobre temas
relacionados con este estudio; el segundo capitulo presenta la metodologia
de investigacién que se utilizé para alcanzar el objetivo propuesto; ademas,
se expone la poblacibn que participé en este estudio; el tercer capitulo
presenta el andlisis e interpretaciéon de los resultados obtenidos de los
instrumentos aplicados; el cuarto capitulo presenta el Plan de Accién para
fortalecer el clima laboral de la instituciéon financiera, el mismo que es el
resultado del diagndstico realizado; el quinto capitulo expone las respectivas

conclusiones y recomendaciones emanadas en este estudio.



CAPITULO |

1. FUNDAMENTACION TEORICA

1.1 Antecedentes investigativos

Como antecedentes investigativos se puede nombrar el documento titulado
Clima organizacional y gerencia: Inductores del cambio organizacional en el
cual segun Pérez, Maldonado y Bustamante (2006),
concluyen que la gerencia de cualquier organizacion debe incluir como
parte de su plan de gestién, una medicion del clima organizacional,
seguido por jornadas de reflexion, con el firme proposito de lograr la
mejora de la organizacion como sistema social. (p. 245).
Ademas, sefialan que este proceso resulta valioso en vista de que permite a
los lideres de la institucion definir planes de accion que promueva un clima

laboral adecuado.

Por otra parte, se encuentra el estudio realizado por Bakker, Rodriguez y
Derks (2012), para la Universidad Complutense de Madrid sobre La
emergencia de la psicologia de la salud ocupacional positiva, muestra la
necesidad de cambio a la perspectiva que se da a la salud ocupacional, la
que deberia adoptar esfuerzos positivos en busqueda de mejorar los

estados, rasgos y comportamientos de los colaboradores de una institucion,



en lugar de centrarse Unicamente en la enfermedad o debilidad de los
mismos. Dentro de lo cual, interviene directamente la Psicologia de la Salud
Ocupacional como ayuda idénea que permite comprender la salud y el

bienestar en el trabajo.

Ademds, se encuentra la disertacion intitulada Promocion de la salud y un
entorno laboral saludable, en el cual se exponen estudios sobre el entorno
laboral y su incidencia sobre la salud. En este sentido, las autoras concluyen
lo siguiente Barrios y Paravic (2006), “un entorno laboral saludable
promueve una buena salud, que es un recurso primordial para el desarrollo
social, economico y personal, asi como una importante dimension de los
ambientes laborales” (p. 36). Segun estas autoras, para que exista un clima
laboral que promueva la salud y el bienestar en los empleados de una

empresa se requiere la participacion activa de todos los actores de la misma.

1.2 Fundamentacion legal

La fundamentacion legal que ampara este estudio se basa en la Seccion
séptima, Art. 32 de la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008), “la
salud es un derecho garantizado por el Estado y que se relaciona con otros
derechos entre los cuales se encuentra el trabajo” (p.25). Ademas, el mismo
instrumento legal en su Seccion octava, Art. 33 sefiala que:
El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico,
fuente de realizacion personal y base de la economia. El Estado

garantizara a las personas trabajadoras el pleno derecho a su dignidad,



una vida decorosa, remuneraciones Yy retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable. (p.25).
En el Art. 326 se menciona que el derecho al trabajo se sustenta entre otras
cosas en el principio de que “toda persona tendra derecho a desarrollar sus
labores en un ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud fisica,
integridad, seguridad, higiene y bienestar” (p.p. 147-148). Es decir que el
Estado garantiza el derecho al trabajo, el que debe llevarse a cabo en un
ambiente que cuente con las condiciones necesarias que beneficien al

trabajador y que le permitan su desarrollo integral.

Dentro del ambito legal también se puede mencionar el Decreto Ejecutivo
2393, en su Articulo 11, dictamina las obligaciones de los empleadores,
dentro de las que se destacan en relacion a este estudio aspectos que
hacen referencia al Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores y
Mejoramiento del Medio Ambiente de Trabajo (2006), en el cual indica que
los empleadores estan en la obligacion de proteger e instruir a sus
empleados acerca de los diferentes riesgos, asi como ajustarse a las
medidas necesarias para que no se afecte su salud y bienestar en cada

puesto de trabajo.

La ley ecuatoriana es clara al mencionar que es obligacion del empleador
brindar a sus trabajadores un ambiente de trabajo 6ptimo en el cual los
trabajadores puedan desempefiar sus funciones de la mejor manera y

mantengan un bienestar fisico y emocional.



1.3 Fundamentacion psicoldgica

El clima laboral incide directamente en la motivacion y productividad laboral,
cuando existe deterioro del mismo se puede afectar la salud de los
colaboradores de la institucion, la que segun la Organizacion Mundial de la
Salud comprende el bienestar fisico, emocional y psicolégico de las

personas.

A decir de Seligman, 2002, citado por Bakker, et al. (2012), la psicologia se
ha centrado en los aspectos negativos de las personas y la comunidad, esta
idea también se encuentra inmersa en el espacio organizacional.
Generalmente, los encargados de administrar el talento humano procuran
gue los trabajadores sean productivos al maximo y para lograrlo establecen
beneficios relacionados a la salud laboral, en vista de que piensan que con
eso se reducen los indices de absentismo, por otro lado, se establecen
programas de motivacién que permitan formar trabajadores comprometidos
con la empresa y si notan que esto no se ha conseguido lo mas facil es

reemplazarlos.

Usualmente las empresas no invierten en programas de formacion que
permita a sus colaboradores contar con lo que menciona Bakker, et al.
(2012), oportunidades, recursos Yy flexibilidad para su crecimiento (p. 66).
Punto en el que se involucra la psicologia positiva, la que surgio a finales de

los noventa, con una idea renovada en la cual hace sobresalir la idea de



buscar lo que esta bien para las personas en su trabajo en contraposicion a

la idea original que motivaba esta ciencia.

Vale la pena recordar la definicibn que fuera propuesta por el Instituto
Nacional de Seguridad y Salud en el Trabajo de Estados Unidos (2013), la
salud ocupacional se refiere a la aplicacion de la psicologia para mejorar la
calidad de la vida laboral y la proteccién y promocién de la seguridad, la
salud y el bienestar de los trabajadores. Poniendo en evidencia la
competencia que tiene la Psicologia dentro de la salud ocupacional, por lo
cual, vincularla dentro de las organizaciones empresariales resulta
indispensable para mantener la motivacion y productividad laboral eficiente,

basada en el bienestar integral de sus miembros.

1.4 Fundamentacion tedrica o conceptualizacidon

1.4.1 Desarrollo humano

Segun Gutiérrez y Picazzo (2009), la teoria del desarrollo y la propuesta del
trabajo decente de la Organizacion Internacional del Trabajo se basa en una
idea distinta que supera la visibn monetaria centrada en obtener dinero y
mercancias, la cual tiene un enfoque holistico centrado en el bienestar y las
capacidades de las personas, tomando en cuenta su ser y hacer como

determinantes en el desarrollo de las instituciones.



Dentro de esta teoria se da importancia a la dimension salud, en vista de
que centra su reflexion (Bonfiglio, Cantl, Gutiérrez, & Picazzo, 2010) “en la
habilidad que tiene una sociedad para ofrecer a la poblacion un cumulo de
capacidades que le permitan acceder a mejores oportunidades de bienestar
social y desarrollo en salud” (p. 4). Por esta razon, la salud dentro de las
organizaciones requiere ser tomada en cuenta de forma colectiva con el fin
de identificar posibles problemas, asi como soluciones que permitan mitigar
los riesgos que se identifiquen, en miras de precautelar el bienestar integral

de los trabajadores.

El desarrollo humano esta ligado a la capacidad por parte de las personas,
comunidades y organizaciones de participar activamente en la construccion
de una civilizacion mundial que sea capaz de progresar en todos los
ambitos, para lo cual es importante que cada individuo cuente con ciertos
atributos que le permitan desenvolverse eficientemente, lo que involucra la

dimensioén salud.

La organizacion que reconoce como parte fundamental del desarrollo
humano a la educacidn, la formacion continua y la salud es la Organizacion
Internacional del Trabajo (2004),
misma que indica que son dimensiones que contribuyen de manera
significativa a promover los intereses de las personas, las empresas, la
economia y la sociedad en su conjunto, especialmente en vista de la

importancia fundamental que reviste alcanzar el pleno empleo, la
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erradicacion de la pobreza, la inclusion social y el crecimiento sostenido
en una economia mundializada. (p. 20)
Este concepto esta asociado con el desarrollo, el progreso y el bienestar de
los sujetos, para lo cual es preciso fortalecer sus capacidades y relacionarlas
con todo aquello que puede hacer para vivir una vida plena, tomando como
base la libertad, acogiendo la responsabilidad de que de sus decisiones no

solo depende su vida sino la de la comunidad.

1.4.1.1 La piramide de Maslow

Lograr el desarrollo humano implica satisfacer las necesidades identificadas

por Abraham Maslow en la conocida Piramide de Maslow que se presenta a

continuacion:

Figura N° 1. Piramide de Maslow

izacién.Hacer lo maximo que
si sus habilidades Unicas.

os valorados y respetados.
atus.

Amor,sentirnos queridos y apreciados .
0, amistad o pertenencia

Seguridad y estabilidad de
empleo. Proteccién y orden

idas, suefio
‘@sco, una

Fuente: (Psicologia laboral.net, 2012)



11

Dentro de la cual se jerarquizaron las necesidades basicas de los seres
humanos, las que incluyen necesidades: fisioldgicas, de seguridad, sociales,

estima o0 ego y auto realizacién, como se muestra en el grafico.

Segun Cosacov (2005), dentro de lo que corresponde a clima laboral, es
preciso considerar que las necesidades fisioldgicas incluyen: contar con un
ambiente que presente una temperatura y ventilacion adecuada, mantener
horarios adecuados para la alimentacion de los trabajadores, contar con

instalaciones sanitarias propicias, entre otras.

En cuanto a las necesidades de seguridad, es preciso considerar: pagar un
salario justo que permita cubrir las necesidades basicas, pagar a tiempo y
reconocer tiempos extra de trabajo, reducir las probabilidades de riesgo
laboral y la vulnerabilidad de asaltos al personal. Ademas, es pertinente
crear un ambiente en el cual sea factible la socializacion entre compafieros y
los trabajadores tengan la posibilidad de exponer sus criterios para resolver

sus dudas.

Para satisfacer las necesidades sociales, es necesario que la empresa cree
una identidad, la que promueva en los empleados sentimientos de
pertenencia y compromiso que los lleve al cumplimiento de metas comunes.
Lo ideal es conseguir que los colaboradores trabajen por el aporte social que
brindan y que como beneficio de esta contribucion reciban un pago justo, si

los trabajadores realizan sus labores Unicamente por dinero esto es signo de
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gque no se ha originado en ellos un sentido de pertenencia. Resulta

beneficioso realizar actividades que contribuyan al compafierismo y union.

Satisfacer las necesidades de estima o ego es tarea diaria de los directivos
de las instituciones, para ello es preciso reconocer positiva y constantemente
a las personas, es también apropiado como indica Amabile, citado por
Cosacov (2005) no sélo corregir lo que estd mal, sino resaltar aquellas
labores que se cumplen como se esperan, también reconocer el progreso y

los pequefios logros.

Las necesidades de autorrealizacion van de la mano de las decisiones que
se toman cada dia, por ello es preciso que se contraten personas que se
interesen en lo que hacen, que amen su trabajo. También es provechoso
brindar a las personas ambientes que les provea autonomia, para ello es
bueno saber escuchar y considerar las ideas de los demas, procurando que
las tareas no se vuelvan rutinarias o aburridas, dando a los trabajadores la

oportunidad de tomar sus propias decisiones.

1.4.2 Gestion de talento humano

Segun Atehortia, Bustamante y Valencia (2008) “el proceso de gestion de
talento humano es de alta importancia en un sistema de gestion integral, por
cuanto es en el talento humano donde descansa buena parte del éxito o el

fracaso de una entidad” (p. 154). A decir de estos autores, el objetivo de este
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proceso radica en “garantizar la competencia de los empleados de la

organizacion y contribuir a su desarrollo integral” (p. 155).

1.4.2.1 Proceso de la gestion de talento humano

A continuacién se presenta en resumen el proceso de la gestion de talento

humano:
Tabla 1.1 Resumen del proceso de la gestién de talento humano
Entradas Acciones Salidas
e Plataforma Planificaciéon de la e Talento humano con
estrategica, satisfaccion de la competencia
deontoldgica y necesidades en gestion requerida, y
axiologica. humana. consciente de la
e Politicas de gestion | Seleccion del talento importancia de su
humana. humano. trabajo frente al
¢ Necesidades en Induccién del talento sistema de gestion
gestion humana. humano. integral.
e Oferta de programas | Administracion del e Programas de
en gestion humana. | talento humano. bienestar laboral.
e Estructura Formacion del talento e Planes de
organizacional humano. mejoramiento
definida. Gestion del bienestar individual.
e Matriz normativa laboral.
(normograma) Evaluacion del
desempeiio.
Mejoramiento del
desempeiio.

Fuente: AterhortGia et al. (2008)
Elaborado por: Gloria Zufiga

Dentro de las entradas al proceso de gestion de talento humano se cuentan:

La plataforma estratégica, deontologica y axiolégica que incluye la

induccidn, re-induccién y formacion del personal de la entidad, en cuanto a la
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vision, mision y plan estratégico se refiere, asi como el cédigo de

convivencia y los acuerdos y compromisos éticos.

Las politicas de gestibn humana expresan las politicas referentes a los
compromisos por parte de la entidad para con su talento humano, lo que
incluyen el respeto por la vida y la dignidad de las personas, ademas,

principios de transparencia, justicia y equidad.

En cuanto a las necesidades en gestion humana involucran las necesidades
relativas al personal, como los requerimientos de personal, de capacitacion o
bienestar laboral. La oferta de programas en gestion humana, tiene el
proposito de satisfacer las necesidades percibidas, para lo cual es

conveniente ofrecer capacitacion.

La estructura organizacional debe contar con el reconocimiento de las lineas
de autoridad, asi como de las responsabilidades y la posicidn jerarquica, en
vista de que de esto dependen las competencias, capacitacion y
remuneraciones. La matriz normativa tiene que ver con las normas legales

gue se aplican en la gestion de talento humanao.

En cuanto a las acciones del proceso de gestion del talento humano, a decir

de Aterhortta et al. (2008) se pueden nombrar:

Planificacién de la satisfaccion de necesidades en gestion humana, la que

incluye:
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Determinar las competencias requeridas para cada uno de los cargos
de la entidad, para la cual es necesario que se parta de la estructura
organizacional en la que se detallen las responsabilidades vy
autoridades.

Planificar la seleccion de empleados de acuerdo a las competencias
definidas.

Planificar la formacion que se va a dar de acuerdo a las necesidades
de mejora que se determinen en las competencias del personal.
Planificar la evaluacion periddica del desempefio del personal.
Seleccion del talento humano. La que debe realizarse de la forma
mas objetiva posible, tomando en cuenta las competencias
identificadas en la planificacién. Dentro de este aspecto se deben
considerar pruebas y entrevistas de trabajo adaptadas de acuerdo a
las necesidades.

Introduccion del talento humano. Dando la oportunidad al empleado
de insertarse de forma eficaz en su nuevo cargo.

Administracion del talento humano incluye las acciones relativas a la
vinculacion contractual del personal, el ingreso a la seguridad social,
pago de ndmina y desvinculacion del personal, en cumplimiento de la
ley.

Formacion del talento humano, esté relacionado con la capacitacion,
para lo cual es preciso que se consideren las necesidades de la

organizacion.
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e Gestion del bienestar laboral, tiene que ver con la ejecucion de
programas que pretenden mejorar la calidad de vida de los
trabajadores y sus familias.

e Evaluaciéon del desempefio, accidbn que permite identificar las
debilidades en la competencia del trabajador, problemas con sus
relaciones con los demas, o con respecto a las funciones que realiza,
necesidades de reconocimientos, entre otros.

e Mejoramiento del desempefio, por medio de la evaluacion del
desempeio se procura toman medidas que permitan mejorar este

aspecto.

Es preciso considerar que la aplicacion de estas acciones, sin duda permitira
a la entidad contar con un personal con las competencias requeridas y que

sean conscientes de la importancia de su trabajo.

1.4.3 Estrategias de gestion humana

Segun Loaiza (2010), a través de los afios se han presentado diferentes
estrategias de gestion humana que han tratado de enfrentar las necesidades
de los clientes internos y externos de las entidades, desarrollar ventajas
competitivas, mejorar continuamente el servicio, los productos y los

procesos, y establecer estandares cada vez mas altos de desempefio.

Asi se puede nombrar al modelo tradicional conocido como Planeacion

estratégica (1950-1978), basado en la filosofia American Dream, el que
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mantenia como supuestos sobre la gente que laboraba que requeria un
minimo de conocimientos y destrezas, que no era capaz de controlarse a si
misma y que el trabajo representaba un costo que requeria ser minimizado.
Cuyas practicas gerenciales eran: cargos y tareas simples y supervision

estrecha de los empleados.

En 1984 se introduce la idea de Loaiza (2010), “un empleado feliz es un
empleado productivo” (p. 12). Entre 1984 y 1992 Michael Porter da un
cambio a su modelo de posicionamiento, dandole la figura de ventaja
competitiva, el que se basa en los supuestos de que la gente tiene
habilidades no aprovechables y desea contribuir y que el trabajo es un activo
gue requiere ser plenamente aprovechado, bajo las practicas gerenciales de
gue los objetivos se establecen entre los jefes y los trabajadores y los cargos
se enriqguecen a medida de que las personas aprenden y se desarrollan.
Siendo precisamente esta estrategia la que se cree es mas conveniente para

aplicarla en la propuesta de este estudio.

En 1992 se establece el modelo core competencies, de los autores Gary
Hamel y C.K. Prahalad, que menciona a Loaiza (2010) “reconocido como el
de construccion linguistica de las organizaciones, dando la imagen de que la
organizacién es una red de conversaciones” (p.15). Bajo los supuestos de
gue la gente desea asociarse en su propio desarrollo y el activo humano
puede ser invertido y de esta forma acrecentar su valor, bajo las practicas
gerenciales de potencializar a los empleados por medio del entrenamiento

constante, el acceso a la informacion y a la autorizaciébn para actuar,
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impulsar la creacion de equipos autbnomos, crear oportunidades para que

los colaboradores actien como personas de negocios.

Entre 1996 y 2000 se da la idea de Loaiza (2010) “la inversion en los
empleados genera una organizacion de aprendizaje continuo” (p. 19).
Basado en el modelo de Hipercompetencia de Richard D’Aveni. A partir del
afno 2001 se habla de la estrategia basada en la cultura de la disciplina y la
ética empresarial, en donde se buscan resultados sobresalientes y
sostenibles, bajo el concepto de contar con un personal disciplinado que no
requiere someterse para ello a niveles de jerarquia, capaces de tener un
pensamiento disciplinado que no sea consecuencia de la burocracia y que
actue disciplinadamente sin necesidad de ser controlado. Para el afio 2010
se implanta la idea del liderazgo de maximo nivel en el cual se establece

COmo guia contratar a los mejores, que sean competentes.

Como técnica de apoyo para los directivos de las organizaciones que tienen
a su cargo la gestion de talento humano, se pueden poner en practica
diversas herramientas organizacionales, dentro de las cuales se destacan

los planes de accion, de los cuales se habla a continuacion.

1.4.4 Plan de accioén

Para comprender que es un Plan de Accion es importante conocer el
concepto de la primera de las cuatro funciones administrativas que es la

Planeacion. La que se trata de segun Chiavenato (2010), “un proceso
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mediante el cual las organizaciones determinan los objetivos que quieren
alcanzar y como van a conseguirlos” (p. 78). Para este autor, los planes
identifican los recursos necesarios, las tareas que se deben ejecutar, las
acciones gue se deben emprender y los tiempos que se deben seguir. Los
planes sirven para facilitar la accion requerida y las operaciones de la

organizacion.

En base a este concepto un Plan de Accion se define como un instrumento
que ayuda a priorizar actividades optimizando tiempo en la asignacion de

tareas, responsables y fechas para cumplir los objetivos estratégicos.

1.4.4.1 Importancia

La implementacion de un Plan de Accion es vital para que todo salga bien en
una organizacion ya que en su entorno hay un ambiente muy dinamico y

deben estar preparados para tomar medidas si es necesario.

Segun Chiavenato (2010): “para alcanzar los objetivos, precisan reasignar,
reajustar y reconciliar de continuo sus recursos con las oportunidades
percibidas en el ambiente, para aprovechar las brechas de los mercados y
neutralizar las amenazas de los competidores” (p. 82). En resumen, los
planes de accidén advierten a las organizaciones como deben emprender

acciones para que no se desvien del cumplimiento de sus objetivos.
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1.4.4.2 Proceso de la planeacion

A decir de Chiavenato (2010), es un proceso que se puede considerar en los

siguientes pasos:

1. Definir los objetivos: al establecer lo que se desea alcanzar, lo que debe
estar direccionado a servir de apoyo a lo que se busca en cada

dependencia de la organizacion.

2. Verificar cual es la situacibn actual frente a los objetivos:
simultdneamente a la definicion de los objetivos, se debe verificar donde

se esta y qué se debe hacer.

3. Desarrollar premisas sobre las condiciones futuras: lo que tiene que ver
con los ambientes esperados de los planes en operacion. Se trata de
generar escenarios alternativos para los estados futuros de las
acciones, analizando lo que puede ayudar o perjudicar el avance hacia

los objetivos.

4. Analizar las alternativas de accion: es la busqueda y el analisis de los

cursos alternativos de accion.

5. Elegir un curso de accion entre las diversas alternativas: para conseguir
los objetivos propuestos. Se trata de una toma de decision en que se

elige una alternativa y se abandonan las demas.
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Implementar el plan y evaluar los resultados: para garantizar la
consecucion de los objetivos, seguir lo que fue planeado y emprender

las acciones correctivas a medida que sean necesarias.

1.4.5 Cultura organizacional

La cultura organizacional para Robbins (1993) “es el conjunto de supuestos

compartidos e implicitos, que se dan por sentado, en un grupo, el cual

determina la manera en que el grupo percibe sus diversos entornos, piensa

respecto de ellos y reacciona a ellos mismos” (p. 254). De este concepto

existen 3 aspectos importantes que sobresalen en la cultura de la

organizacion:

1.

Identidad.- Se define como la base inconsciente individual que tienen
los colaboradores de una empresa, fundamentada en la cultura
organizacional y que se vera reflejado en la interaccién con los
individuos tanto interna como externamente por medio de los
pensamientos y sentimiento que surjan en la convivencia en el lugar

de trabajo.

Conflicto y Cooperacion.- El conflicto es el sentimiento que tanto los
jefes como los demés colaboradores tienen dentro de si en cuanto a
los problemas que les esta afectando, consecuentemente estos
problemas salen a la luz y se ven amenazados por las distintas

opiniones. La cooperacion en cambio es la manera en la que las
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personas tratan estos problemas con el fin de obtener de ellos un
aprendizaje y que sirva de apoyo para todos sin inclinar

culpabilidades a ninguno de los miembros.

3. Motivacion.- Procesos psicolégicos que producen el despertar,
direccion y persistencia de acciones voluntarias y orientadas a

objetivos.

Es importante que estos procesos psicoldégicos mencionados por el autor
sean entendidos por los administradores de las organizaciones para que
tengan éxito en la guia que les bridan a sus empleados para el cumplimiento

de los objetivos.

1.4.6 Climalaboral

El clima laboral como tal para Llaneza (2007) “es la valoracion de los
elementos de la cultura de una empresa en un momento dado por parte de
los trabajadores” (p. 466). Por esta razén cuando los trabajadores tienen una
apreciacion negativa de éste, se pueden generar procesos de estrés, en este
sentido es necesario aclarar que el comportamiento de un colaborador no
siempre es el resultado de las condiciones de trabajo, sino de las
percepciones que tengan del ambiente laboral en el que se desenvuelven,
dentro de este criterio se incluyen las relaciones personales y su interaccion

con la organizacion de la institucion.
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El clima laboral para Llaneza (2007),
es como un proceso continuo de produccion y reproduccién de las
interacciones, un producto cultural que no es ni objetivo ni subjetivo, sino
intersubjetivo. El clima es pues, una especie de actitud colectiva que se
produce y reproduce continuamente por las interacciones de los
miembros de la organizacioén. (p. 466).
Entonces es preciso considerar que las personas trabajan no Unicamente
para satisfacer sus necesidades econdmicas, sino también las que tienen
gue ver con su desarrollo personal. Son estas necesidades las que motivan

y contribuyen en la productividad.

No obstante, estas necesidades estan dadas por caracteristicas individuales
gue incluyen expectativas, experiencia, cultura, entre otras. Una evaluacion
del clima laboral de una empresa necesariamente contiene ciertas variables
que pueden incurrir negativamente en la apreciacion que tienen los
colaboradores de la calidad de sus condiciones laborales. Estas variables
incluyen segun Llaneza (2007), “condiciones temporales, exigencias fisicas
de la tarea, exigencias mentales de la tarea, exigencias emocionales,
procesos de trabajo, relaciones interpersonales, estructura organizativa,
liderazgo, cultura de empresa, mision de empresa, organigrama,
equipamiento, reconocimiento profesional, salario, criterios de equidad” (p.
467). Resulta importante que los directivos de las empresas tomen en
cuenta estas variables y encuentren un equilibrio que contribuya al bienestar
de sus colaboradores, solo asi se podran mantener motivados y por ende

seran contribuyentes eficientes en la productividad de la organizacion.
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Son varias las organizaciones en las cuales aun no se toma en cuenta la
importancia que tienen las percepciones de los empleados acerca de la
misma, por eso, evaluar el clima de trabajo hoy en dia va a permitir realizar
un diagnostico de la situacion actual de la empresa, ejecutar un plan de
intervencién a corto plazo que permita cambiar o mejorar la situacién actual,
identificar expectativas futuras de los miembros de la organizacion y definir

planes de intervencion a largo plazo.

1.4.6.1 Dimensiones y factores descriptivos del clima laboral

A decir de Gan y Berbel (2007), las dimensiones de mayor interés en los
estudios de clima laboral en general son:

e Actitudes hacia la compafia.

e Actitudes hacia la direccion de la empresa.

e Actitudes hacia la promocion y las oportunidades de ascenso.

e Actitudes hacia el contenido del puesto de trabajo.

e Actitudes hacia la supervision y apoyo recibido por el jefe.

e Actitudes hacia los salarios e incentivos.

e Actitudes hacia las condiciones de trabajo.

e Actitudes hacia los comparieros de trabajo.

Existe otro enfoque a partir de cuestiones relacionadas con aspectos de

gestion interna como:

e Higiene y seguridad laboral.
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e Remuneracion.

e Liderazgo.

e Participacién y delegacion.
e Comunicacion.

e Enriquecimiento de la tarea, creatividad e innovacion.

Ademas, se cuentan aspectos de perfiles personales:

e Aptitudes empleadas en el desempefio del trabajo.
e Actitudes generadas en el desempefio del trabajo.

e Motivaciones intrinsecas en el desempefio del trabajo.

A estas dimensiones se pueden sumar las que se detallan en el cuadro a

continuacion:

Tabla 1.2 Dimensiones del clima laboral y aspectos claves

Dimensiones Aspectos clave de las dimensiones
Estructura organizacional, procedimientos de
Estructura la organizacion, estilo administrativo,

competencia, supervisiéon, burocracia.

Comportamiento del lider (directivo, jefe),
toma de decisiones, participacion,

Liderazgo centralizacion de decisiones, estatus,
estructura de la autoridad, estilo de liderazgo.
Estandar, presion del trabajo, caracteristicas
Normas . .
del trabajo, papel, competencias empleadas.
Seguridad Segu_rldad, ergonomia, disefio del puesto de
trabajo.
Control Supervision y estilo, orientacién a la gente.
Rendimiento-remuneracion, nivel practico,
Resultados . i
ejecucion.

Politica de promocidn, claridad de las
recompensas, refuerzo, castigo, fuentes de
satisfaccién y motivacién, participacion y
orientacion de la recompensa.

Recompensas-satisfaccion
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Reconocimiento, consideracion, calidez
Apoyo y
apoyo.
Confianza Claridad, calidez, tono de afecto hacia la gente.
Motivacion para el rendimiento, impulso,
Impulso .
promocion.
: Conflicto frente a cooperacion, claridad de los
Conflictos
papeles.
Obstaculos Presion, mobbing.
Responsabilidad/Autonomia- | Responsabilidad, autonomia-confianza, mision e
confianza implicacion.
Cohesién, tono de afecto, cooperacion, amistad,
Identidad, lealtad calidez, espiritu de trabajo, confianza,
compafierismo
L, . Relaciones sociales, implicacion, comunicacion
Comunicacion-interaccion abierta

Fuente: (Gan y Berbel, 2007)
Elaborado por: Gloria Zafiga

1.4.7 Clima organizacional

El clima laboral esta relacionado con el clima organizacional y como tal es
preciso aclarar que para entender el concepto de Clima Organizacional es
importante entender primero la definicion de Organizacion, la que a decir de

algunos autores es:

A decir de Chiavenato (2010), “las organizaciones son unidades sociales o
agrupaciones humanas intencionalmente constituidas para lograr objetivos
especificos” (p. 32). Es decir que las organizaciones son vistas como la
reunion de personas que se unen de forma voluntaria con el fin de conseguir

objetivos comunes.

Por otro lado sefiala Robbins (1993), “organizacion es una unidad social
rigurosamente coordinada, compuesta por dos 0 mas personas que

funcionan en forma relativamente constante para alcanzar una meta o un
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conjunto de metas comunes” (p. 19). Como se puede ver, todas las
organizaciones estan constituidas principalmente por las personas que
diariamente trabajan dentro de ella en busca de un solo objetivo. De hecho,
pasan la mayor parte de sus vidas entregando su esfuerzo y trabajo para
volverse mas productivos y consecuentemente bien remunerados, lo cual es

un incentivo primordial para cubrir sus necesidades.

En base a estos conceptos, se puede afirmar que, de las percepciones, el
comportamiento y la interaccioén diaria de los colaboradores de una empresa,

se va generando lo que se conoce como clima laboral.

Segun Brunet (1992), el clima laboral describe también la estructura
psicolégica de las organizaciones, el clima es la sensacion, personalidad,

caracter del ambiente de la organizacion.

El clima laboral siempre va a reflejar el sentir de cada una de las personas
gue conforman la empresa. Es por esto, que en el diario vivir de cada
individuo se van a desarrollar varias circunstancias que pueden crear
conflictos entre los miembros y segun la manera en que lo afronten, se
pueden afectar las relaciones sociales que muchas veces son arrastradas
hacia la familia. Por este motivo es imprescindible que todas las
organizaciones actiuen adecuadamente frente a este modo de interactuar del

individuo.
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1.4.7.1 Importancia del clima laboral

El ambiente interno de una organizacion esté estrechamente ligado al grado
de motivacion de los empleados frente a las condiciones de trabajo a las
cuales estdn expuestos, tanto fisica como emocionalmente, esto es:
condiciones de su puesto de trabajo y relaciones interpersonales con sus

jefes y colegas.

Siempre que estos elementos estén bien sobrellevados, se van a establecer
relaciones satisfactorias y va a existir mas motivacion entre las personas lo
cual se vera reflejado en el alto nivel de produccion de la organizacion y en

el servicio que van a brindar al cliente externo.

1.4.7.2 Tipos de clima laboral

El clima laboral en toda empresa no es el mismo, siempre hay algun factor

que predomina y permite que se diferencie de las demas organizaciones. En

cuanto a la tipologia de este se puede nombrar:

1.4.7.2.1 El clima laboral segun Likert

Likert (1967), citado por Gan y Berbel (2007), define cuatro tipos de clima

laboral, relacionados con el tipo de direccion, liderazgo y estilo que se

mantiene en el trabajo en grupo, como se muestra en el siguiente Tabla:
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Tabla 1.3 Clasificacién de clima laboral, segin Likert

CLIMA DE TIPO AUTORITARIO

Sistema |. Autoritario-explotador

CARACTERISTICAS

La direccion no confia en sus
empleados.

Se percibe un clima de temor.
Interrelacion entre superiores y
subordinados es casi
inexistente.

Las decisiones son tomadas
Unicamente por los jefes.

Sistema Il. Autoritarismo
paternalista

Existe confianza entre la
direccion y sus subordinados.
Se utilizan recompensas y
castigos, como fuente de
motivacion.

Los supervisores manejan
mecanismos de control.

Da la impresion de que se
trabaja en un ambiente estable y
estructurado.

CLIMA PARTICIPATIVO

Sistema lll. Consultivo

Se basa en la confianza que
tienen los superiores en sus
subordinados.

Los empleados pueden tomar
decisiones especificas.

Se busca satisfacer necesidades
de estima.

Existe interaccion entre ambas
partes y se evidencia la
delegacion.

La atmosfera esta definida por el
dinamismo y la administracion
funcional a partir de los objetivos
gue se desean alcanzar.

Sistema IV. Participacion en grupo

La direccion confia en sus
empleados.

La toma de decisiones persigue
la integracion de todos los
niveles.

La comunicacion fluye de forma
vertical-horizontal y ascendente-
descendente.

La clave de la motivacion es la
participacion.

Se trabaja en funcién de
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objetivos por rendimiento.

e Las relaciones de trabajo se
basan en responsabilidades
compartidas.

e Se basa en el sistema del
trabajo en equipo como el mejor
medio para alcanzar objetivos a
través de la participacion
estratégica.

Fuente: (Gan y Berbel, 2007)
Elaborado por: Gloria Zufiga

De estos tipos de climas organizacionales, el primero y segundo se
consideran de tipo cerrado, se caracterizan por tener una estructura
rigurosa, lo que resulta negativo. En cuanto al tercero y cuarto, se puede
decir que son de tipo abierto, cuentan con una estructura flexible que genera

un clima laboral positivo.

1.4.7.2.2 El clima laboral segun Litwin y Stinger

Segun Litwin y Sitinger (1978), citados por Gan y Berbel (2007), el clima
laboral se considera un filtro a través del cual pasan los objetivos de la
empresa relacionados con liderazgo, estructura, toma de decisiones, en
razon de al examinar el clima de la organizacion se puede saber lo que
ocurre dentro de ella 'y como resultado se descubre lo que genera motivacién
en sus integrantes. Para estos autores, las percepciones y respuestas que
comprenden el clima laboral parten de varios factores, para lo cual proponen

nueve dimensiones que podrian medirse:
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Tabla 1.4 Dimensiones del clima laboral segln Litwin y Stinger

DIMENSIONES

CARACTERISTICAS

ESTRUCTURA

Representa la percepcion que tienen los
miembros de la organizacion en cuanto a la
cantidad de reglas, procedimientos, tramites y
otras limitaciones a que se ven expuestos en el
desarrollo de sus actividades.

Es la medida en que la organizacién pone el
énfasis en la burocracia, control y estructura, o
bien, el énfasis en un ambiente de trabajo libre,
informal, no estructurado.

RESPONSABILIDAD

Se refiere al sentimiento de los miembros de la
organizacion acerca de la autonomia en la toma
de decisiones relacionadas con su trabajo. En la
medida en que la supervisiéon que reciben es de
tipo general y no estrecha o vigilante, es decir, el
sentimiento de ser su propio jefe y no tener doble
chequeo en su trabajo.

Se puede resumir en la existencia de supervision.

RECOMPENSA

Corresponde a la percepcién de los miembros
sobre la adecuacion de la recompensa recibida
por el trabajo hecho.

Es la medida en que la organizacion usa mas el
premio que el castigo o viceversa.

DESAFIO

Corresponde al sentimiento que tienen los
miembros de la organizacién acerca de los
desafios que impone el trabajo.

La medida en que la organizaciéon promueve la
aceptacion de riesgos calculados a fin de lograr
los objetivos propuestos, o bien, propone un
sistema de rutinas sin ninguna clase de estimulos.

RELACIONES

Es la percepcion por parte de los miembros de la
empresa acerca de la existencia de un ambiente
de trabajo grato y de buenas o malas relaciones
sociales, tanto entre iguales como entre jefes y
subordinados.

COOPERACION

Es el sentimiento de los miembros de la empresa
sobre la existencia de un espiritu de ayuda de
parte de los directivos y de otros empleados del
grupo.

Enfasis puesto en el apoyo mutuo, tanto de
niveles superiores como inferiores, o0 viceversa.

ESTANDARES

Es la percepcion de los miembros acerca del
énfasis (alto, bajo, nulo) que pone la organizacion
sobre las normas (procedimientos, instrucciones,
normas de produccion o rendimiento).

CONFLICTOS

Es el sentimiento de que los miembros de la
organizacion, tanto pares como Ssupervisores,
aceptan o niegan las opiniones discrepantes y no
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temen o0 temen enfrentar y solucionar los
problemas tan pronto surjan.

ENTIDAD

Es el sentimiento de pertenencia de la
organizacion como elemento importante y valioso
dentro del grupo de trabajo. En general, la
sensacion de compartir los objetivos personales
con los de la organizacién, o de ser ajeno a los
mismos.

Lo méas importante de este enfoque es que
permite obtener, con la aplicacibn de un
cuestionario, una vision rapida y bastante fiel de
las percepciones y sentimientos asociados a
determinadas estructuras y condiciones de la
organizacion.

Fuente: (Gan y Berbel, 2007)
Elaborado por: Gloria Zufiga

1.4.7.2.3 Los climas en la organizacion

Schneider y Reichers (1983), citados por Gan y Berbel (2007), sefalan que

dentro de una organizacion existen diversos climas organizacionales:

Tabla 1.5 Los climas en la organizacién segin Scheider y Reichers (1983)

CLIMAS DE LA ORGANIZACION CARACTERISTICAS

COMPONENTE DEL CLIMA DE
SEGURIDAD/PREVENCION

Se refiere a la prevencion de riesgos

laborales, dentro de lo cual se

integran algunas variables como:

e Cultura y valores para la
seguridad.

e Riesgos y peligros percibidos
para la seguridad.

e Expresiony detalle de
comportamientos seguros.

e Compromiso de la direccion en
medidas de seguridad.

e Control de la direccion en la
aplicacion de esas medidas.

e Motivacion hacia la seguridad.

e Comunicacion mando-empleado
sobre temas de seguridad.

e Actitud cooperativa ante la
seguridad en el grupo de trabajo.

e Datos de accidentabilidad.
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e En este sentido se deben
destacar en un cuestionario:
Importancia percibida de los
programas de entrenamiento de
seguridad y las actitudes
percibidas de la direccion hacia la
seguridad.

COMPONENTES DEL CLIMA DE
COMUNICACION

Se toman en cuenta nueve
dimensiones para medir la
satisfaccion de los subordinados
relacionados con el clima de
comunicacion y de las percepciones
de la supervision inmediata:

e Receptividad de la comunicacion.

Toma de decisiones.

Compromiso organizacional.

Coordinacion.

Satisfaccion y expectativas de

comunicacion.

e La cantidad de comunicacion
emitida y recibida por individuo.

e La discrepancia entre la cantidad
de comunicacion necesaria
perseguida y percibida y su
implementacién por parte de las
fuentes emisoras.

e La oportunidad de las respuestas.

e El grado de discrepancia entre la
informacion recibida y la
percibida como necesaria por
parte de los diferentes niveles de
personal.

COMPONENTES DE CLIMA DE
RELACION EMPRESA-SINDICATO

Las dimensiones que se miden como
parte de la relacibn empresa-
sindicato son:

e Cooperacion sindicato-direccion.
Visién mutua sindicato-direccion.
Participacion conjunta.

Apatia.

Honestidad.
Confianza/imparcialidad.

Este tipo de especificaciones
generalmente se dan en
empresas grandes, estan dadas
por las relaciones direccion-
empresa/sindicatos.

DIMENSIONES DE CLIMA DE
CREATIVIDAD/INNOVACION

Tiene que ver con las aceleraciones
tecnolégicas que incluyen:
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e Planes de calidad.

e Cambio de politicas productivas,
comerciales, de desarrollo de
nuevos productos o servicios.

e Cambio de cultura.

Fuente: (Gan y Berbel, 2007)
Elaborado por: Gloria Zufiga

1.4.7.3 Técnicas para estudiar el clima laboral

Segun Jiménez (2011), existen una diversidad de instrumentos que permiten
estudiar el clima laboral, entre ellos se cuentan los cuestionarios o pruebas
psicométricas, en cualquiera de las dimensiones que se tomen en cuenta
para el efecto. También se utilizan entrevistas, observaciones, entre otros.
Los instrumentos que se consideren adecuados para estudiar este fendbmeno
deben necesariamente incluir factores descriptivos del clima laboral, siendo

los de mayor interés:

Las actitudes que tienen los empleados hacia: la empresa, la promocion y
oportunidades de ascender, la ejecucion especificas del puesto de trabajo, la
supervision y apoyo recibido de sus superiores inmediatos, los salarios e

estimulos, las condiciones y los compafieros de trabajo.

Dentro de otro enfoque relacionado con aspectos inherentes a la gestion
interna se consideran aspectos como: la higiene y seguridad del trabajo,
remuneracion, liderazgo, participacion, delegacion, comunicacion, beneficio

de las labores a través de la innovacion y creatividad.
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Dentro de los aspectos relativos a perfiles profesionales se examinan las
actitudes y aptitudes en el desempefio laboral, asi como las motivaciones

especificas del mismo.

Para efectos de este estudio se considera la técnica utilizada por The Great
Place to Work, por ser una firma mundialmente reconocida que se dedica a
la investigacion del clima laboral, para lo cual recolecta informacién anual de
mas de 10 millones de empleados de empresas de diferente tamafio y
estructura, en 50 paises, con la idea de que The Great Place to Work (2014),
no importa su tamafo, sector, antigiiedad u origen, puede ser un excelente

lugar de trabajo.

Esta organizacion desarrolla herramientas The Great Place to Work (2014),
gue ayudan a las organizaciones a interpretar su cultura y a decidir como
implementar sus iniciativas de transformacion. Las que en el caso de las
instituciones financieras abarca cinco dimensiones que comprenden
diferentes factores que se interrelacionan, como se muestran en la tabla 1.6;
ademas, cuenta con una escala de valoracion que de mayor a menor grado
de satisfaccion revela: media (+), media (-), baja, muy baja y critica.
Indicadores que en este estudio se identifican con las opciones de respuesta

en la encuesta aplicada (véase tabla 3.8).

Tabla 1.6 Dimensiones y factores de la evaluacién
DIMENSIONES FACTORES
Informacién
CREDIBILIDAD | Coordinacién
Delegacion
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Vision

Confiabilidad

Desarrollo
Reconocimiento
Participacion

Entorno

Equidad en la remuneracion
Equidad trato
IMPARCIALIDAD | Ausencia favoritismo
Justicia en el trato
Capacidad de apelacion

Fraternidad

RESPETO

CAMARADERIA —
Hospitalidad del lugar

ORGULLO Orgullo de la empresa

Fuente: (The Great Place to Work, 2014)
Elaborado por: Gloria Zufiiga

1.4.7.4 Caracteristicas del clima laboral

Segun Jiménez (2011), en cada organizacion el clima depende mucho de la
cultura que se maneja dentro de la misma, por este motivo las
caracteristicas pueden variar de una a otra, sin embargo, podemos enunciar

aspectos generales como.

e Tiene cierta permanencia, a pesar de experimentar cambios por
situaciones coyunturales.

e Tiene un fuerte impacto sobre el comportamiento de los miembros de
la organizacion.

e Afecta el grado de compromiso e identificacion de los miembros de la
organizacion.

e Es afectado por diferentes variables estructurales como: estilo de

direccion, politicas, planes de gestion, entre otros.
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1.4.8 Satisfaccién laboral relacionada con el clima laboral

A criterio de Baguer (2005), la satisfaccidén en el puesto de trabajo involucra
diversos aspectos, dentro de los cuales forma parte fundamental el clima
laboral en el que el trabajador se desenvuelve, lo que incluye las relaciones
gue mantiene con sus comparieros de trabajo y con sus superiores; ademas
de la percepcioén que se tiene del lugar mismo en cual se pasan las jornadas

laborales.

La insatisfaccion laboral puede poner en riesgo el bienestar de los
empleados al hacerlos victimas del estrés, lo que disminuye sus
capacidades funcionales. Por ello resulta indispensable que se analice el
clima laboral en el que permanece el trabajador y se responda si la actividad
que realiza le da la oportunidad de ser creativo, el &mbito en el que se
encuentra le permite expresarse libremente, cuenta con las medidas de

seguridad basicas necesarias, entre otros.

Es necesario que el clima laboral esté ligado a la motivacién y bienestar de
los colaboradores de las empresas y como tal debe ser tomado en cuenta,
por ello resulta indispensable que se fomente un clima laboral atractivo, o al
menos tolerable para que los trabajadores puedan desempeiar sus

funciones sin riesgos.

Segun Gan y Berbel (2007), “los riesgos laborales son grandes enemigos de

la motivacion de las personas por el trabajo, originan absentismo y rotacion
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de personal y disminuyen los beneficios de la empresa” (p. 324). Parte de los
factores que mayormente afectan a la motivacion y se relacionan con el

clima laboral se encuentran los que a continuacion se mencionan:

Las relaciones entre compafieros de trabajo, las que pueden ser efectivas o
negativas lo que en el segundo caso pueden ocasionar mobbing y estrés

laboral.

El apoyo con el que cuentan los trabajadores por parte de los directivos y/o
supervisores, en este sentido su percepcion puede incluir el hecho de que
existe obstruccion o facilitacion de las técnicas de trabajo, asi como que sus
opiniones son o0 no tomadas en cuenta. Por ello, es necesario que los jefes
inmediatos se aseguren de conocer cuales son las necesidades que tienen

sus trabajadores.

Finalmente como ya se habia mencionado antes, parte de la motivacion
tiene que ver con la comunicacion eficiente que se desarrolla dentro de la
institucion. Es preciso que los trabajadores estén informados de los
fundamentos de la empresa y los objetivos que busca, con el fin de que

todos trabajen en funcién de metas comunes.
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1.4.9 Instituciones financieras

Las instituciones financieras para Alfredo Morles (2004) “constituyen una
categoria muy amplia de entidades que prestan variados servicios. Con
frecuencia se hace referencia a las mismas denominaciones de bancos” (p.
260). Las instituciones financieras facilitan servicios financieros a sus
clientes o miembros, actian como intermediarios financieros; es decir que
facilitan a sus clientes realizar transacciones relacionadas con su dinero de
forma segura y rapida. En Ecuador quien regula sus funciones es la

Superintendencia de Bancos, Compafiias y Seguros.

1.49.1 Caracteristicas de los puestos de trabajo de las

instituciones financieras

Dentro de las instituciones financieras existe una diversidad de puestos de
trabajo, entre ellos se cuentan: asesores, administrativos, gestores
comerciales, apoderados, telefonistas, cajeros, contables, técnicos, entre
otros. Casi todos ellos se caracterizan por realizar funciones dentro de
oficinas que generalmente estan formadas por mesas de trabajo,

procesadores, terminales telefénicas y atender directamente al cliente.

Los diferentes puestos de trabajo se diferencian entre si no tanto por las
demandas fisicas y/o sensoriales que demandan las responsabilidades que

tienen cada uno de ellos, sino por las funciones especificas que se ejecutan
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de acuerdo a los conocimientos y profesionalismo de cada uno de sus

miembros de acuerdo a sus funciones.

Un aspecto importante para tomarse en cuenta dentro de este apartado, es
que la mayoria de funcionarios tienen contacto directo o indirecto con los
clientes de la institucion. La atencion al cliente es parte fundamental en el

desarrollo de las actividades que se realizan en este tipo de instituciones.

Segun el analisis de los puestos de trabajo en las instituciones financieras,
hecho por el Instituto de Biomecanica de Valencia y la Caja Mediterranea
(2013), las principales caracteristicas de estos puestos se determinan por la
ejecucion de ciertas actividades en menor o mayor grado. Para efectos de
este estudio se tomaron en cuenta siete puestos-tipo que se muestran a

continuacion:

Tabla 1.7 Andlisis de las tareas que realiza el personal de las instituciones financieras

Tareas Director | Subdirector Gestor Cajero | Recepcion | Telefonista | Administrativo
comercial

Manejo de ALTA ALTA ALTA ALTA MEDIA BAJA ALTA
documentacion
en papel.
Uso del MEDIA MEDIA ALTA ALTA BJA MEDIA MEDIA
ordenador
Uso del MEDIA MEDIA ALTA BAJA ALTA ALTA BAJA
teléfono
Atencion ALTA ALTA ALTA ALTA ALTA BAJA BAJA
directa al
publico
Salidas al ALTA MEDIA MEDIA BAJA BAJA BAJA BAJA
exterior
Uso de BAJA BAJA BAJA ALTA BAJA BAJA BAJA
equipamiento
especifico
Puesto NO NO MEDIO MEDIO NO Si MEDIO
estéatico

Fuente: (IBV-CM, 2013)
Elaborado por: Gloria Zafiga
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Los grados identificados se relacionan a la cantidad de tarea que se realiza
en cada puesto-tipo, como ejemplo: el Director, Subdirector, Gestor
comercial, Cajero y Administrativo maneja en gran cantidad documentacién
en papel; la Recepcion maneja una cantidad media; y la Telefonista un

manejo bajo.

La atencion directa o indirecta al cliente es una tarea que forma parte del
diario laborar de los funcionarios de una institucién financiera, lo que puede

ocasionar estrés laboral y este a su vez incidir en el clima laboral.

Segun Baguer (2005), es preciso considerar que el estrés “es un factor de
riesgo laboral que adquiere especial importancia en tareas que implican el
trato directo con el publico” (p. 40), ya que los trabajadores deben resolver
dudas de los clientes y en muchos casos enfrentarse a quejas y exigencias
por parte de ellos, que a menudo pueden estar acompafadas de episodios

violentos.



CAPITULO Il

2. METODOLOGIA

2.1 Paradigma de la investigacion

El paradigma de la presente investigacion es totalmente experimental, ya
gue en el proceso se utilizan dos grupos: un grupo experimental y uno de
control, seleccionado entre los empleados de las instituciones financieras
gue hayan llenado la encuesta realizada por la firma The Great Place to
Work en el mes de mayo del 2013, con el objeto de comparar sus resultados
con las nuevas evaluaciones, de esta manera se podra encontrar las causas

gue influyen en el clima laboral actualmente dentro de estas organizaciones.

2.2 Disefio de lainvestigacion

El disefio de esta investigacion se basa en el método cuasi-experimental,
intersujetos y de corte transversal, en vista de que se estudian los elementos
gue pueden estar influyendo en los sentimientos de los empleados y que

estén ocasionando respuestas desfavorables en su lugar de trabajo. Para

42
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Shaughnessy (2007), los cuasi experimentos comprenden cierto tipo de
intervencién o tratamiento, y permiten realizar una comparacién, pero
carecen del grado de control que se encuentra en los experimentos

verdaderos.

Por este motivo, se procede a trabajar con la muestra de los sujetos de la
poblacién que estén al alcance de la investigadora y que hayan participado
en el analisis realizado en mayo de 2013 por parte de la firma The Great
Place to Work y de esta forma evidenciar si han existido cambios en el clima

laboral de las instituciones analizadas.

El corte transversal implica la recoleccion de datos en un solo corte en el
tiempo. En este caso se estima como tiempo aproximado para realizar la
investigacion 6 meses, de los cuales 2 dias laborales se dedican a realizar la

encuesta de clima laboral.

2.3 Enfoque de lainvestigacion

Esta investigacion tiene enfoque cuantitativo y cualitativo. Cuantitativo
porque permite recoger y analizar datos sobre cada variable para obtener
resultados objetivos sobre el verdadero problema que estd afectando el
clima laboral en la institucién participante; cualitativa porque permite analizar
las caracteristicas comunes de los evaluados pero descritos en su totalidad y

en su propio entorno que es el lugar de trabajo.
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2.4 Modalidad de la investigacion

Como método de la investigacion se utiliza el experimento de campo, en
vista de que se trata de un disefio de investigacién explorativa en el cual se
manipula la variable independiente para medir la variable dependiente en el

entorno natural donde se aplicara el test.

2.5 Teécnicade investigacion e instrumento

Como instrumento de la investigacion se hace uso de una evaluacion
psicométrica dirigida a los empleados, adaptado a las necesidades de la
institucion financiera junto con los resultados arrojados en la evaluacion

realizada por The Great Place to Work.

Para la elaboracién del instrumento se ha contado con la participacion de los
jefes de los diferentes departamentos, a través de la metodologia de focus
group, para asi lograr abarcar todas las necesidades de la empresa
aplicando un cuestionario con enunciados claros y validos para el estudio.

En las opciones de respuesta se utiliza la escala de Rensis Likert.
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2.5.1 Validez.- El instrumento fue realizado en la Institucion Financiera y

validado para su aplicacion por la misma institucion. (Véase anexo 2)

2.5.2 Confiabilidad.- Se procedi6 a hacer un analisis de validez interna
utilizando el Coeficiente de Fiabilidad Alpha de Cronbach con los 54 items
gue presenta el instrumento. Tras el analisis de consistencia interna se
encontré un coeficiente de fiabilidad de 0,981. Este resultado se interpreta
segun Morales (2007) “una fiabilidad de Caracter Alta, confiable sobre la
toma de decisiones en individuos el mismo que tiene una elevada
descripcion de los grupos y con una utilidad elevada en investigacion tedrica
y en investigacion general” (p. 15). Lo cual nos indica que el instrumento es

confiable.

Tabla 2.8 Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach | Alfa de Cronbach [ N de elementos
basada en los
elementos

tipificados

981 981 54

Fuente: SPSS Statistics 21
Elaborado por: Gloria Zuniga
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2.6 Analisis de poblacion y muestra

2.6.1 Poblaciéon

La poblacién que se considera para el presente estudio corresponde a todos
aguellos empleados que fueron sujetos de evaluaciéon de clima laboral en el
mes de mayo del afio 2013, por parte de la firma The Great Place to Work.
El total de empleados encuestados fue de 89. Es decir que la encuesta fue
aplicada a la totalidad de los empleados de la matriz de la institucion

financiera evaluada.

2.6.2 Muestra

Una vez establecido el tamafio de la poblacion y en vista de que la
metodologia del presente plan es de tipo experimental, se procede a definir
el tamafio de la muestra a través de la aplicacion de la férmula estadistica
para poblaciones finitas o conocidas. Férmula que se presenta a

continuacion:

_ NpgZ?
pgZ® +E*(N-1)

Fuente: (Malhotra, 4ta. ediciéon 2004, pag. 325)



a7

En donde:

N= poblacion (89)

p= probabilidad de éxito (0,5)
g= probabilidad de fracaso (0,5)
Z=valor de confianza (1,75)

E= error (0,08)

Entonces:

2
. 89x0,5x0,5x1,75 51,08

0,5x0,5x1,752 + 0,082 x(89 — 1)

(n) es el niumero de cuestionarios de clima laboral ejecutados a los

empleados de instituciones financieras.

La seleccidon de los participantes se realiza bajo los siguientes criterios de

inclusion:

1. Carta firmada de consentimiento a participar en el presente proyecto
de investigacion.

2. Empleados que hayan participado en la encuesta realizada por The
Great Place to Work en el mes de mayo del 2013, por lo tanto, que

lleven mas de 6 meses trabajando en la empresa.
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Para efectos de este estudio se lleva a cabo el estudio en la Matriz de la
institucion financiera que participa en este estudio, ubicada en la ciudad de
Ambato, en vista de que esta empresa cumple con los criterios de inclusién y

el nUmero de participantes va de acuerdo a la muestra requerida.

2.7 Procedimiento de la investigacion

En el proceso del presente estudio se utiliza un grupo experimental y uno de
control seleccionado entre los empleados de la institucion financiera que
hayan llenado la encuesta realizada por la firma Great Place to Work en el
mes de mayo del afio 2013. A los dos grupos se les aplica en el momento
del pre-test el cuestionario creado en base a las necesidades de la empresa,
con el fin de comparar con las respuestas obtenidas en el mes de mayo.
Luego se implementa el Plan de Accion a toda la poblacién y se vuelve a
evaluar a los dos grupos con el objeto de verificar la validez del plan

propuesto.

2.8 Objetivos

2.8.1 Objetivo General

Implementar un Plan de Accién para el mejoramiento del clima laboral de los

empleados de la institucion financiera.
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2.8.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el clima laboral y validar los resultados.

e Elaborar el Plan de Accion para el mejoramiento del clima laboral en
funcion de los resultados del diagndstico.

e Insertar el Plan de Accion en el Plan Estratégico de la Institucion

Financiera para ser implementado y reevaluado.

Para realizar el diagndstico del clima laboral se realiza un cuestionario de
clima laboral a los trabajadores de la matriz de la institucion financiera,
acogiendo los mismos lineamientos de la encuesta aplicada por The Great
Place to Work (véase tabla 1.6), una vez tabulada la informacién se procede
a comparar los resultados con los obtenidos en la evaluacion realizada en
mayo de 2013 por la firma The Great Place to Work. Lo que permite
reconocer aquellas dimensiones en las que se requiere fortalecer el clima
laboral de la empresa, lo cual sirve de sustento para la elaboracién del Plan

de Accion.

Para validar los resultados de la propuesta, una vez ejecutado el plan de
accion, se realiza una nueva evaluacion, con la aplicacion de un nuevo
cuestionario de clima laboral, en este caso a una muestra piloto, con la
finalidad de conocer si el Plan de Accion alcanza los objetivos en él

propuestos. (Véase literal 4.2)



CAPITULO III

3. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

3.1 Analisis e interpretacion de la encuesta de clima laboral

A continuacion se presenta el andlisis e interpretacion de los resultados
obtenidos en el cuestionario de clima laboral a los colaboradores de la
institucion financiera evaluada (véase anexo 5), en este caso se toman en
cuenta las siguientes siglas en correspondencia a las opciones de respuesta
emitidas en la aplicacion del instrumento (véase anexo 1), las que para el
caso de estudio se las relaciona con los criterios de evaluacion
correspondientes. Es pertinente aclarar que las preguntas han sido
agrupadas de acuerdo a los dimensiones de evaluacién, esto es:

credibilidad, respeto, imparcialidad, camaraderia y orgullo.

Tabla 3.9 Siglas utilizadas en las respuestas

SIGLAS SIGNIFICADO CRITERIO DE EVALUACION
TED Totalmente en desacuerdo Critica

ED En desacuerdo Muy baja

NDNED | Ni de acuerdo ni en desacuerdo | Baja

DA De acuerdo Media -

TDA Totalmente de acuerdo Media +

Fuente: cuestionario de clima laboral
Elaborado por: Gloria Zufiiga
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3.1.1. Informacién general

Todos los encuestados trabajan en la matriz de la institucion financiera

participante ubicada en la ciudad de Ambato.

Tabla 3.10 Departamento en el que labora

DEPARTAMENTO %
CREDITO 29%
CAPTACIONES 10%
CONTABILIDAD 10%
RIESGOS 10%
OPERACIONES 8%
OTRAS

DEPENDENCIAS 33%
TOTAL 100%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretacion: El 29% de los encuestados trabajan en el
Departamento de Crédito de la institucion financiera, el 10% en Captaciones,
10% en Contabilidad, 10% en Riesgos; el 8% en Operaciones y el 33% en
las demas dependencias del lugar. Estos resultados permiten conocer que la
mayoria de funcionarios de la institucion financiera trabajan dentro de una

oficina.



3.1.2. Factor credibilidad

3.1.2.1.

Comunicacion

Tabla 3.11. Factor credibilidad, aspecto comunicacion

COMUNICACION | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 5 7,80% | 11,80% | 13,70% | 43,10% | 23,50%
PREGUNTA 9 5,90% 5,90% | 15,70% | 35,30% | 37,30%
PREGUNTA 12 9,80% 9,80% | 15,70% | 43,10% | 21,60%
PREGUNTA 34 5,90% 5,90% | 11,40% | 31,40% | 45,10%
PROMEDIO 7,35% 8,35% | 14,13% | 38,23% | 31,88%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zafiga

Andlisis e interpretacién: El promedio de respuestas relacionadas con el
aspecto comunicacién presentaron los siguientes resultados: 38,23% de los
encuestados responde DA, el 31,88% TDA, el 14,13% NDNED, el 8,35%
ED, el 7,35% TED. Resultados que indican que la mayoria de trabajadores
consideran que la comunicacion interna dentro de la institucion es buena,

calificandola como media (-).

3.1.2.2. Informacion
Tabla 3.12. Factor credibilidad, aspecto informacion
INFORMACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 1 13,70% | 15,70% 9,80% | 41,20% | 19,60%
PREGUNTA 32 7,80% | 25,50% | 17,60% | 37,30% | 11,80%
PROMEDIO 10,75% | 20,60% | 13,70% | 39,25% | 15,70%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zuniga

Andlisis e interpretacién: En el aspecto informacion, en promedio los
encuestados respondieron: el 39,25% DA, el 20,60% ED, el 15,70% TDA, el

13,70% NDNED, y el 10,75% TED. Lo que indica que la mayoria considera
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que la informacion que se maneja dentro de la institucion es buena,

calificAndola como Media (-).

3.1.2.3. Coordinaciéon

Tabla 3.13. Factor credibilidad, aspecto coordinacion
COORDINACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 2 5,90% | 17,60% | 15,70% | 47,10% | 13,70%
PREGUNTA 8 2,00% | 9,80% | 17,60% 51% | 19,60%
PREGUNTA 14 11,80% | 13,70% | 17,60% | 39,20% | 17,60%
PREGUNTA 24 5,90% | 7,80% | 23,50% 49% | 13,70%
PREGUNTA 25 13,70% | 19,60% | 11,80% 51% | 3,90%
PREGUNTA 33 11,80% | 23,50% | 11,80% | 43,10% | 9,80%
PREGUNTA 39 9,80% | 13,70% | 15,70% | 43,10% | 17,60%
PROMEDIO 8,70% | 15,10% | 16,24% | 46,21% | 13,70%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zuniga

Andlisis e interpretacién: En el aspecto coordinacion, los encuestados
sefalaron: el 46,21% DA, el 16,24% NDNED, el 15,10% ED, el 13,70% TDA,
y el 8,70% TED. Resultados que permiten saber que para la mayoria la

coordinaciéon dentro de la institucion es eficaz, calificandola como media (-).

3.1.2.4. Delegacion

Tabla 3.14. Factor credibilidad, aspecto delegaciéon
DELEGACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 3 | 11,80% | 15,70% | 23,50% | 33,30% | 15,70%
PREGUNTA 22 | 13,70% | 13,70% | 17,60% | 43,10% | 11,80%
PREGUNTA 27 | 3,90% | 3,90% | 15,70% | 25,50% 51%
PREGUNTA 47 0% | 15,70% 9,80% | 41,20% | 33,30%

PROMEDIO 7,35% | 12,25% | 16,65% | 35,78% | 27,95%
Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zafiga
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Andlisis e interpretacion: En cuanto al aspecto delegacion, el promedio de
respuestas fueron: el 35,78% DA, el 27,95% TDA, el 16,65% NDNED, el
12,25% ED, y el 7,35% TED. Lo que permite conocer que la mayoria de
trabajadores consideran que la delegacion de actividades dentro de la

institucion es buena, calificandola como media (-).

3.1.2.5. Visién

Tabla 3.15. Factor credibilidad, aspecto vision
DELEGACION | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 31| 7,80% | 7,80% | 9,80% | 47,10% | 27,50%
Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretacién: En cuanto a la labor que realizan los trabajadores
en relacion con la vision establecida por la institucion los resultados fueron:
el 47,10% DA, el 27,50% TDA, el 9,80% NDNED, el 7,80% ED, y TED
correspondientemente. Resultados que evidencian que la mayoria de
trabajadores reconoce que su labor contribuye al éxito de la empresa,

calificandola Media (-).

3.1.2.6. Confiabilidad

Tabla 3.16. Factor credibilidad, aspecto confiabilidad
CONFIABILIDAD | TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 26 7,80% | 13,50% 9,80% | 41,20% | 17,60%
PREGUNTA 29 9,80% | 13,70% 7,80% | 39,20% | 29,40%
PREGUNTA 43 3,90% | 23,50% | 15,70% | 47,10% | 9,80%
PROMEDIO 7,17% | 16,90% | 11,10% | 42,50% | 18,93%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiiga
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Andlisis e interpretacion: En cuanto al aspecto confiabilidad los promedios
de respuesta fueron: el 42,50% DA, el 18,93% TDA, el 16,90% ED, el
11,10% NDNED, y el 7,17% TED. indices que permiten saber que para la
mayoria de trabajadores en la empresa su trabajo estd rodeado de

seguridad y confianza, calificandola como media (-).

3.1.3. Factor respeto

3.1.3.1. Desarrollo
Tabla 3.17. Factor respeto, aspecto desarrollo
DESARROLLO | TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 46 | 5,90% | 23,50% | 11,80% 49% | 9,80%
PREGUNTA 51 | 3,90% | 17,60% | 21,60% | 39,20% | 17,60%
PROMEDIO 4,90% | 20,55% | 16,70% 44% | 13,70%

Fuente: encuesta

Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretacion: En cuanto al aspecto desarrollo, el promedio de
respuestas fueron: el 44% DA, el 20.55% ED, el 16,70% NDNED, el 13,70%,
y el 4,90% TED. Indicadores que evidencian que para la mayoria de
trabajadores el ambiente laboral en el que se desempefan les permite
desarrollar sus capacidades, calificandolo como media (-).

3.1.3.2. Reconocimiento

Tabla 3.18. Factor respeto, aspecto reconocimiento

RECONOCIMIENTO | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 16 5,90% | 21,60% | 21,60% | 31,40% | 19,60%
PREGUNTA 20 31,40% | 37,30% | 7,80% | 13,70% | 9,80%
PROMEDIO 18,65% | 29,45% | 14,70% | 22,55% | 14,70%

Fuente: encuesta

Elaborado por: Gloria Zafiga
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Andlisis e interpretacion: en promedio las respuestas relacionadas al
aspecto reconocimiento fueron: el 29,45% ED, el 22,55% DA, el 18,65%
TED, y el 14,70% NDNED y TDA respectivamente. Resultados que dan a
conocer que la mayoria de trabajadores reconocen que los beneficios que
les otorga la institucion no son adecuados y que hay carencia de incentivos

laborales, calificando este aspecto como muy bajo.

3.1.3.3. Participacion

Tabla 3.19. Factor respeto, aspecto participacion

PARTICIPACION | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 6 9,80% | 19,60% | 15,70% | 47,10% | 7,80%
PREGUNTA 10 2,00% 2% | 5,90% | 35,30% | 54,90%
PREGUNTA 11 2% | 9,80% | 15,70% | 15,70% | 56,90%
PREGUNTA 13 0% | 7,80% | 13,70% | 29,40% 49%

PREGUNTA 30 17,60% | 23,50% | 11,80% | 39,20% | 7,80%
PREGUNTA 35 9,80% | 5,90% | 13,70% | 35,30% | 35,30%
PROMEDIO 6,87% | 11,43% | 12,75% | 33,67% | 35,28%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zafiga

Andlisis e interpretacion: El promedio de las respuestas relacionadas al
aspecto participacion fueron: el 35,28% TDA, el 33,67% DA, el 12,75%
NDNED, el 11,43% ED, y el 6,87% TED. Lo que indica que la mayoria
considera que en la institucion existen espacios que les permite participar
activamente en la toma de decisiones, lo que contribuye al progreso de la

misma, por lo cual la calificacion fue de media (+).
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3.1.3.4. Entorno

Tabla 3.20. Factor respeto, aspecto entorno
ENTORNO TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 7 5,90% | 25,50% | 17,60% | 33,30% | 17,60%
PREGUNTA 15 0% | 23,50% | 17,60% 49% | 9,80%
PREGUNTA 21 0% | 11,80% 9,80% | 31,40% | 47,10%
PREGUNTA 38 | 19,60% | 15,70% | 13,70% | 47,10% | 3,90%
PREGUNTA 41 | 5,90% | 11,80% | 21,60% 33% | 27,50%
PREGUNTA 42 | 5,90% | 5,90% | 11,80% | 49,00% | 27,50%

PROMEDIO 6,22% | 15,70% | 15,35% | 40,52% | 22,23%
Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zafiga

Andlisis e interpretacién: En cuanto al aspecto entorno, los promedios de
respuesta fueron: el 40,52% DA, el 22,23% TDA, el 15,70% ED, el 15,35%, y
el 6,22%. Resultados que permiten saber que para la mayoria de
trabajadores el entorno en el que laboran es adecuado, calificandolo como

media (-).

3.1.4. Factor imparcialidad

3.1.4.1. Equidad de sueldos

Tabla 3.21. Factor imparcialidad, aspecto equidad de sueldos

EQUIDAD SUELDOS | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 18 39,90% | 9,80% | 9,80% | 9,80% | 66,70%
PREGUNTA 37 27,50% | 43,10% | 7,80% | 21,60% 0%
PREGUNTA 52 19,60% | 31,40% | 7,80% | 29,40% | 11,80%
PREGUNTA 53 25,50% | 31,40% | 13,70% | 17,60% | 11,80%
PREGUNTA 54 15,70% | 19,60% | 19,60% | 33,30% | 11,80%
PROMEDIO 25,64% | 27,06% | 11,74% | 22,34% | 20,42%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga
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Andlisis e interpretacion: en cuanto al aspecto equidad de sueldos, los
promedios de respuesta fueron: 27,06% ED, el 25,64% TED, el 22,34% DA,
el 20,42% TDA, y el 11,74% NDNED. Indicadores que evidencia que la
mayoria de trabajadores no estd conforme con los sueldos que recibe,
otorgandole una calificacion de muy baja.

3.1.4.2. Equidad de trato

Tabla 3.22. Factor imparcialidad, aspecto equidad de trato

EQUIDAD TRATO | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 28 2% | 7,80% | 13,70% | 29,40% | 47,10%
PREGUNTA 36 15,70% | 21,60% | 15,70% | 31,40% | 15,70%
PREGUNTA 40 27,50% | 31,40% | 9,80% | 23,50% | 7,80%
PREGUNTA 44 3,90% | 17,60% | 21,60% | 37,30% | 19,60%
PREGUNTA 45 3,90% | 19,60% | 27,50% | 29,40% | 19,60%
PROMEDIO 11% 20% 18% 30% 22%

Fuente: encuesta

Elaborado por: Gloria Zufiiga

Andlisis e interpretacién: En el aspecto relacionado a equidad de sueldos,
los promedios de las respuestas fueron: el 30% DA, el 22% TDA, el 20% ED,
el 18% NDNED, y el 11% TED. Resultados que indican que la mayoria de
trabajadores siente que en la empresa si existe equidad en el trato que
recibe, calificAndolo como media (-).

3.1.4.3. Ausencia de favoritismo

Tabla 3.23. Factor imparcialidad, aspecto ausencia de favoritismo

AUSENCIA FAVORITISMO | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 48 13,70% | 15,70% | 9,80% | 37,30% | 23,50%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiiga
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Andlisis e interpretacion: En el aspecto relacionado a ausencia de
favoritismo, se pudo detectar que el 37,30% respondieron DA, el 23,50%
TDA, el 15,70% ED, el 13,70% TED, y el 9,80% NDNED. Lo que indica que
para la mayoria de trabajadores no existe favoritismo en el trato que se

recibe dentro de la institucion, calificando este aspecto como media (-).

3.1.4.4. Justicia

Tabla 3.24. Factor imparcialidad, aspecto justicia
JUSTICIA TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 49| 2% | 17,60% | 17,60% | 52,90% | 9,80%
Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretacion: En el aspecto justicia, los resultados obtenidos
fueron: el 52,90% DA, el 17,60% ED y NDNED correspondientemente, el
9,80% TDA, y el 2% TED. Resultados que permiten saber que para la
mayoria de trabajadores si existe un trato justo dentro de la institucion y que

sus ideas son consideradas, otorgandole una calificacion de media (-).

3.1.4.5. Capacidad de apelaciéon

Tabla 3.25. Factor jmparcialidad, aspecto capacidad de apelacién
CAPACIDAD APELACION | TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 4 3,90% | 21,60% 7,80% | 47,10% | 19,60%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretaciéon: En cuanto al aspecto apelacién, las respuestas

fueron: 47,10% DA, 21,60% ED, 19,60% TDA, 7,80% NDNED, y 3,90% TED.
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Lo que indica que la mayoria de trabajadores tienen capacidad de apelacion
dentro de la institucion y que por ende el manejo de conflictos por parte de
los directivos es bueno, por lo que dieron una calificacién considerada media

().

3.1.5. Factor Camaraderia

3.1.5.1. Fraternidad

Tabla 3.26. Factor imparcialidad, aspecto fraternidad
FRATERNIDAD TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 17 | 35,30% | 17,60% 2% | 23,50% | 21,60%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiiga

Andlisis e interpretacion: En cuanto al aspecto fraternidad, las respuestas
fueron: 35,30% TED, 23,50% DA, el 21,60% TDA, el 17,60% ED, y el 2%
NDNED. Resultados que afirman que para la mayoria de trabajadores en la
empresa no existen los suficientes espacios que fomenten la fraternidad

entre sus miembros, dandole una calificacion de critica.

3.1.5.2. Hospitalidad

Tabla 3.27. Factor imparcialidad, aspecto hospitalidad

HOSPITALIDAD | TED ED NDNED DA TDA

PREGUNTA 19 2% | 21,60% | 13,70% | 23,50% | 39,20%
PREGUNTA 50 |5,90% | 13,70% | 31,40% | 29,40% | 19,60%
PROMEDIO 4% 18% 23% 26% 29%

Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga
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Andlisis e interpretacion: En el aspecto hospitalidad los resultados fueron:
29% TDA, 26% DA, 23% NDNED, 18% ED, y 4% TED. Lo que indica que el
sitio en donde se desenvuelven los trabajadores cuenta con las condiciones
necesarias para que desarrollen sus labores de forma cémoda y eficiente,

dandole una calificacion de media (+).

3.1.5.3. Orgullo de la empresa

Tabla 3.28. Factor imparcialidad, aspecto orgullo de la empresa
ORGULLO DE LA EMPRESA | TED| ED | NDNED DA TDA

PREGUNTA 23 2% | 7,80% | 21,60% | 13,70% | 54,90%
Fuente: encuesta
Elaborado por: Gloria Zufiga

Andlisis e interpretacion: En cuanto al aspecto orgullo de la empresa, los
resultados fueron: 54,90% TDA, 21,60% NDNED, 13,70% DA, 7,80% ED, y
2% TED. Resultados que dan a conocer que la mayoria de trabajadores
tiene un sentimiento de pertenencia con la organizacion, por lo que la

calificaron como media (+).

3.2 Analisis de los resultados

Para la elaboracion del Plan de Accién es preciso comparar los resultados
obtenidos en la encuesta practicada por la investigadora con los emitidos por
la firma The Great Place to Work, en razén de que esto permite conocer las
dimensiones que requieren ser reforzadas en el clima laboral de la

instituciéon. Con este fin se exponen a continuacion los resultados de la
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evaluacion realizada por la firma en mencion en mayo de 2013, los que son

el resultado del analisis de

imparcialidad, camaraderia y orgullo.

las dimensiones credibilidad,

Tabla 3.29 Resultados Great Place to Work 2013

ASPECTOS Valoracion
Informacién Baja
Coordinacion Media (-)
CREDIBILIDAD | Delegacion Baja
Vision Media (-)
Confiabilidad Media (-)
Desarrollo Media (-)
Reconocimiento Media (-)
RESPETO Participacion Media (-)
Entorno Media (+)
Equidad en la remuneracion | Media (-)
Equidad trato Media (-)
IMPARCIALIDAD | Ausencia favoritismo Media (-)
Justicia en el trato Media (-)
Capacidad de apelacion Media (+)
Fraternidad Media (+)
CAMARADERIA
Hospitalidad del lugar Media (+)
ORGULLO Orgullo de la empresa Media (-)
APRECIACION GENERAL Media (-)

Fuente: (Great Place to Work, 2013)
Elaborado por: Gloria Zufiiga

respeto,

Como se puede apreciar en las dimensiones credibilidad, respeto e

imparcialidad se encontraron deficiencias; ademas en su conclusion se dio

una calificaciéon al clima laboral de la entidad financiera Great Place to Work

(2013), “insuficiente” (p. 5). Para realizar la comparacion entre los resultados

obtenidos en este estudio y los de la firma Great Place to Work, se identifica

el criterio de valoracion (véase tabla 3.8) de las dimensiones medidas de

acuerdo al mayor numero de respuestas dadas por cada seleccién de

respuesta.
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Tabla 3.30 Resultados del analisis de los resultados de la encuesta (2014)

Resultados del analisis de los resultados de la encuesta (2014)

Critica | Muy Baja Baja Media - Media + | Valoracion
A | Comunicacién 7,35%| 835%| 14,13%| 3823% | 31,88%  Media()
< | Informacion 10,75% | 20,60%| 13,70%| 39,25%| 15,70% | Media ()
% Coordinacion 8,70%| 1510%| 16,24%| 46,21%| 13,70% |Media ()
& | Delegacion 7,35%| 1225%| 16,65%| 35,78% | 27,95% |Media ()
Lu a
& | Vision 7,80%| 7,80%| 9,80%| 47,10%| 27,50% |Media ()
Confiabilidad 717%| 16,90%| 11,10%| 42,50% | 18,93% | Media ()
Promedio 8,19% | 13,50%| 13,60%| 41,51%| 22,61% |MEDIA ()
Desarrollo 4,90%| 20,55% | 16,70% 44%| 13,70% | Media (-)
E Reconocimiento 18,65% | 29,45% | 14,70%| 22,55% | 14,70% | Muy baja
& | Participacion 6.87%| 1143%| 12,75%| 33,67%| 35,28% | Media (+)
W | Entorno 6,22%| 1570%| 1535%| 40,52%| 22,23% |Media ()
Promedio 9,16% | 19,28%| 14,88%| 35,19%| 21,48% |MEDIA ()
Equidad en la
A remuneracion 25,64% 27,06% 11,74% 22,34% 20,42% | Muy baja
< | Equidad trato (] 0 0 (] (] 3
< | Equidad 11% 20% 18% 30% 229, | Media (-)
= | Ausencia Media (-)
?1:' favoritismo 13,70% 15,70% 9,80% 37,30% 23,50%
Q |Justicia en el Media (-)
< |trato 2% | 17,60%| 17,60% | 52,90% 9,80%
% Capacidad de Media (-)
= | apelacién 3,90% | 21,60% 7,80% | 47,00%| 19,60%
Promedio 11,25%| 20,39% | 12,99%| 37,93%| 19,06% | MEDIA (-)
< Fraternidad 35,30% 17,60% 2% 23,50% 21,60% | Critica
o
L
(a) . 1
& Egz'?'ta“dad ele! 4% 18% 23% 26% 29% | Media (+)
<
s
<
© | Promedio 20% 18% 13% 25% 26% MEDIA (+)
o)
-
2 eori]gp“r'('ezse 2 2%|  7,80%| 21,60%| 13,70%| 54,90% | Media (+)
0
x
o
Promedio 2% 7,80%| 21,60%| 13,70%| 54,90% | MEDIA (+)
Apreciacién general 10,12% 15,79% 15,21% 30,67% 28,61% | MEDIA (-)

Fuente: encuesta

Elaborado por: Gloria Zafiga

Para establecer si la valoracion ha cambiado desde mayo de 2013, se

procede a comparar los resultados obtenidos en junio de 2014, con los

encontrados por la firma Great Place to Work, como se muestra en el tabla

3.29.
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Tabla comparativa de resultados

DIMENSIONES ASPECTOS *Great Place to Work Encuesta **Indicador
2013 2014
Informacion Baja Media (-) T
Coordinacion Media (-) Media (-) VAN
CREDIBILIDAD | Delegacion Baja Media (-) 1
Vision Media (-) Media (-) VAN
Confiabilidad Media (-) Media (-) >
Desarrollo Media (-) Media (-) o
Reconocimiento Media (-) Muy baja N5
RESPETO 5 ricipacion Media (-) Media (+) T
Entorno Media (+) Media (-) J
Equidad en la Media (-) Muy baja b
remuneracion
Equidad trato Media (-) Media (-) -
IMPARCIALIDAD | Ausencia favoritismo Media (-) Media (-) VAN
Justicia en el trato Media (-) Media (-) VAN
Capacidad de apelacion Media (+) Media (-) J
SRR FraterniQad Med?a (+) Critiga J
Hospitalidad del lugar Media (+) Media (+) <
ORGULLO Orgullo de la empresa Media (-) Media (+) 0
APRECIACION GENERAL Media (-) Media (-) o

Tomado del informe presentado por Great Place to Work (2013)

"1 ha subido; <> se mantiene; I ha bajado.

Fuente: The Great Place to Work 2013 / encuesta 2014
Elaborado por: Gloria Zufiga

De esta comparacion se desprende que: en el factor credibilidad, en los

aspectos relacionados con: informacion y delegacion la valoracion ha

mejorado; en el factor respeto, el aspecto relacionado con reconocimiento la

valoracion ha bajado; asi como, en el factor imparcialidad, los aspectos

relacionados con: equidad en las remuneraciones y capacidad de apelacion;

ademas este fendmeno se

identifica en mayor grado en el factor

camaraderia, en el aspecto relativo a fraternidad. No asi en el factor orgullo

que se evidencia una mejoria.
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Finalmente, la apreciacion general de la valoracion del clima laboral de la
institucion se mantiene en el mismo nivel encontrado en el mes de mayo de

2013.

De las deficiencias encontradas por la firma Great Place to Work se puede

establecer que:

e En el factor de credibilidad, los aspectos que menor valoracion
tuvieron en mayo de 2013 han mejorado, no obstante, en el resto no
se evidencia mejoria.

e En el aspecto clasificado como respeto se observa que la valoracion
en cuanto a desarrollo se mantiene, en los aspectos: reconocimiento y
entorno ha bajado y en el Unico aspecto que se nota una mejoria es
en el que involucra la participacion.

e En cuanto a la imparcialidad en los aspectos relacionados con
equidad y justicia en el trato, asi como en ausencia de favoritismo, la
valoracion se mantiene; en los aspectos que incluyen equidad en la

remuneracion y capacidad de apelacion la valoracién ha bajado.

Ademas de estos resultados, se evidencia una valoracion critica en el
aspecto fraternidad incluido en el factor camaraderia que requiere ser
tomado en cuenta. En resumen, se puede afirmar que desde mayo de 2013
hasta junio de 2014 no se han identificado cambios significativos en la
institucion financiera que hayan logrado mejorar el clima laboral de la misma.

Caber aclarar que la valoracion general del clima laboral en la encuesta
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aplicada en junio de 2014 alcanzé media (-), lo que significa que todavia

existen dimensiones que requieren refuerzo para alcanzar una calificacion

media (+), que seria la valoracion ideal e indicaria que la mayoria de

trabajadores estan satisfechos del clima laboral en el que se desenvuelven.

Tabla 3.32 Resultados Favorables por Dimensiones

PROM. PROM. POR
FACTORES DA TDA POSITIVOS FACTORES
Comunicacion 38.23%(31.88% 35.05%
Informacion 39.25% | 15.70% 27.47%
Coordinacion 46.21%(13.70% 29.95%
SRIEDIELIRIAD Delegacion 35.78%|27.95% 31.86% 32.06%
Vision 47.10% | 27.50% 37.30%
Confiabilidad 42.50% | 18.93% 30.71%
Desarrollo 44.00% |13.70% 28.85%
Reconocimiento 22.55%(14.70% 18.62%
RESPETO Participacion 33.67% [ 35.28% 34.47% 28.33%
Entorno 40.52% | 22.23% 31.37%
Equidad de Sueldos [22.34% | 20.42% 21.38%
Equidad de Trato 30,00% | 22,00% 52,00%
Ausencia de
IMPARCIALIDAD | Favoritismo 37.30% | 23.50% 30.40% 33.70%
Justicia 52.90%| 9.80% 31.35%
Capacidad de
Apelacion 47.10% [ 19.60% 33.35%
Fraternidad 23.50% | 21.60% 22.55%
CAMARADERIA Hospitalidad 26,00% | 29,00% 27.50% 28.120
Orgullo de la
Empresa 13.70% | 54.90% 34.30%
PROMEDIO
GLOBAL 30.55%




CAPITULO IV

4. PROPUESTA

4.1 Plan de Accion para fortalecer el clima laboral de la

institucion financiera

4.1.1 Introduccién

Es propicio reconocer que segun Chiavenato (2011) “las condiciones fisicas
del trabajo no son lo Unico que importa: se necesita algo mas. Las
condiciones sociales y psicologicas también forman parte del ambiente
laboral” (p. 289). Es decir, que para alcanzar eficiencia, eficacia y calidad en
los servicios que presta la institucién se debe contar con personas motivadas

gue contribuyan en la productividad de la misma.

Por ello, con la finalidad de establecer las condiciones del ambiente laboral
de la institucion, la firma Great Place to Work realiz6 un estudio en mayo de
2013, cuyos resultados evidenciaron a esa fecha un nivel insuficiente en
cuanto a clima laboral se trata. Para determinar si este panorama ha
cambiado se realiz6 un nuevo estudio el mes junio de 2014, al revisar los

resultados de la nueva evaluacion se pudo identificar que no difieren en
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gran medida del estudio anterior, sin embargo se evidencia que en general

el clima laboral es bueno.

Por esta razdn, se presenta este plan de refuerzo con la finalidad de proveer
a la institucién de estrategias que le permitan generan acciones positivas en
beneficio de todo el Talento Humano que participa en la organizacion y asi
contribuir a la productividad de la misma. EI mismo que esta basado en la

mision y visién de la organizacién, mismos que se presentan a continuacion.

Misién: “Ser la mejor opciéon en los productos y servicios financieros que

ofrecemos™.

Vision: “Satisfacer con agilidad las necesidades financieras de nuestros
Clientes, con un equipo humano altamente motivado y comprometido,

generando valor para Accionistas, Colaboradores y Comunidad”?

4.1.2 Objetivos

41.2.1 Objetivo general

Proponer un plan de refuerzo del clima laboral que colabore en la resolucion
de las deficiencias detectadas en las dimensiones de credibilidad, respeto,
imparcialidad y camaraderia, del estudio realizado en junio de 2014 y que

permita alcanzar una valoracion media (+).

i Tomada textualmente del pagina web de la organizacién analizada.
Ibidem.
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Objetivos especificos

Exponer los resultados del estudio de clima laboral ejecutado.
Puntualizar las acciones de refuerzo a ejecutarse y los responsables
de ponerlas en practica.

Generar un ambiente laboral favorable que contribuya en la
motivacion y productividad del personal que labora en la institucion.
(Productos)

Promover actitudes positivas que se reflejen en las acciones de los
trabajadores, encaminadas a lograr un clima laboral con valoracion
media (+). (Servicios)

Impulsar el compromiso con las acciones presentes en este plan, a
través del mejoramiento de las relaciones interpersonales de los
involucrados.

Proponer la inclusion del plan de accion de refuerzo de clima laboral

en el Plan estratégico anual de la institucion.

Descripcion de metas

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, es necesario reforzar en todos

los aspectos cuyos promedios no superan la valoracion Media (-). La meta

es alcanzar en la préxima encuesta Media (+).

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la encuesta

aplicada en junio de 2014
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Tabla 4.33 Resultados de la encuesta 2014
ASPECTOS MEDIDOS

Valoracion
Comunicacién Media (-)
Informacién Media (-)
Coordinacion Media (-)
CREDIBILIDAD Delegacion Media (-)
Vision Media (-)
Confiabilidad Media (-)
Promedio MEDIA (-)
Desarrollo Media (-)
Reconocimiento Muy baja
RESPETO Participacion Media (+)
Entorno Media (-)
Promedio MEDIA (-)
Equidad en la remuneraciéon | Muy baja
Equidad trato Media (-)
IMPARCIALIDAD | Ausencia favoritismo Media ¢
Justicia en el trato Media (-)
Capacidad de apelacion Media (-)
Promedio MEDIA (-)
Fraternidad Critica
CAMARADERIA Hospitalidad del lugar Media (+)
Promedio MEDIA (+)
ORGULLO Orgullo de la empresa Media (+)
Promedio MEDIA (+)
Apreciacién general MEDIA (-)

Fuente: encuesta 2014
Elaborado por: Gloria Zufiga

4.1.4 Descripcion de proyectos de refuerzo

La propuesta se basa en tres proyectos encaminados a reforzar las
dimensiones: credibilidad, respeto e imparcialidad, en vista de que ellos
obtuvieron una valoracién Media (-) y pueden ser reforzados para llegar a la
valoracion Media (+). Dentro de cada una de estas dimensiones se
consideran los aspectos que los componen, como se observa en la tabla

4.30.
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Cada uno de los proyectos cuenta con su objetivo, meta, responsable, lugar

y actividades; asi como las actividades correspondientes. A continuacion se

presentan los tres proyectos.

4.1.5 Proyecto de refuerzo de la dimensién credibilidad

A continuacion se expone el Proyecto de refuerzo de la dimension

credibilidad, dentro del cual se incluye lo referente a comunicacion,

informacion, coordinacion, delegacioén, visién y confiabilidad.

Tabla 4.34 Proyecto de refuerzo para la dimension credibilidad

Objetivo Fortalecer la comunicacion e informacién interna de la
institucion y la calidad de liderazgo.
Meta Lograr que en todos los trabajadores de la institucion se

optimice la comunicacién interna y se desarrolle la
competencia de liderazgo de tal manera que todos los
colaboradores tengan la confianza de empoderarse de sus
puestos de trabajo.

Responsable

Direccion de Talento Humano.

Lugar

Auditorio de la institucién

Actividades

Socializacién de los resultados obtenidos en la encuesta con
la participacion de todos los integrantes de la institucion,
generar a través de una lluvia de ideas posibles soluciones.
(Véase anexo 5)

Establecimiento de estrategias de comunicacion interna
sacadas de la lluvia de ideas de los participantes de la
actividad 1, dentro de las cuales se pueden utilizar: paginas
intranet, mail, buzén de sugerencias, carteleras, entre otros.

Realizar una charla de motivacién, a cargo de un experto en
la materia, con el fin de consolidar el sentimiento de
pertenencia hacia la institucion por parte de todos los
colaboradores que laboran en ella. (Véase anexo 5).

Establecer objetivos de liderazgo para la organizacion, a
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través de una reunion de directivos y/o Jefe
departamentales, a cargo de un experto en la materia, con el
fin de analizar los puntos débiles y fuertes de cada uno de
ellos (FODA personal), considerar la forma efectiva de
liderazgo estableciendo pautas, mejorar la habilidad de
trabajar en equipo y aumentar el conocimiento sobre la
diversidad de los tipos de liderazgo y su funcion en la
organizacion.

Fuente: Plan de Accién
Elaborado por: Gloria Zafiga

4.15.1 Descripcién del proyecto

El responsable de gestionar y ejecutar este proyecto es el Departamento de
Talento Humano, no obstante requiere del apoyo y compromiso de todos los
niveles de la institucién, para lograrlo es preciso concientizar en ellos la
necesidad que existe de reforzar estos aspectos, lo que se logra a través de

la socializacion de resultados de la encuesta aplicada en junio 2014.

Para motivar a los trabajadores se fomenta su participacién a través de la
generacion de una lluvia de ideas, en la cual su opinion sea tomada en
cuenta, lo que genera entre los participantes compromiso en la aplicacion de

las acciones a ejecutarse.

Ademas, se realizara una charla de motivacién que promueva en todos los
colaboradores sentimientos de pertenencia con la institucion, con la idea de

generar actitudes positivas que beneficien a todos.
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Cabe indicar que la actividad 4 estd dirigida a los directivos y/o Jefes
departamentales de la organizacion, con el fin de mejorar la calidad de
liderazgo en la institucion, para ello, se realizara una reunion a cargo de un
experto que promueva entre ellos un andlisis de sus puntos fuertes y débiles,
replicando el analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas) de las cualidades favorables y desfavorables que presenten,
solicitando a los demas del grupo que aporten con sus comentarios, todo
esto enmarcado en un ambiente de cordialidad y respeto, con el fin de que
se promueva la concientizacion entre ellos de la responsabilidad que tienen
al estar al frente de un grupo, propiciando el trabajo en equipo y procurando
mejorar sus habilidades para ello, a través de aumentar su conocimiento en

cuanto a lo que implica su funcion dentro de la institucion.

Este proyecto se aplicard en la matriz de la institucion financiera, con la

opcion de ser replicado en las demas dependencias de la misma.
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Tabla 4.35 Cronograma de actividades del Proyecto de refuerzo de la dimensién credibilidad

Nombre de tarea -

= Proyecto de mejoramiento “Credibilidad”
Planificacion de reuniones con autoridades
Confirmacion de reunidn con autoridades

1

2

3

4 Reunidn con autoridades
3 Solicitud de auditorio

6

Coordinacidn con el Departamento de

Talento Humano sobre invitaciones a la

reunion de socializacion de resultados.
7 Elaboracion de invitaciones via internet.
8 Coordinacidn con el encargado del

auditorio para llevar a cabo la socializacion
de los resultadaos

8 Preparacion de la socializacion de los
resultados de la encuesta

10 Realizacidn de la socializacidn.

11 Contratacion del experto en motivacian.

12 Preparacion del auditorio para la charla de
maotivacidn.

13 Charla de motivacidn.

14 Reunion con directivos y/o Jefes

departamentales

Duracion

18 dias
1dia
ldia
2 dias
1dia
2 dias

1dia
1dia

2 dias

1dia

1dia

1dia

1dia
1dia

Comienzo -

mié 02/07/14
mié 02/07/14
jue 03/07/14
lun 07/07/14
mié 09/07/14
jue 10/07/14

lun 14/07/14
mar 15/07/14

mié 16/07/14
vie 18/07/14
lun 21/07/14

mar 22/07/14

mié 23/07/14
vie 25/07/14

Fin

vie 25/07/14
mié 02/07/14
jue 03/07/14
mar 08/07/14
mié 09/07/14
vie 11/07/14

lun 14/07/14
mar 15/07/14

jue 17/07/14
vie 18/07/14
lun 21/07/14

mar 22/07/14

mié 23/07/14
vie 25/07/14

jun '14 |06 jul '14 [13 jul'14 [20jul 12 [27
Lim[x[a[v]s[o[cm[x[i]v]s[o]c]m[x]1Jv]s][o]L[m[x]1]v]s|o]1L

Fuente: (Diaz, 2005)
Elaborado por: Gloria Zufiga
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4.1.6 Proyecto de refuerzo de la dimension respeto

En la tabla 4.36 se expone el Proyecto de refuerzo de la dimension respeto,

el que involucra: el desarrollo, el reconocimiento, la participacion y el

entorno.
Tabla 4.36 Proyecto de refuerzo de la dimensidn respeto
Objetivo Fomentar el desarrollo profesional y la interaccién de los
trabajadores de la institucion.
Meta Involucrar a todos los trabajadores de la institucion en el

proceso de desarrollo profesional y promover la interaccién
de sus integrantes.

Responsable | Direccién de Talento Humano.

Lugar

Auditorio de la institucién, entidades particulares de
capacitacion profesional (para el caso de capacitacion),
parque cercano a la institucién para el desarrollo del evento
deportivo.

Actividades

Promover cursos de capacitacion para los trabajadores de la
institucion de acuerdo a sus necesidades.

Establecer un plan de incentivos que motive a los
trabajadores, a través de condecoraciones a los empleados
que cumplan cinco o mas afios en sus funciones; cartas de
felicitacion por motivo de cumpleafios; pago por mérito.

Estimular la interaccion de los trabajadores, generando
espacios en los cuales puedan compartir sanamente con sus
compaferos, a través de la creacién de un campeonato
interno de fatbol en el cual participen todos los
departamentos de la institucion. (Véase anexo 5)

Fuente: Plan de Accién
Elaborado por: Gloria Zufiga
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4.1.6.1 Descripcion del proyecto

El responsable de gestionar y ejecutar este proyecto es la Direccion de
Talento Humano, no obstante requiere del apoyo de la parte directiva de la

institucion.

Se fomenta la capacitacién profesional para contribuir la autoestima y
reconocimiento de los trabajadores, accion que se llevara a cabo en el
auditorio de la institucién o en entidades particulares que se dediquen a esta

labor.

Se establece un plan de incentivos para motivar a los trabajadores a través
de la entrega de condecoraciones por cumplir 5 afilos o0 mas dentro de la
institucion, en acto solemne en el auditorio de la institucion; entrega de carta
de felicitaciones por efecto de su cumpleafios o pago por mérito (10% del
sueldo basico al afio por el rendimiento en el trabajo del afio anterior, para lo
cual se estableceran evaluaciones de desempefio, para identificar a los
trabajadores que hayan cumplido con las metas propuestas, como: nimero
de clientes atendidos que han calificado su atencion excelente; nUmero de
polizas firmadas; calificaciones de rendimiento; efectividad del trabajo en
equipo; entre otras), con el fin de generar sentimientos de pertenencia y

deseos de superacion. (Véase anexo 5)

Para fortalecer la interaccion de los trabajadores, se establece el

campeonato interno de fatbol, con la participacion de equipos de los
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diferentes departamentos (area directiva y operativa), esta actividad se
llevara a cabo durante un mes, para lo cual se tomara media hora de la hora
destinada para el almuerzo, en el parque mas cercano a la institucion, se les
dara un refrigerio y se premiara al departamento ganador con la entrega de

un trofeo en un acto especial.

Este proyecto esta dirigido a los trabajadores que laboran en la Matriz de la
institucion financiera, no obstante, puede ser implementado en las otras

dependencias de la institucién que asi lo crean conveniente.



4.1.6.2

Cronograma de actividades

Tabla 4.37 Cronograma de actividades Proyecto de refuerzo de la dimension respeto

i “Nombre de tarea

1 |~ Proyecto de mejoramiento “Respeto”

2 Planificacion de reuniones con autoridades para
hablar de las capacitaciones profesionales

3 Confirmacion de reunién con autoridades

4 Reunion con autoridades

5 Socializacion de los cursos de capacitacion
profesional

6 Coordinacion con el Departamento de talento
Humano sobre invitaciones a las capacitaciones.

7 Elaboracion de invitaciones via internet.

8 Preparacion del plan de incentivos

9 Elaboracion de cartas personales de felicitacion por
cumplearios (de todo el personal).

10 Convocatoria al campeonato interno de futbol.

11 Inscripcion de los equipos de fatbol.

12 Solicitud de las canchas para el campeonato de
futbol.

13 Notificacion del calendario de partidos.

14 Partidos de futbol.

15 Premiacién del ganador (ultimo dia de partidos)

16 Coordinacion con el encargado del auditorio para
realizar la sesion solemne.

17 Preparacion de invitaciones a la sesién solemne.

18 Sesion solemne para entrega de condecoraciones®.

v

Duracion

‘38dias

1dia

1dia
2 dias
1dia

1dia

1ldia
1dia
2 dias

1dia
1dia
1dia

1ldia
5 dias
1dia
1dia

1dia
1dia

Comienzo —

lun 04/08/14
lun 04/08/14

mar 05/08/14
lun 11/08/14
lun 18/08/14

mar 19/08/14

lun 25/08/14
mar 26/08/14
lun 01/09/14

lun 25/08/14
lun 01/09/14
lun 08/09/14

mar 09/09/14
lun 15/09/14
vie 19/09/14
lun 15/09/14

mar 16/09/14
mié 24/09/14

Fin

v

mié 24/09/14
lun 04/08/14

mar 05/08/14
mar 12/08/14
lun 18/08/14

mar 19/08/14

lun 25/08/14
mar 26/08/14
mar 02/09/14

lun 25/08/14
lun 01/09/14
lun 08/09/14

mar 09/09/14
vie 19/09/14

vie 13/09/14

lun 15/09/14

mar 16/09/14
mié 24/09/14

agosto  [1laposto |21 agosto | 01 septiembre | 11 septiembre| 21 septiembre|

03/08 | 10/08 [ 17/08 | 24/08 [ 31/08 | 07/09 | 1a4/09 [ 21/09 | 28,

*|la sesidn solemne se realizara una vez al afio y para dar a conocer a los empleados que han alcanzado el pago por mérito.

Fuente: (Diaz, 2005)
Elaborado por: Gloria Zufiga
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4.1.7 Proyecto de refuerzo de la dimension imparcialidad

En la tabla 4.38 se expone el Proyecto de refuerzo de la dimension
imparcialidad, el que incluye: equidad en las remuneraciones, equidad en el

trato, ausencia de favoritismo, justicia en el trato y capacidad de apelacién.

Tabla 4.38 Proyecto de refuerzo de la dimensién imparcialidad

Objetivo Promover la equidad y justicia en las relaciones personales
de los trabajadores de la institucion.

Meta Involucrar a todos los niveles de autoridad en el trato
equitativo y justo de los trabajadores.

Responsable | Direccién General, Subdirecciones y Jefes departamentales.

Lugar Instalaciones de la institucion.
Actividades
1 Crear un Comité de Resolucion de Conflictos, con la

participacion de un representante del area directiva de la
institucion y un representante de cada una de las areas
existentes en la empresa, con el fin de resolver conflictos
internos que puedan producirse entre los trabajadores de la
misma.

2 Crear un Comité Regulador de Remuneraciones tomando en
cuenta puestos por competencias, con la participacion de un
representante del area directiva de la institucion y un
representante de cada una de las areas existentes en la
misma, con el fin de establecer remuneraciones justas de
acuerdo a los trabajos y cargos desempefiados por cada
trabajador.

3 Crear un Comité de Mediacion, con la participaciéon de un
representante del é&rea directiva de la institucién, un
representante del resto de areas existentes y un agente
mediador externo que sea imparcial en la toma de
recomendaciones, con el fin de dar solucion a los conflictos
gue no puedan ser solucionados por el comité de resolucion
de conflictos.

Fuente: Plan de Accion
Elaborado por: Gloria Zufiga
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4.1.7.1 Descripcion del proyecto

Los responsables de gestionar y ejecutar este proyecto son: la Gerencia
General de la Institucion, la Subgerencia y los Jefes Departamentales, no

obstante requieren del apoyo de todos los niveles de la organizacién.

Para reforzar la dimension imparcialidad se crean tres comités, cada uno
tiene funciones especificas, asi el Comité de Resolucion de Conflictos tendra
a su cargo, examinar los problemas surgidos entre dos o mas trabajadores
cuando al menos uno de ellos asi lo solicite, con el fin de detectar las
diferencias de criterios en cuanto a sus labores se trata, gestionar sus
reclamos frente a la administracion de la institucion, siempre y cuando sean
consideradas validas y finalmente ofrecer una recomendacion que propicie la

solucion al problema presentado.

El Comité Regulador de Remuneraciones, generard una tabla de
remuneraciones de acuerdo a las obligaciones, responsabilidades y
capacidades que integran cada uno de los puestos asignados, para lo cual,
se basara en el presupuesto que sefale la Direccion Financiera de la
institucion.  Las remuneraciones seran publicadas para que todos los
trabajadores puedan conocerlas, generando un ambiente de confianza y

equidad.
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Ademas, los trabajadores conocerdn cuéles son las competencias que se
requieren para ocupar cierto cargo y estaran conscientes de que si se

capacitan y mejoran su trabajo podran ascender y obtener mejores sueldos.

El Comité de Mediacion, arbitrard sobre aspectos que no puedan ser
resueltos por el Comité de Resolucion de Conflictos, su carécter de
mediacién radica en que uno de sus representantes sera una persona
independiente, para este caso se hace uso del sistema de mediacién
otorgada por la Camara de Comercio de Ambato, quien participard como

tercer miembro del Comité.

Este proyecto necesariamente deberd contar con el compromiso de todos
los niveles encargados de la direccion de la institucion, quienes deberan
respetar y aceptar las decisiones que en estos comités se tomen. Decisiones
gue seran tomadas de forma unanime, teniendo como base los fundamentos

institucionales.

Este proyecto se realizara en las instalaciones de la matriz de la institucion
financiera, se utilizara como lugar de reunion de los Comités el auditorio de
la misma y tendra vigencia sobre los trabajadores que laboran en este sitio.
Los Comités estaran dispuestos atender las solicitudes de los trabajadores

gue asi lo requieran todos los dias héabiles del afio.



Tabla 4.39 Cronograma de actividades del Proyecto de refuerzo de la dimensién imparcialidad

41.7.2 Cronograma de actividades
Nombre de tarea + Duracioén

1~ Proyecto de mejoramiento “Imparcialidad” 37 dias

2 Planificacion de reuniones con autoridades para  1dia
hablar de la creacion de los Comités.

3 Confirmacion de reunion con autoridades 1dia

4 Reunidn con autoridades 2 dias

5 Socializacion de la creacion de los Comités, sus 2 dias
alcances y objetivos.

6 Coordinacidon con el Departamento de Talento 1dia
Humano sobre la divulgacion del proyecto.

7 Invitacion a los diferentes departamentos a 1ldia
postular un candidato para formar parte de los
Comités.
Inscripcidon de candidatos. 1dia
Llamado a consulta para definir quienes formaran 1dia
parte de Comité.

10 Organizacion de los Comités con la participacion  1dia
de los integrantes seleccionados®.

11 Socializacion de los resultados. 1dia

12 Instauracion de la primera reunion de cada 1ldia
Comité.

13 Divulgacion de las decisiones a través de 1dia
cartelera, mails y otros medios.

14 Reuniones trimestrales de los Comités para 1ldia
presentar informes.

15 Divulgacion de los informes presentados. 1dia

v

Comienzo ~

mar 02/09/14
mar 02/09/14

jue 04/09/14
mar 09/09/14
jue 11/09/14
jue 18/09/14
mar 23/09/14
jue 25/09/14
mié 01/10/14

mar 23/09/14

jue 02/10/14
mar 07/10/14

jue 09/10/14
mié 15/10/14

mié 22/10/14

Fin =

mié 22/10/14
mar 02/09/14

jue 04/09/14
mié 10/09/14
vie 12/09/14
jue 18/09/14
mar 23/09/14
jue 25/09/14
mié 01/10/14

mar 23/09/14

jue 02/10/14
mar 07/10/14

jue 09/10/14
mié 15/10/14

mié 22/10/14

[T01 septiembre[ 11 septiembre| 21 septiembre| 01 octubre

[11octubre  [21 octubre [

31/08 | 07/09 | 14/09 | 21/09 [ 28/09 | 05/10 [ 12/10 | 18/10 [ 26/10
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*En el caso del Comité de Regulador de Remuneraciones a partir de la reunién que tendra en el mes de agosto, se debera reunir cuando la Institucién tenga listo su presupuesto para el afio
siguiente y la asignacion destinada a sueldos. Su compromiso radica en exponer maximo la primera semana de enero las remuneraciones a las que se deben acoger cada uno de los puestos,
todo esto enmarcado en lo que la Ley dice al respecto.

Fuente: (Diaz, 2005)
Elaborado por: Gloria Zafiga
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4.2 Evaluacion de la propuesta

Para evaluar la propuesta, se toma en consideracion que el Plan de Accién
se gestiond y ejecutd entre el 2 de julio y el 22 de octubre de 2014, una vez
gue todos los trabajadores conocieron su contenido y participaron en cada
uno de los proyectos planificados, se procedi6 a realizar una nueva
encuesta, en la cual se tomo en consideracion a 10 personas, las que fueron
escogidas aleatoriamente de los grupos que participaron tanto en la
encuesta realizada por The Great Place to Work y la efectuada por la autora.
El cuestionario que se practico contiene las preguntas que se aplicaron en la
encuesta realizada por la autora en junio de 2014 y que sirvié de sustento a
la propuesta (véase anexo 2), en ellas se miden las dimensiones
credibilidad, respeto e imparcialidad, cuyos resultados dieron una calificacion
de Media (-) en esa fecha. (Véase anexo 4) La encuesta se llevé a cabo el

31 de octubre de 2014.

En la tabla 4.40 se exponen el resumen de los resultados obtenidos en la

encuesta de evaluacion.

Tabla 4.40 Resultados de la encuesta de evaluacion

Resultados del andlisis de los resultados de la encuesta (2014)
Critica | Muy Baja | Baja Media - | Media + | Valoracién
Comunicacion 5,75% 6,65% | 12,85% 33,25% | 41,50% | Media (+)
9( Informacién 7,65% 13,55% | 9,05% 28,55% | 41,20% | Media (+)
% Coordinacion 7,06% 12,77% | 13,69% 23,99% | 42,50% | Media (+)
% Delegacion 6,05% 9,25% | 12,45% 29,75% | 42,50% | Media (+)
'5.‘:1 Vision 5,60% 6,90% | 9,50% 29,30% | 48,70% | Media (+)
© [confiabilidad 5,77% 15,17%| 8,57%| 29,83%| 40,67% |Media (+)
FAlEENE 6,31%| 10,72%|11,02%| 29,11%| 42,85% |MEDIA (+)
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Desarrollo 3,25% 18,55% [ 14,65% 24%| 39,05% | Media (-)
Reconocimiento 11,45% 18,90% [ 16,95% 18,05% | 34,65% | Media (+)
E Participacion 5,77% 10,03% | 13,73% 25,00% | 45,47% | Media (+)
% Entorno 4,92% 13,47% | 13,77% 28,22% | 39,63% | Media (+)
@ [ Promedio 6,35% 15,24% | 14,78% 23,83%| 39,70% | MEDIA (+)
|I’Eeqntqjlljdn€::dr;cri]é|2 17,30%| 17,18%|11,34%| 15,50%| 38,68% |Media (+)
£ |Equidad trato 7% 16% 14% 24% 39% | Media (+)
g Ausencia favoritismo | 11,70% 10,50% | 9,30% 32,00% | 36,50% | Media (+)
%ﬁ Justicia en el trato 1% 15,70% | 20,60% 29,20% | 38,50% | Media (+)
s gggg‘éiigﬁd B 2,80%| 19,80%|12,80%| 20,00%| 34,60% |Media (+)
Promedio 7,96% 15,84%13,61% 24,14% | 37,46% | MEDIA (+)

Fuente: encuesta de evaluacion
Elaborado por: Gloria Zafiga

4.2.1 Resultados

tabla 4.41.

Tabla 4.41 Tabla comparativa de los resultados de las encuestas aplicadas

Los resultados que se aprecian en la tabla 4.39 comparados con los de la
tabla 3.29 permiten saber que en todos los aspectos considerados dentro de
las tres dimensiones medidas (credibilidad, respeto e imparcialidad) han
subido los promedios de respuesta, lo que los ubica en la calificacion Media
(+), precisamente la meta trazada al iniciar el Plan de Accién para reforzar el

ambiente laboral de la institucion financiera, como se puede apreciar en la

Tabla comparativa de resultados
*Great S | Encuesta .é
Place to Encuesta | @ | evaluacion 8
DIMENSIONES ASPECTOS Work junio 2014 %’ octubre S
2013 = 2014 §
Informacién Baja Media (-) 0 Media (+) )
Coordinacion Media (-) Media (-) VAN Media (+) T
CREDIBILIDAD | Delegacion Baja Media (-) ) Media (+) T
Vision Media (-) Media (-) PAN Media (+) T
Confiabilidad Media (-) Media (-) o Media (+) T
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Desarrollo Media (-) | Media (-) < | Media (+) )
Reconocimiento Media (-) | Muy baja A Media (+) T
RESPETO  Mparticipacion Media () | Media(+) | T | Media(t) | 1
Entorno Media (+) | Media (-) d Media (+) )
Equidad en la Media (-) | Muy baja N Media (+) T
remuneracion
Equidad trato Media (-) Media (-) o Media (+) )
Ausencia Media (- Media (- VAN Media (+ T
IMPARCIALIDAD e ) ) )
Justicia en el trato | Media (-) Media (-) PN Media (+) T
Capacidad de Media (+) | Media (-) J Media (+) 0
apelacion

Fuente: The Great Place to Work 2013/ encuesta junio 2014/ encuesta octubre 2014
Elaborado por: Gloria Zufiiga

Ademas, los resultados expuestos permiten afirmar que los aspectos de
informacion y delegacion, que obtuvieron una calificacion “Baja” en mayo de

2013, a finales de octubre de 2014 subi6 al ubicarse como “Media (+)”".

Es necesario destacar que los aspectos: reconocimiento, entorno, equidad
en la remuneracion y capacidad de apelacién, los cuales bajaron su
promedio de valoracion en relacion a los resultados emitidos por The Great
Place to Work y la encuesta realizada por la autora, una vez aplicado el Plan
de Mejoramiento del clima laboral de la institucién, su valoracion subio a

“Medio (+)”, logrando alcanzar el objetivo trazado en el mismo.

En resumen, se puede decir que la ejecucion del Plan de accion para el
refuerzo del clima laboral de la institucion financiera ha incidido

favorablemente en la motivacion de sus trabajadores.




CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Los resultados del diagndstico realizado en junio de 2014 por la
investigadora, dieron como efecto un promedio global de resultados
favorables del 30.55% (Tabla 3.32), es decir que hay que trabajar en todas
las areas evaluadas ya que requieren refuerzo permanente para alcanzar la
maxima calificaciéon. El factor Camaraderia fue incluido en las actividades del
factor Respeto con el propésito de unificar las actividades en la propuesta de
fortalecimiento. El trabajo constante en todos los factores ayudara que la
institucion cuente con trabajadores debidamente motivados que contribuyan

en la productividad de la misma de forma eficiente.

Para la creacion y ejecucion del Plan de Accidn, se tomaron en cuenta las
calificaciones obtenidas en el cuestionario llevado a cabo en junio de 2014,
con el objetivo de fortalecer las dimensiones credibilidad, respeto e
imparcialidad, se incluyeron tres proyectos que abarcaban diferentes
acciones destinadas a reforzar la comunicacion e informacion interna de la

institucion y la calidad de liderazgo; fomentar el desarrollo profesional y la
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interaccién de los trabajadores; y promover la equidad y justicia en las

relaciones personales de los colaboradores.

El Plan de Accion se ejecutd entre el 2 de julio y el 22 de octubre de 2014,
para validar sus resultados se procedié a realizar una reevaluacion, cuyos
resultados fueron positivos, en vista de que se alcanzé la valoracion media
(+), es decir que estan totalmente de acuerdo con el clima laboral en el que
se desenvuelven, permitiendo conocer que el plan de accién cumplié con el

objetivo y meta trazada en sus inicios.

5.2 Recomendaciones

Es pertinente que toda empresa que procure contar con un clima laboral
favorable que fomente la credibilidad, el respeto, la imparcialidad, la
camaraderia y el orgullo por la empresa entre sus trabajadores, realice
investigaciones que midan el bienestar de los mismos, con el fin de conocer
las fortalezas o debilidades que tiene en este sentido y de esta forma cuente
con el debido sustento que le permita tomar decisiones oportunas que
contribuyan al mejoramiento o refuerzo del mismo y por ende en la

productividad de la organizacion.

Se recomienda que los planes de accion destinados a mejorar el clima
laboral de las organizaciones proyecten actividades que incluyan aquellas
dimensiones en las que se encuentran debilidades, con el fin de

fortalecerlas, ademas, que en su ejecucién se considere la participacién de
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todos los niveles jerarquicos de la organizacion para que todos se
comprometan a cumplir con los objetivos trazados y unan esfuerzos en la

busqueda del bienestar comun.

Para definir si un Plan de Accion destinado a mejorar el clima laboral de las
instituciones financieras es efectivo, es necesario que una vez promulgados
se pongan en practica y se evallen para determinar si los proyectos que lo
componen alcanza la meta trazada en el mismo, de tal forma que
representen un apoyo eficaz a la gestion de talento humano y contribuya a la

toma de decisiones oportunas.
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GLOSARIO

Autonomia: condicién o estado de independencia. (Loaiza, 2010)
Autorrealizacion: reside en desarrollar todo el potencial que tiene una
persona para convertirse en todo lo que es. Es alcanzar a ser uno mismo en
plenitud. (Baguer, 2005)

Conflicto: “conjunto de dos o mas hipotéticas situaciones que son
excluyentes”. (Definiciones, 2012)

Contractual: “que pertenece a un tratado o convenio”. (Definiciones, 2012)
Gestién: “hace referencia a la accion y a la consecuencia de administrar o
gestionar algo. Es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacién
de un anhelo cualquiera”. (Baguer, 2005, pag. 158)

Plan de mejoras: “es un conjunto de estrategias de cambio que se toman en
una organizacion para mejorar su rendimiento”. (Brunet, 1992, pag. 98)
Vulnerabilidad: se puede definir como “la cualidad que tiene alguien para

poder ser herido”. (Llaneza, 2007, pag. 125)



ANEXOS

Anexo 1. Formato de la encuesta
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CUESTIONARIO DE CLIMA LABORAL

CASO UNIFINSA

e El presente cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el estado actual del Clima Organizacional e
implementar un Plan de Accién para su mejoramiento en la Institucién Financiera.

e Tenga en cuenta que su opinién servird y permitird mejorar la gestion de su organizacion.

e Antes de responder, debe tener en cuenta lo siguiente:

INSTRUCCIONES:

Enfoque su atencidn en lo que sucede habitualmente en la organizacion, puede pensar en los tltimos tres meses
de trabajo; llene el cuestionario con boligrafo; tenga en cuenta que se tiene una sola opcién para llenar cada una
de las preguntas o enunciados, aseglrese de haber respondido cada una de ellas; responda posiciondndose en

alguna de las opciones que

se presentan, dibujando una X en el enunciado que indique lo que Ud. percibe en su

ambiente de trabajo; la informacién serd recogida y analizada por un equipo técnico de clima organizacional.

v Aconti ion pr os un ejemplo de ¢ ion:
“Mi jefe estd disponible cuando se le necesita
il 2 3 4 5
Nide
fotiments En Acuerdo ni Totalmente
en De Acuerdo
e o Desacuerdo en (DA) de Acuerdo
(TED) (ED) Desacuerdo (TDA)
(NDNED)
Agradecemos anticipadamente su colaboracién”.
DATOS GENERALES:

Nombre de su Organizacion:

Oficina: Matriz

Departamento al que usted Per

D QultoD Latacunga D

CUESTIONARIO DE CLIMA ORGANIZACIONAL

TED Totalmente en Desacuerdo T E N D T
ED En Desacuerdo E D D A D
NDNED Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo D N A
DA De Acuerdo E
TDA Totalmente de Acuerdo D

FACTOR CREDIBILIDAD
COMUNICACION
Existe una buena comunicacién entre mis compafieros de trabajo.
Los esfuerzos de los jefes se encaminan al logro de objetivos de mi organizacion.
Mijefe i diato me comunica si estoy realizando bien o mal mi trabajo.

Presto atencién a los comunicados que emiten mis jefes.

INFORMACION

Mi jefe estd disponible cuando se le necesita.

La informacién de interés para todos llega de manera oportuna a mi persona.
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TED Totalmente en Desacuerdo E N o
ED En Desacuerdo D D D
NDNED Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo N A
DA De Acuerdo E

TDA Totalmente de Acuerdo D
COORDINACION

Los trdmites que se realizan en mi organizacién son simples y facilitan la atencién.

Las normas y reglas de mi organizacién son claras y facilitan mi trabajo.

Mi jefe inmediato se retne regularmente con los trabajadores para coordinar aspectos de
trabajo.

Mi organizacién se encuentra organizada para resolver los problemas que se presentan.

El area de Gestién de Talento Humano supervisa constant: te al personal.

Las reuniones de coordinacién con los miembros de otras dreas son frecuentes.

Las otras dreas o servicios me ayudan cuando los necesito.

DELEGACION

Las decisiones se toman en el nivel en el que deben tomarse.

Se me permite ser creativo e innovador en las soluciones de los problemas laborales.

Conozco las tareas o funciones especificas que debo realizar en mi organizacién.

Las tareas que desempefio corresponden a mi funcién.

VISION

Mi contribucién juega un papel importante en el éxito de mi organizacién.

CONFIABILIDAD

Existen formas o métodos para evaluar la calidad de atencién en mi organizacién.

Nuestros directivos contribuyen a crear condiciones adecuadas para el progreso de mi
organizacién.

La innovacién es caracteristica de nuestra organizacion.

FACTOR RESPETO

DESARROLLO

El trabajo que realizo permite que desarrolle al maximo todas mis capacidades.

Mi institucién es flexible y se adapta bien a los cambios.

RECONOCIMIENTO

Existe sana competencia entre mis compafieros.

Existen incentivos laborales para que yo trate de hacer mejor mi trabajo.

PARTICIPACION

Mis compafieros de trabajo toman iniciativas para la solucién de problemas.

Me interesa el desarrollo de mi organizacién.

Estoy comprometido con mi organizacién.

Mi trabajo contribuye directamente al alcance de los objetivos de mi organizacién.

En mi organizacién participo en la toma de decisiones.

En mi equipo de trabajo, puedo expresar mi punto de vista, aun cuando contradiga a los demés
miembros.

ENTORNO

Mi jefe inmediato se preocupa por crear un ambiente laboral agradable.

Existe sana competencia entre mis compafieros.

Mantengo buenas relaciones con los miembros de mi grupo de trabajo.

Existe un ambiente organizado en mi organizacién. Mi trabajo es evaluado en forma adecuada.

En términos generales, me siento satisfecho con mi ambiente de trabajo.

Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando los necesito.

FACTOR IMPARCIALIDAD

EQUIDAD DE SUELDOS

Recibo el pago de mi sueldo a tiempo.

Existe equidad en las remuneraciones.

Mi salario y beneficios son razonables.

Mi remuneracién es adecuada en relacién con el trabajo que realizo.

El sueldo que percibo satisface mis necesidades bésicas.
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TED Totalmente en Desacuerdo T E N D T
ED En Desacuerdo E D D A D
NDNED Ni de Acuerdo ni en Desacuerdo D N A
DA De Acuerdo E

TDA Totalmente de Acuerdo D

EQUIDAD DE TRATO

Recibo buen trato en mi lugar de trabajo.

En mi organizacién, reconocen habitualmente la buena labor realizada.

Los premios y reconocimientos son distribuidos en forma justa.

Mi jefe inmediato trata de obtener informacién antes de tomar una decisién.

Mi jefe inmediato apoya mis esfuerzos.

AUSENCIA DE FAVORITISMO

El trabajo que realizo es valorado por mi jefe inmediato.

JUSTICIA

Es fécil para mis compafieros de trabajo que sus nuevas ideas sean consideradas.

CAPACIDAD DE APELACION

Considero que el trabajo que realiza mi jefe inmediato para manejar conflictos es bueno.

FACTOR CAMARADERIA
FRATERNIDAD
Se han realizado actividades recreativas en los Gltimos seis meses.
HOSPITALIDAD

La limpieza de los ambientes es adecuada.

Considero que la distribucién fisica de mi drea me permite trabajar cémoda y eficientemente.

ORGULLO DE LA EMPRESA

Me siento a gusto de formar parte de la organizacién.

Realizado por: G. Elizabeth Zufiga M.

Muchas gracias por su participacién. Estamos trabajando para su bienestar laboral.




Anexo 2. Certificado de validaciéon de la herramienta

SOCIEDAD
FINANCIERA

@ Unifinsa

Grupo ACP

Ambato, 27 de Febrero del 2015

A quien corresponda,

Por medio del presente dejo constancia que la Srta. GLORIA ELIZABETH ZUNIGA
MORALES con C.I. 1719987859 llevé a cabo su trabajo de disertacién aplicando un
cuestionario, el mismo que fue obtenido a través de un focus-group realizado con los
jefes de area, siendo una herramienta vélida para la aplicacién dentro de la
Organizacion; desde Junio a Noviembre del 2014, con los resultados obtenidos ha
presentado una propuesta para fortalecimiento de clima laboral, dicha propuesta
enriquece y apoya los procedimientos del 4rea de Talento Humano.

Autorizo a la interesada, hacer uso del presente documento como creyere
conveniente, siempre y cuando se encuentre conforme a las leyes vigentes.

Atentamente,

UNIFINSA SOCIEDAD FINANCIERA

UNIFINSA

Q/. KIA"AUTORIZADA - .

Erik Groes-Petersen.

ADMINISTRADOR EJECUTIVO

G/V

1S0 9001 Casa Matriz Ambato: A
Fax: {
i Regional Quito: A
Sucursal Latacunga:  Pusaje Juan
vijo

REGISTERED unifinsa@unifinsa.com www.unifinso.com
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Anexo 3. Resultados de la encuesta de evaluacion de la

propuesta
CREDIBILIDAD

COMUNICACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 5 6,80% 9,80%|  13,70%| 32,80% 36,90%
PREGUNTA 9 4,70% 4,80%|  12,70%| 37,80% 40,00%
PREGUNTA 12 7,60% 7,70%|  14,70%|  27,90% 42,10%
PREGUNTA 34 3,90% 4,30%|  10,30%| 34,50% 47,00%
PROMEDIO 5,75% 6,65%|  12,85%| 33,25% 41,50%

INFORMACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 1 10,50% |  11,50% 7,30%| 29,80% 40,90%
PREGUNTA 32 4,80%|  1560%|  10,80%| 27,30% 41,50%
PROMEDIO 7,65% 13,55% 9,05% 28,55% 41,20%

COORDINACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 2 4,80% 15,30% 12,70% 31,50% 35,70%
PREGUNTA 8 2,00% 7,60%|  15,80% 34% 41,00%
PREGUNTA 14 9,50%|  11,50%|  15,60%| 21,80% 41,60%
PREGUNTA 24 4,50% 6,00%|  21,30% 30% 38,20%
PREGUNTA 25 11,50%|  15,20% 9,30% 11% 53,00%
PREGUNTA 33 10,30% |  21,20% 9,60%| 18,00% 40,90%
PREGUNTA 39 6,80%|  12,60%|  11,50%| 22,00% 47,10%
PROMEDIO 7,06%|  12,77%|  13,69%| 23,99% 42,50%

DELEGACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 3 9,80%|  11,30%|  12,30%| 30,50% 36,10%
PREGUNTA 22 11,20%|  11,20%|  1530%| 23,00% 39,30%
PREGUNTA 27 3,20% 2,20%|  14,00%| 25,60% 55%
PREGUNTA 47 0%|  12,30% 8,20%| 39,90% 39,60%
PROMEDIO 6,05% 9,25%|  12,45%| 29,75% 42,50%

VISION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 31 5,60% 6,90% 9,50%| 29,30% 48,70%

CONFIABILIDAD TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 26 6,30%|  12,30% 6,30%| 37,20% 37,90%
PREGUNTA 29 7,80%|  11,60% 6,80%| 29,30% 44,50%
PREGUNTA 43 320%| 21,60%|  12,60%| 23,00% 39,60%




PROMEDIO ‘ 5,77%‘ 15,17% 8,57%| 29,83% 40,67%
RESPETO

DESARROLLO TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 46 3,90%| 21,30%| 9,70%|  28% 36,90%
PREGUNTA 51 2,60% | 15,80%| 19,60% | 19,90% 42,10%
PROMEDIO 3,25% | 18,55% | 14,65% | 24,05% 39,50%

RECONOCIMIENTO TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 16 4,60% | 19,50% | 18,60% | 20,30% 37,00%
PREGUNTA 20 18,30% | 18,30% | 15,30% | 15,80% 32,30%
PROMEDIO 11,45% | 18,90% | 16,95% | 18,05% 34,65%

PARTICIPACION TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 6 8,70%| 16,50% | 12,30% | 30,20% 32,30%
PREGUNTA 10 1,20% 2% | 15,60% | 26,40% 55,30%
PREGUNTA 11 1%| 9,70%| 16,80% | 13,60% 58,60%
PREGUNTA 13 0%| 6,80%| 14,60% | 26,00% 53%
PREGUNTA 30 15,60% | 21,60% | 10,50% | 20,30% 32,00%
PREGUNTA 35 7,80%| 4,10%| 12,60% | 33,50% 42,00%
PROMEDIO 5,77% | 10,03% | 13,73% | 25,00% 45,47%

ENTORNO TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 7 4,20% | 21,60% | 16,50% | 19,60% 38,10%
PREGUNTA 15 0%| 20,30%| 14,80%| 33% 32,40%
PREGUNTA 21 0%| 9,80%| 7,60%| 32,70% 49,90%
PREGUNTA 38 16,30% | 13,70% | 11,50% | 22,00% 36,50%
PREGUNTA 41 4,50% | 10,70% | 23,10%| 22% 39,50%
PREGUNTA 42 4,50%| 4,70%| 9,10%| 40,30% 41,40%
PROMEDIO 4,92% | 13,47% | 13,77% | 28,22% 39,63%

IMPARCIALIDAD

EQUIDAD SUELDOS TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 18 13,50%| 7,50%| 7,60%| 7,60% 63,80%
PREGUNTA 37 20,60% | 23,50% | 7,40% | 15,30% 33%
PREGUNTA 52 15,60% | 29,60% | 6,50% | 17,10% 31,20%
PREGUNTA 53 23,30% | 12,50% | 12,60% | 16,00% 35,60%
PREGUNTA 54 13,50% | 12,80% | 22,60% | 21,50% 29,60%
PROMEDIO 17,30% | 17,18% | 11,34% | 15,50% 38,68%

EQUIDAD TRATO TED ED |NDNED| DA TDA
PREGUNTA 28 0%| 5,60%| 15,70% | 32,20% 46,50%
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PREGUNTA 36 12,60%| 19,50%| 12,70%| 17,00% 38,20%
PREGUNTA 40 15,40%| 18,70%| 8,50%| 17,60% 39,80%
PREGUNTA 44 2,90%| 16,70%( 19,60% | 25,30% 35,50%
PREGUNTA 45 2,90%| 18,80%( 15,70% | 26,00% 36,60%
PROMEDIO 7% 16% 14% 24% 39%
AUSENCIA FAVORITISMO TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 48 11,70%| 10,50%| 9,30%| 32,00% 36,50%
JUSTICIA TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 49 1%| 15,70%| 20,60%| 29,20% 33,50%
CAPACIDAD APELACION TED ED NDNED DA TDA
PREGUNTA 4 2,80%| 19,80%( 12,80% | 30,00% 34,60%
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Anexo 4. Fotografias de respaldo

Toma de pruebas y lunch
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FACTOR CREDIBILIDAD:

Sociabilizacién de Resultados
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FACTOR RESPETO:

Charlas de motivacién

-
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Campeonato de futbol
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FACTOR IMPARCIALIDAD:
Creacion de Comités de Mediacion — Remuneraciones — Solucién de

Conflictos — Integracion de todos los departamentos.
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FACTOR CAMARADERIA:

Novenay Cena Navidefia.
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Parrillada de Integracion.




