PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE PSICOLOGIA

DECLARACION y AUTORIZACION

Yo, ANGELA PAULINA ROVALINO VASQUEZ, C.C. 1714281209, autora del
trabajo de graduacion intitulado: “DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD DE
VIDA EN EL TRABAJO, AREA DE BOVEDA, PARA UNA EMPRESA DE
SEGURIDAD EN LA CIUDAD DE QUITO?”, previa a la obtencion del titulo profesional
de Psicologa Organizacional, en la Facultad de Psicologia

1.- Declaro tener pleno conocimiento de la obligacion que tiene la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, de conformidad con el articulo 144 de la Ley Organica de Educacion
Superior, de entregar a la SENESCYT en formato digital una copia del referido trabajo de
graduacion para que sea integrado al Sistema Nacional de Informacion de la Educacion
Superior del Ecuador para su difusion publica respetando los derechos de autor.

2.- Autorizo a la Pontificia Universidad Catolica del Ecuador a difundir a través de sitio
web de la Biblioteca de la PUCE el referido trabajo de graduacion, respetando las politicas
de propiedad intelectual de Universidad.

Quito, octubre, 2013

= .
ANGELA PAULINA ROVALINO VASQUEZ,

C.C. 1714281209



PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
FACULTAD DE PSICOLOGIA

DISERTACION PREVIA A LA OBTENCION DEL TIiTULO DE
PSICOLOGA ORGANIZACIONAL

DISENO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD DE VIDA EN EL TRABAJO, EN EL
AREA DE BOVEDA, PARA UNA EMPRESA DE SEGURIDAD EN LA CIUDAD
DE QUITO.

ANGELA PAULINA ROVALINO VASQUEZ

DIRECTORA: MARIA GABRIELA VASCO

QUITO, 2013



AGRADECIMIENTOS

Agradezco principalmente a mi padres a quienes gracias a su apoyo incondicional
he podido ir cumpliendo mis suefios con bases sélidas de tolerancia y paciencia.

Agradezco a mi esposo e hijos, quienes son mi fuente de inspiracion, mi fuerza y

la representacion fisica de que los angeles estan en la tierra.

Agradezco a mis Jefes y compaferos de ftrabajo quienes creyeron en mi
capacidad y voluntad para buscar mis suefos.



DEDICATORIA

Dedico este trabajo principalmente a mi padre quien me ha acompafado en cada

fase de este proceso.
Dedico también este trabajo a mi madre, quien con su apoyo constante me ha
permitido ir cumpliendo mis suefios y a la vez me ha ensefiado a tener fe y calma

ante las situaciones mas duras.

Dedico mi trabajo a mi esposo e hijos quienes son mi razon de vivir.



INDICE GENERAL

INDICE GENERAL... P PPRORPPPRRRORO ||
INDICE DE TABLAS Y CUADROS.... PP P P TTRRRPRRRRRN
INDICE DE GRAFICOS ......ooooooeeeeeeeeesereeeeeseeeseesseesvens s rssnesseneasssssssssssnesssssnsnsnnnens Vi
CAPITULO I.. .
1. MARCO INTRODUCTORIO...
00 S [ oY o T {1 o o] o o TSSO
1.2. Datos de la EMPreSa... ..ttt e s sre s sre s
IO R 0 01 {3 ({0 TP PSPPI
1.4, MiISION Y VISION .ttt ettt ettt sttt et e eb e e ea e e
1.5, Organigrama GeNEral ...t s er e e eae e
1.6. Actividades que realiza el personal de boveda..........cooiiniiiniccnenee
1.6. 1. PeIfil DUIO ettt et st sttt ettt e e
1.6.2. Actividades del Cajero INTerno: ... e
1.6.3. Actividades del Cajero EXterno: ... incn e
O B =T | [0 =3 4o o TP

© 0 0 0 ~N O Ul B kB B

B
w =

1.8. Justificacion...
1.9. Objetivos... e hh e h R R £ SRR o8 eE £ 1o Ea S eEeE £ 1R R R R et Rh £t et sr e e en s
1.9.1. Ob]etIVO General... .
1.9.2. Objetivos EspeC|f|cos
CAPITULO II..

2. MARCO TEORICO...
2.1. Definicién de Calidad de Vida Laboral CVL ...
2.2. Modelo de Calidad de Vida en el Trabajo Eda Conte..

2.3. Modelo de Nadler y LAWIEr........oo et
2.4. Enriquecimiento de fUNCIONES. ...t
2.5. Modelo de Hackman y OldNan ...t
2.6. MOAEIO A& WaAltON ....coocececeeceee ettt et e
2.7. SatisfacCion Laboral ...t
2.8. Teorias de la MOtIVACION ......cceuiieeececeeee ettt s

N NMNMN NVMNMNNMERRPERERPRP R
o oo OO h Wk, O 0o ~NOoO)O DN DD

2.9. Liderazgo
3. MARCO METODOLOGICO ..

w w
~ P



3.1. Encuestade SatisfacCion Laboral......oooo oo
3.2. Analisis de Resultados de la ENCUEStA......cccoooeeeeee oo

3.2.1.

3.3. Analisis de resultados de la ENCUESEA..........coueeeeee e
3.4, GrUPO FOCAL ..ottt ettt et

34.1.
34.2.
3.4.3.
3.4.4.
3.4.5.
3.4.6.
34.7.
3.4.38.

3.5, ENtrevista de SAlida..... ittt
ANAalisis del diagNOSHICO. ......ccuircee et e s

CAPITULO IV oottt st s sttt

4.1. BeneficiosS Yy bONIfiCACIONES ... e e

4.2, Programa @ CVL ...ttt ee e ees s ss e e sre s sn s s
Responsables de las Mejoras de CVL en el &rea del SIB...............
ODJetiVOS GENEIAIES: ...ttt
ODjetivoS ESPECIIICOS ...ttt
TiempPO el PrOYECTO: ..ot e b s
G T = 0T [F o1 o LTSRS

3.5.1.

4.2.1.
4.2.2.
4.2.3.
4.2.4.

4.3.1.
4.3.2.
4.3.3.
4.3.4.
4.3.5.

Sostenibilidad Corporativa para los clientes internos de la Empresa.....
Implementacion de Buzon de SUQEerencias. ......coeeeorecereeoneeeenenns
Conformacién de grupo permanente de mejoradel SIB................
Reestructuracion salarial. ... s s
Reestructuracion dela jornada laboral. ...

Desarrollo e implementacion de programas de incentivos.......

Creacion del Departamento de Desarrollo Organizacional.....

4.3.6.
4.3.7.
4.3.8.
4.3.9.

4.3.10.
4.3.11.

ANalisis de cada PreguUNTa. ... e ere s
.46
A7
.48
.49

Importanciadel trabajO.........ccooieinien e
Jornada de trab@j0 .......ccooieeeee e e e e
RECONOCIMIBNTO ...ttt e
SUQG EIENCIAS. ettt ettt e er e b e sr et e er et e bre et sre et
Plan d@ Carr@ra.... ..ottt
S T= 1= U o TSRO USSRTR
ROtacion de PersoNal ... e e
MOTIVACIONES ..ottt et ettt et et e

Conversatorios de acercamiento al personal del SIB.....................
Disefio del plan de carreray capacitaCion. ........coceeeoeenecineceenenn.
Ejecucion del plan carrera de capacitacion...........cccceoeeenencenenne
....65

Coaching de Liderazgo. .. ettt ettt ee e b e e
Plan de socializacion de programa de Responsabllldad y

33
34
36

50
51
52
52
53
54
55
56
58
58
58
60
60
61
61
61
62
62
63
64

66
67
68
69
70
71
72



4.4, Actividades Complementarias.........corensinieeieenee e seseeeseeenes 13
4.4.1. Contratacion de personal adicional paratemporadas altas..........73
4.4.2. Compradeimplementos de seguridad contra el ruido..................74

4.4.3. Programade monitoreo semestral en condiciones de vida laboral
(encuesta de clima, condiciones, satisfaccion) ........cccocevecenivcecnceeen. 74

4.4.4. Programade becas paradesarrollo profesional apoyosy
auspicios por parte de [a eMPreSa......covevveivveceeeccseeeeeseeeseseesesessessesennns (4

4.45. Monitoreo de Grupos de MeJOra.......ccuueenirennesnenesrirenessiseesssesessnees {0
4.5. RequerimientoS GEeNErales ... e seseeesesseesseneeeses (D
4.6. Presupuesto... TSPV SUSVSOR R PRRPPPRTTOPPPRRY o
4.7. CronogramaTentatlvo de Actividades (Enero aMayo) ISR < i |

5. MARCO CONCLUSIVO.. USSP ORUUSTUVSSTPVTUOVITRTITI: o X
5.1, CONCIUSIONES ..ottt ettt sttt en e e e ere s OO
5.2. RECOMENUACIONES ...ttt ettt en s e ssr e e nere s OO

BIBLIOGRAFIA ...ttt sss s st snnses S



INDICE DE TABLAS Y CUADROS

Tabla 1: Actividades del cajero INterN0...........coooeveiii i 9
Tabla 2: Actividades del Cajero eXterN0..........c..vieeiiiiii i e 10
Cuadrol: Presupuesto del proyecto.........ccovuevuiiie i i e e 76

Vi



INDICE DE GRAFICOS

Graéfico 1: Organigrama del primer nivel organizacional.................cc.cooviiinen. 7
Grafico 2: Esquema de indicadores y aspectos criticos a mejorar en el espacio de

=1 = 1o T PP 18
Gréfico 3: Efectos de las 5 dimensiones de la Calidad de Vida Laboral............ 23
Gréfico 4: Resultados encuestaclimalaboral...... ..o, 35

Gréfico 5: Condiciones fisicas o de instalaciones de la encuesta realizada....... 36
Grafico 6: Pregunta relacion con compafieros de trabajo de la encuesta
=T o] (o= o F- VPP PPTRPR 37
Graéfico 7: Pregunta reconocimiento en la encuesta aplicada......................... 38
Graéfico 8: Pregunta de percepcion de trato por jefe inmediato considerando tanto

a supervisor como gerente en la encuesta aplicada...............ccccvcvviiiiie e 39
Grafico 9: Pregunta de percepcidn salarial.............cccooiiiii i 40
Grafico 10: Pregunta de plan de carrera aplicada en la encuesta..................... 41
Grafico 11: Pregunta de sugerencias en la encuesta aplicada........................ 42

Grafico 12: Pregunta sobre jornada de trabajo aplicada en la encuesta............. 43

Grafico 13: Representacion de pregunta de seguridad en el trabajo aplicada en la
(] 0 [0 B Lo 7 P 44
Graéfico 14: Pregunta de satisfaccion laboral aplicada en la encuesta............... 45

Vii



CAPITULO |
1. MARCO INTRODUCTORIO

1.1. Introduccidén

En la actualidad, al existir un evidente incremento en el grado de inseguridad
dentro del pais, las organizaciones se han dado cuenta que el manejo de dinero
se convierte en un elemento que demanda cada vez de mayores esfuerzos y
cuidados. El manejo de dinero les convierte en potenciales victimas de ser
atacadas y por ello, ven un riesgo el mantener dinero en efectivo dentro de sus
instalaciones, por lo que recurren a otras organizaciones que ofertan servicios de

seguridad y cuidado de valores.

La necesidad de reducir los grados de wvulnerabilidad y el riesgo para las
organizaciones dio lugar al aparecimiento de los Servicios Integrales de Bovedas
(SIB), como entidades dedicadas al transporte cuidadoso de dinero en efectivo,
cuya misién primordial es custodiar valores de sus clientes en instalaciones
especialmente disefiadas (bévedas), en las que se disminuyan los riesgos directos

para ellos.

Los servicios integrados de bdvedas, de manera adicional a la disposicion de
espacios fisicos, equipos y herramientas adecuadas para el efecto, requieren de
equipos de personas que tienen la responsabilidad de custodiar y verificar el
dinero de los usuarios del servicio, cuya conformacién y administracion se
considera un punto critico, ya que por su naturaleza, este trabajo requiere de
colaboradores con un elevado grado de responsabilidad, honestidad y orden, para

cumplir con los estandares que el cliente exige.

Las caracteristicas y comportamiento del mercado ha hecho que la actividad de
prestacion de servicios integrados de bdvedas tenga un rapido crecimiento, en
especial durante el periodo 2011 al 2012, generandose un fuerte aumento en la

demanda de servicios para las empresas que se dedican a esta actividad.



Para el caso de la empresa objeto del presente estudio, este hecho se ve reflejado
en una mayor carga laboral para los colaboradores, tanto por el incremento de
clientes y de los montos de efectivo en custodia, como por la presion para

implementar nuevos servicios.

Como consecuencia de lo anterior, que en estricto sentido significa, incremento de
las ventas para la empresa, la carga laboral se ha intensificado, generando un
aumento en las jornadas de trabajo que llegan a superar las doce horas diarias,
mayor esfuerzo fisico, trabajo bajo presién y adicionalmente, exigiendo una mayor

concentracion en el trabajo.

Efectivamente, en la actualidad, el area del SIB se encuentra con un incremento
notable en horas extraordinarias y suplementarias y es evidente que segun lo que
se pudo comprobar con el reporte de control del reloj biométrico, entregado por el
Jefe de Nomina de la Empresa, la hora de finalizacion de la jornada diaria es cada
vez mayor; adicionalmente, los reportes entregados por el Area Financiera

explican que el costo en alimentacion y transporte también es mayor.

Este esquema si bien implica un incremento en los ingresos del trabajador por el
pago de horas extraordinarias y suplementarias, afecta directamente, tanto al
propio colaborador por el deterioro de la calidad de vida, como a la empresa, por
los sobrecostos en los en los que debe incurrir en razén de los procesos de
seleccién y reclutamiento de nuevo personal de remplazo, ya que, este tipo de

dindmica ha generado que existan renuncias constantes en el area.

Por el problema descrito aparecid la urgente necesidad de realizar una
investigacion, mediante la cual, se identifiquen los principales factores que
permitan mejorar las condiciones de vida laboral en las que actualmente se
encuentra el equipo de trabajo, asignado a la prestacion del Servicio Integral de
Boveda, reducir los niveles de rotacion del personal, y por tanto los sobrecostos de

seleccioén y reclutamiento.



Segun Keith Davis y John Newstrom (2001) los programas de Calidad de Vida
Laboral nacen por el reconocimiento que las organizaciones han dado al
desarrollo de labores y condiciones de trabajo de excelencia, tanto para las

personas como para las empresas en si mismas.

La investigacion se realiz6 mediante una busqueda de informacion objetiva que
permitio llegar a una propuesta clara, por medio de encuestas, dirigidas a tener un
primer acercamiento a la percepcion que tiene el personal sobre las condiciones
gue la empresa ofrece, complementandola con dos grupos focales que mostraron
una vision y perspectiva del personal sobre su sentir de la realidad laboral que
viven, y un grupo de entrevistas individuales, con las que se pudo detectar de
manera directa la vision de equilibrio, horarios y demas aspectos sobre las
actividades que realiza y los factores principales para mejorar sus condiciones

tanto laborales como emocionales.

Los resultados que se obtuvieron por medio de la investigacion, se exponen en
una propuesta de desarrollo de actividades propias del area y otras
complementarias cuya aplicacion se aspira facilite, agilite y equilibre el trabajo

rutinario del SIB.

La aplicacion del programa que se propone en esta investigacion busca generar
en el personal que actualmente trabaja en el SIB, un mayor sentido de pertenencia
y compromiso con la empresa, mejorar los niveles de eficiencia y a su vez
propiciar un ambiente de estabilidad tanto personal como laboral. Mediante un
proceso de acompafiamiento y de realizacién de las actividades definidas y
especificas, se aspira lograr una evidente mejora de la Calidad de Vida Laboral en
el area'y que su personal evidencie los cambios.

Es importante aclarar que el alcance del presente trabajo abarca hasta la
propuesta del programa, la aplicacion y evaluaciéon del mismo es materia de
estudios posteriores, los mismos que la empresa designara en el momento que
considere oportuno. EIl presente documento se estructura en cinco capitulos, el

primer capitulo contiene los elementos introductorios, el segundo aborda todo lo

3



relacionado con el marco tedrico de la investigacion, el tercero se refiere al marco
metodoldgico, es decir, a la descripcién de los resultados diagnésticos obtenidos
en la aplicacion de las diferentes técnicas y herramientas de investigacion; el
cuarto capitulo incluye la propuesta de Programa de Mejoramiento Continuo de la
Calidad de Vida Laboral y el quinto recoge las conclusiones y recomendaciones
gue, a juicio de la autora del presente documento, podrian ser de suma utilidad
para el futuro inmediato y mediato de la empresa objeto de este trabajo.

1.2. Datos de la Empresa

Dada la delicadeza de la actividad que la Organizacion realiza actualmente y en
virtud de la sensibilidad del tema que se trata, se ha solicitado que el nombre de
ésta no sea expuesto en el trabajo escrito de esta investigacion y se lo mantenga
en confidencialidad. Sin embargo, para fines de exposicion y defensa del proyecto,
éste podra ser usado con el afan de que se evidencie la investigacion realizada.

Actualmente, la organizacién en la que se llevo a cabo la presente investigacion
presta servicios de seguridad, manejo y custodia de dinero, manejo y custodia de
bienes valorados, transporte de valores y manejo y custodia de documentacion
confidencial. Sus funciones son encaminadas a la custodia de seguridad de

valores.

La empresa se encuentra localizada en la zona norte de la Ciudad de Quito,
cuenta con su edificio matriz y varias sedes dentro de la ciudad, desde donde
presta sus servicios. Adicionalmente, dispone de oficinas regionales y sucursales

a nivel nacional.

La empresa actualmente funciona bajo el control de la Superintendencia de
Compaiiias, en la forma juridica de Sociedad Anénima. Lleva cuarenta y cuatro
afios en el mercado ecuatoriano. Inicié sus actividades con solo un servicio de
seguridad y conforme incrementd el nimero de sus clientes, vio la necesidad de

consolidarse y ampliar su oferta con otros servicios, hasta conseguir la cartera de

4



servicios que hoy en dia le diferencian y le otorgan posicionamiento en el
mercado. Entre los servicios especificos que oferta constan: Servicio de Vigilancia
Armada, Transporte de Valores, Servicio Integrado de Boévedas, Transporte y
Custodia de Valores no monetarios y Clearing Bancario.

En la actualidad la empresa estd conformada por dos mil personas a nivel
nacional, de las cuales, en la Ciudad de Quito, trabajan setecientas entre cargos
operativos y administrativos. Los trabajadores de la empresa en su mayoria se

concentran en el area de servicios.

El area especifica de la empresa en donde se desarrollé el proyecto es el Servicio
Integrado de Bovedas (SIB), también llamado area de boveda. Debido a que el
personal del SIB esta sujeto a condiciones laborales diferentes a las del resto de la
organizacion, se decidi6 desarrollar el presente proyecto Unicamente para esta
area, de manera que sea posible atender efectivamente a sus necesidades
especificas.

1.3. Contexto

La organizacion en la que se lleva a cabo el proyecto es ecuatoriana e inicié sus
operaciones en el afio 1969, en la ciudad de Quito. En 1971, la organizacion
extendi6 la cobertura de sus servicios a la ciudad de Guayaquil y en 1981, se abri6
una sucursal en Cuenca. A través de estos 44 afios, la organizacion se ha
posicionado como lider del mercado en servicios de transporte de valores y ha
recibido varios reconocimientos y premios por su gestion dentro del pais,
informacién que ha sido proporcionada por el documento de induccion interna de

la empresa.

El SIB, es una de las areas clave de la organizacion. Nacio por la necesidad de
los bancos y organizaciones recaudadoras de dinero de concentrar sus fondos en
areas restringidas y de limitado acceso al personal para asi disminuir los riesgos
por pérdidas y robos. Antes del afio 2006, el SIB tenia una importancia minima

dentro de la organizacion, sin embargo, luego de este afio, mas y mas



organizaciones solicitaron este servicio, convirtiéndose en un éarea clave de la

empresa.

Actualmente el SIB cuenta con 21 centros de conteo de dinero y 48 empleados,
ofreciendo los siguientes servicios:

Recoleccion de remesas.

Recepcién de remesas en bases y bévedas de la empresa.

Consolidacion, conteo, reconteo, verificacion y fajado de remesas.

Acreditaciébn automatica de las remesas procesadas, en las cuentas del

sistema financiero.

Requerimientos de moneda fraccionaria.

Servicio externo de Cajeros.

1.4. Misién y Visién

Segun el Manual de Induccién de Personal de la Empresa (2010) en estudio la

Misién es:

“Servir a la comunidad, a los sectores financieros, bancario y comercial en la
movilizacion de valores y servicios afines, reflejando la solidez, la confianza y

el profesionalismo.” (p.5)

Como Visién consta:

“Consolidarnos, cada vez mas, como una corporacion fuerte, reconocida
nacional e internacionalmente, por el servicio que prestamos a la
comunidad de nuestro pais en la movilizacion de valores y demas servicios

afines.” (p.5)



1.5. Organigrama General

Este Organigrama fue el recientemente aprobado en la Organizacién ya que
actualmente se encuentra en proceso de reestructuraciéon y cambio. La empresa
se encuentra empefiada en adaptarse a los nuevos requerimientos técnicos, asi
como también a las nuevas condiciones y exigencias que se presentan en el
mercado, tanto en virtud de las nuevas disposiciones en materia de legislacion
laboral, salud ocupacional, riesgos de trabajo, entre otros; vigentes hoy en dia en
Ecuador, como por la necesidad de cumplir con los principios de responsabilidad
social y sostenibilidad corporativa que actualmente el mundo globalizado exige a

las empresas.
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Grafico 1: organigrama del primer nivel organizacional. Fuente y elaboracién: Departamento de

Responsabilidad Social y Comunicacion Interna (2013)

El area del SIB forma parte de un grupo de servicios a cargo de un solo Gerente
gue trabaja a nivel nacional, pero la mayor parte del tiempo esta presente en la
ciudad de Quito y se apoya de sus Supervisores quienes son los responsables por

cada area de la boveda.



1.6. Actividades que realiza el personal de béveda

El area de bdéveda se encuentra conformada por 48 cajeros. Es importante
conocer las tareas que este personal realiza para comprender las condiciones y

particularidades del trabajo en el que se desenvuelven.

1.6.1. Perfil Duro:

- Rango de edad abierto; preferentemente de 18 a 30 afios ya que es un trabajo
gue implica cargar fundas de monedas, de entre 33 a 40 libras cada una y
fundas de billetes con un peso maximo de 14 libras. Es importante destacar
que el trabajo de conteo y cuadre puede ser realizado por personas de
cualquier edad. Por ello, el rango de edad es abierto.

- El nivel de instruccion minima es el bachillerato, en cualquier especialidad.

- El cargo no requiere experiencia previa, ya que el trabajo a realizar se rige por
un proceso y procedimiento propio de la organizacion. Esto hace que el
personal reciba capacitacion ajustada al cargo desde que ingresa a la

empresa.

1.6.2. Actividades del Cajero Interno:

El cuadro que se presenta a continuacion, es informacion establecida en la
Empresa y es tomada del Manual de Funciones de la misma (2011). Este cuadro
contiene las funciones esenciales que realiza diariamente el Cajero Uno o Cajero
Interno ya que es la primera instancia de formacion y capacitacion para el trabajo
en si. Es en esta fase donde la persona adquiere conocimientos de procesos,
procedimientos y a su vez, le permite desarrollar destrezas y habilidades para la

ejecucion de las tareas.



Actividad:

- Mantener el puesto de trabajo libre de valores a iniciar la aperturade lafunda

- Verificar losdatos de lasfundasy sello de seguridad contralos del recibo de remisién

- Levantar lafunda haciala cédmara por 5 segundos

- Cortar la funda por lalinea punteada

- Vaciar el contenido de la funda, verificando que no quede nada en su interior

- Doblar lafunday colocar en la cesta correspondiente

- Anotar en la papeleta el nimero de “transib’ que se encuentraimpresa en €l recibo de remisién

- Comunicar inmediatamente al digitador revisor y al supervisor del servicio s existiera alguna diferencia entre
el valor que el usuario declara en la papeleta de depdsito y €l que consta en la recibo de remision

- Efectuar el cuadre del dinero depdsito por deposito

- Separar y ordenar adecuadamente los diferentes depésitos, para efectuar el proceso individuamente

- Contar la cantidad de chequesy comparar con el numero declarado en la papeleta de dep6sito

- Contar el efectivo separado por denominaciones

- Elaborar el cuadre genera de la funda

- Comunicar inmediatamente al digitador o al supervisor 9 en el transcurso del proceso, se detecta un fatante,
sobrante, moneda o hillete falso, sin algjarse de susitio de trabgo

- Slar las papeletas de depdsito y entregar a digitador, segin sea el caso.

- Entregar a la boveda de hilletes fajos de 100 unidades cada uno, clasificados y encarados llenado la
transferencia de efectivo. El restante de hilletes se entregard en una transferencia aparte y realizando el
conteo en presencia del cajero

- Entregar a la boveda de monedas todo el dinero recibido en monedas, por denominaciones, llenando para el
efecto la transferencia de efectivo

Tabla 1: Actividades del cajero interno. Fuente: Manual de Funciones de la empresa a intervenir (2011).

1.6.3. Actividades del Cajero Externo:

Dentro del cuadro presentado a continuacion se tiene las funciones esenciales que

se realizan como Cajero Externo. Esta informacion es establecida en la
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Organizacion y obtenida de los Perfiles del Cargo que se han elaborado en la
misma (2011).

Actividad:

- Realizar la apertura de la Ventanilla de Extension, siguiendo el procedimiento establecido

- Recibir depdsitos en efectivo y/o cheques para ser acreditados en cuentas de ahorros, corrientes, cobranzas o
recaudaciones, obedeciendo el procedimiento establecido.

- Identificar las especies falsasy llenar el formulario “ Especies Falsas del Banco Central”, entregando la copia
correspondiente al depositante reteniendo la egpecie falsa

- Pagar cheques siguiendo el procedimiento esablecido

- Entregar retiros de cuenta de ahorros, obedeciendo el procedimiento establecido

- Realizar notas de débito, siguiendo el procedimiento establecido

- Certificar Cheques, siguiendo el procedimiento establecido

- Solicitar Chequeras segun el procedimiento establecido

- Entregar Chequeras siguiendo el procedimiento establecido

- Actualizar Libretas de Ahorros, segin el procedimiento establecido

- Facturar Combustible sguiendo el procedimiento establecido.

- Recapitular los documentos recibidosy enviar al centro de canje en los horarios definidos.

- Enviar los documentos de CONSEP, respaldos de notas de débito y formularios de especies falsas al
Supervisor VE

- Enviar formularios de impuestosalaMatriz del Banco

- Cuadrar la Ventanilla de Extension segun el procedimiento establecido

- Cerrar la Ventanilla de Extension activando la alarma si la hubiere

Tabla 2: Actividades del cajero externo. Fuente: Manual de Funciones de la empresa a intervenir
(2012).

Este personal debe poseer una alta capacidad de de concentracién y ser tolerante

a trabajos rutinarios.
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1.7. Diagndstico

Existen varias circunstancias y condiciones relacionadas con la Calidad de Vida
Laboral del SIB que llaman la atencion y sugieren la existencia de varios aspectos
susceptibles de mejora.

Un dato alarmante es la rotacién de personal en el Area de Béveda. El indice de
rotacion mensual es del 25%. Es decir, un promedio de 12 personas renuncian
cada mes, segun datos del primer semestre del 2012, periodo en el que se realizd
el primer andlisis de rotacién dentro de la organizacion. Eventualmente, existen
temporadas en las que este indicador aumenta, llegando hasta 18 salidas por
mes, lo que permite evidenciar a la rotacion como un problema visible que debe
ser investigado, ya que podria ser el sintoma de problemas en la Calidad de Vida
Laboral, presentes en el Servicio Integral de Bodvedas (SIB). Dentro de los
propositos de esta disertacion, se busca generar herramientas que permitan
conseguir que el personal llegue a establecerse dentro de la empresa por tiempo
indefinido, no solo para prestar sus servicios dentro del area, sino con opciones de

ubicarse en otros departamentos de la empresa.

Ademés, el reporte de reloj biométrico del SIB muestra atrasos y faltas
injustificadas del personal de esta &rea, en dias ordinarios, donde se evidencia, en
la carga de trabajo, la ausencia de colaboradores. Es necesario investigar las
causas que influyen en los atrasos y faltas del personal, ya que estos
comportamientos pueden deberse a falta de satisfaccion laboral con respecto a
varios aspectos y dimensiones del trabajo.

Adicionalmente, se conoce que el personal de boveda trabaja en turnos que en
ocasiones se extienden hasta 12 horas diarias y eventualmente fines de semanay
feriados. Esto ocasiona que los empleados del SIB frecuentemente concluyan su
turno a altas horas de la noche. El problema es aln peor en temporadas de alto
movimiento de capital en el pais, mismas que requieren un mayor incremento en
la carga laboral de los empleados del SIB. Esta situacién podria ser la causante de

la alta rotacion que existe en la empresa, razon por la cual es necesario
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investigarla y, de acuerdo a los datos que se obtenga, implementar acciones de

mejora.

Otro malestar que los empleados del SIB exponen frecuentemente en
conversaciones informales con el personal de Recursos Humanos, se refiere al
tipo de relacion que mantienen con la gerencia del &rea, y su vision sobre la
misma. Al parecer, en ocasiones no existe un trato amable por parte de la
gerencia. Ademas, los empleados expresan que, a pesar de trabajar horas extray
cumplir con los resultados que se esperan de ellos, no existe un reconocimiento
verbal o escrito de los esfuerzos y logros del equipo. Esta situacién también llama
la atencién y debe ser analizada a profundidad con el fin de establecer un

panorama claro que identifique causas y acciones a tomar.

En cuanto a las condiciones fisicas de trabajo, el personal del SIB labora en salas
aisladas dentro de las instalaciones de la empresa. Dichas salas se encuentran
delimitadas por paredes blindadas. El sitio es cerrado, aunque cuenta con
dispositivos de ventilacion, calefaccion y aire acondicionado. El area cuenta
también con maquinaria que permite al personal realizar agilmente sus tareas. Sin
embargo, dichas maquinarias generan ruido permanente. Al mismo tiempo, cada
puesto de trabajo es un cubiculo independiente que se encuentra equipado con
contadoras de billetes y sometido a vigilancia constante a través de camaras de
seguridad instaladas de manera estratégica. Cabe sefialar que el personal debe
pedir autorizacion como requerimiento cada vez que desee abandonar el area.
Aun cuando se cuenta con equipamiento entregado por la Gerencia de Seguridad
y Salud Ocupacional, para contrarrestar los riesgos de trabajar en lugares
confinados, existe la posibilidad de que las condiciones de ruido y vigilancia
continua afecten la Calidad de Vida Laboral del personal. Por esta razén, es
necesario igualmente estudiar el impacto de las condiciones fisicas en la Calidad
de Vida Laboral de los empleados del SIB para determinar si es necesario

implementar mejoras en estos aspectos.

Es importante sefialar que las actividades que debe realizar el personal de béveda
son rutinarias y monaotonas, esto puede afectar negativamente a la Calidad de
12



Vida Laboral del personal de bdéveda. No obstante, como se mencioné
anteriormente, para seleccionar a un cajero de béveda es necesario constatar que
la persona tenga un alto nivel de tolerancia al trabajo rutinario. Por esta razon, es
poco probable que las actividades propias del puesto de trabajo sean motivo de
insatisfaccion laboral o renuncias. Aun asi, en el presente trabajo se indagara
sobre la influencia de las tareas en la satisfaccion laboral para corroborar que las
actividades que realiza el personal de Bdoveda no afecten negativamente a su
Calidad de Vida Laboral.

La alta rotacién del personal en esta area, los constantes atrasos y faltas
injustificadas, los horarios de trabajo, los comentarios negativos que se reciben
con respecto a la gerencia y el reconocimiento que reciben de ella, y las
condiciones fisicas de trabajo en las que labora el SIB, son indicios claros de
problemas que podrian estar afectando las condiciones de Calidad de Vida
Laboral en esta area. La situacién actual en la que se encuentra el SIB hace
necesaria una investigacion mas profunda para determinar cuéles son los factores
de Calidad de Vida Laboral que deben ser mejorados y cuales serian los

mecanismos mas adecuados para hacerlo.

1.8. Justificacién

Esta disertacion nace principalmente por la necesidad que tiene la empresa en
estudio, de establecer una serie de mejoras en la Calidad de Vida Laboral en el
area del SIB, ya que esta area ha conseguido ser el foco de atencién no
solamente por su notable crecimiento en cuanto a clientes, sino también por los
crecientes montos de dinero que maneja, siendo esta la funcion mas importante
del &rea. Un trabajo de estas caracteristicas es altamente exigente y puede afectar
negativamente al personal que lo realiza, si no se adoptan mecanismos para
asegurar una buena Calidad de Vida Laboral la satisfaccion laboral para los
empleados de esta area.
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Es importante recalcar que este trabajo brindar4 un aporte significativo a la
empresa y su sede en Quito, y se busca la posibilidad de que la propuesta sea
aplicada de forma extendida en el SIB a nivel nacional, mediante encuestas,
conversatorios y socializacion del programa tanto al personal involucrado como a
las gerencias. Al ser una empresa que maneja en su mayoria cargos operativos
con rutinas establecidas y horarios abiertos, el proyecto podria también ser
considerado para ser adaptado y aplicado en el resto de areas de servicios que la

empresa posee.

Adicionalmente este proyecto busca aplicar, analizar y adaptar las teorias
propuestas por Keith Davis y John Newstron (2001) y los recursos expuestos por
Idalberto Chiavenato (2009), quienes proponen una serie de elementos que
permitirdn encontrar un abanico de posibilidades y soluciones que generen las

mejoras de la Calidad de Vida Laboral (CVL) en la empresa en estudio.

1.9. Objetivos

1.9.1. Objetivo General

Disefiar un programa de Calidad de Vida en el Trabajo, en el Area de Bbveda,
para una empresa de seguridad en la ciudad de Quito.

1.9.2. Objetivos Especificos

Identificar, a través de revision bibliogréafica, los principales modelos de Calidad
de Vida Laboral (CVL), de forma que se establezca un marco conceptual a
partir del cual se puedan investigar las condiciones de Calidad de Vida Laboral
en la organizacién a intervenir, en relaciéon a los modelos propuestos por los

diversos autores que hablan de este tema.

Determinar y analizar, a través de aplicacion de herramientas de investigacion
y analisis de datos, el estado actual de las condiciones de Calidad de Vida

Laboral, en el Area de Boveda de la organizacion a investigar. Todo esto, a
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través de encuestas, entrevistas y grupos focales, los cuales emitan
informacién relevante como lo sugieren los modelos tedricos de esta

investigacion.

Formular y establecer por escrito un conjunto de acciones a seguir y
adicionalmente, establecer una serie de actividades complementarias a la

propuesta, que permitan mejorar la Calidad de Vida Laboral que actualmente
existe en el SIB.
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CAPITULOII

2. MARCO TEORICO

A lo largo de los afios ha existido diversidad de Programas de CVL, ya que las
empresas han visto la importancia de equilibrar sus necesidades con las del
personal que colabora; el programa de CVL trata de balancear los espacios de
accion del colaborador, de tal manera que se alcance el logro de los objetivos
personales y empresariales. En esta investigacion se busca establecer y definir
una propuesta de un programa disefiado para la para la Empresa en estudio.

De acuerdo a lo que esta establecido en el Cédigo del Trabajo, Capitulo V, en el
articulo 47, tanto el campo privado como el publico debe cumplir con una jornada
de trabajo de cuarenta horas semanales, es decir, ocho horas diarias como
jornada méaxima. Sin embargo, el nivel de vida actual ha generado un incremento
en su costo y esto genera una carga laboral mas alta, por ende, significa que el
colaborador permanece mas tiempo en su sitio de trabajo, por una parte
mejorando sus ingresos y por otra, cumpliendo con los requerimientos del
mercado; a lo que el Cddigo del Trabajo, en el mismo Capitulo, en el articulo 55,
explica, que la jornada laboral suplementaria debe ser reconocida y no debe
exceder de las 4 horas diarias, ni de las 12 horas semanales, sin embargo,
haciendo el calculo proporcional, una persona llega a permanecer en su lugar de
trabajo méas tiempo que en su hogar, provocando un desequilibrio en sus

actividades personales.

La necesidad de trabajar y de mejorar los ingresos personales, obliga a los
colaboradores a extender su tiempo de labores dentro de una organizacion, sin
embargo, en muchas ocasiones, este factor afecta la Calidad de Vida Laboral del
empleado, generando, como se dijo en el parrafo anterior, un desequilibrio en el
area personal. Debido a esto, los programas que se encaminen a brindar una
buena Calidad de Vida Laboral, deben pretender lograr un desarrollo profesional,
gue le permita equilibrar sus actividades personales con las laborales.
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Existen varias propuestas de disefio de programas de CVL, en esta investigacion
se tomaran en cuenta dos de ellas, las cuales daran paso a generar un programa

gue se ajuste a las necesidades especificas de la organizacion.
2.1. Definicién de Calidad de Vida Laboral CVL

La Calidad de Vida Laboral o en el Trabajo, busca generar espacios de mejora
continua con propuestas de programas y planes de accién que permitan a las
empresas dar herramientas al personal y a ellas mismas para mejorar el ambiente

laboral.

La Calidad de Vida en el Trabajo (CVT) representa el grado en el que los
miembros de la organizacién satisfacen sus necesidades en virtud de su
actividad en la organizacion. La Calidad de Vida en el Trabajo implica una
constelacion de factores, como satisfaccion en el trabajo desempefiado,
posibilidades de futuro en la organizacion, reconocimiento por resultados,
salario, prestaciones, relaciones humanas dentro del grupo, y la
organizacion, ambiente psicolégico y fisico dentro del trabajo, libertad para
decidir, posibilidades de participar y otros puntos similares. (Chiavenato,
2009: p. 289).

Segun Davis y Newstron (2001), la Calidad de Vida en el Trabajo “se refiere a la
desfavorabilidad o favorabilidad para los individuos de un entorno de trabajo en su
totalidad” (p. 316). Para estos autores, el factor ambiental es fundamental dentro
de una empresa, pues este es el que generard una percepcion positiva o negativa
de la misma (Davis y Newstron, 2001: p.316). Por ende, la Calidad de Vida en el
Trabajo se encuentra ligada directamente a las condiciones ambientales y de

entorno social donde se desenvuelve el sujeto laboralmente.
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2.2. Modelo de Calidad de Vida en el Trabajo Eda Conte.

Chiavenato (2009) toma el modelo propuesto por Eda Conte Fernandez quien
ofrece un flujograma de CVL donde se puede establecer los factores que, para
dicha autora, dan paso al analisis e investigaciéon de CVL en las Organizaciones
(p. 324).Segun esta propuesta, existen los siguientes factores:

ORDEX FACTOR VARIABLES DETERAMINANTES
Apoyo socioemocional.

Orientacion técnica.

Igualdad en el trato

Admunistrar con el ejemplo.

Identidad con la tarea.

1 |Competencia General

2  |Identificacion con la empresa Idemtificacion con la empresa.
Imagen de la Empresa

3 |Preocupacion asistencial por los empleados A:'is{mc?a 2lon .mP]eados'
Asistencia familiar.
Creatividad.

4 |Oportunidad efectiva de participacion Expresion personal

Repercusion de las ideas.
Educacion’'toma de consciencia.
5 | Vision humanista de la empresa Orientacion hacia las personas.
Responsabilidad comunitaria.
Salarios con equidad mterna.
Salarios con equidad externa,

6 |Equidad Salarial

Grafico 2: Esquema de indicadores y aspectos criticos a mejorar en el espacio de trabajo (Chiavenato,
2009:p.292)

Estos factores son los que generan una serie de indicadores que permitiran
identificar los aspectos criticos en los que la empresa en estudio puede trabajar.
Estos factores son evidentes dentro de cualquier empresa.

Dentro del texto, Chiavenato (2009) presenta ademas los siguientes factores de

Calidad de Vida en el Trabajo:

Las condiciones del trabajo, las cuales se van a ver directamente
influenciadas por la limpieza, la higiene y normas de seguridad ocupacional.
La salud, factor medido en funcion de la asistencia en salud ocupacional

gue el trabajador reciba de la organizacion.
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La moral, factor relacionado con las relaciones interpersonales dentro del
trabajo, ademas de las tareas especificas que realiza y el reconocimiento
gue la persona encuentra en su trabajo.

La remuneracion, factor que se encuentra determinado por la percepcion de
equidad salarial tanto interna como externa.

La participacion, factor que tiene como indicadores la creatividad, los
programas de participacioén y capacitacion.

La comunicacion, relacionada con el flujo de informacién, conocimiento de
metas.

La imagen de la empresa, que esta directamente relacionado con la
responsabilidad social, la identificacion con la empresa y la imagen
corporativa.

Relacion jefe con colaborador, que tiene como indicador el apoyo, la
orientacion y el trato que entrega el jefe inmediato, y por ultimo,

La organizacién del trabajo, que es un factor de innovaciones, grupos de

trabajo y variedad. (p. 291).

De los factores anteriormente nombrados, en este caso de estudio, la organizacién
del trabajo diario que presentan los colaboradores de esta area, no esta enfocada
alainnovacion y a la creatividad por la estructuray tipo de funciones, por ello, no
pueden ser considerados estos factores para ser medidos en esta disertacion, ya
que el trabajo que realiza el personal del Area de Boveda es rutinario y no puede
ser modificado, pues todas las tareas que estan descritas de forma clara y
detallada en manuales de procedimientos que se deben seguir a cabalidad, esto
garantiza la seguridad en el manejo de los valores y evita imprudencias en el
proceso. Los procedimientos que actualmente se emplean en el SIB han sido
minuciosamente disefiados por expertos y establecidos por entidades como el
Banco Central, para cumplir con todas las normas de seguridad y los objetivos del
servicio. Por esta razoén, es virtualmente imposible que los empleados del area

puedan proponer variantes para los procesos.

19



Chiavenato (1999), explica ademas la naturaleza sistémica y dinamica de la
Calidad de Vida en el Trabajo (p.325). Segun este autor, la influencia conjunta de
las caracteristicas individuales del personal y las condiciones organizacionales

establece las condiciones de Calidad de Vida en el Trabajo:

“...Ia Calidad de Vida en el Trabajo esta determinada no solo por las
caracteristicas individuales (necesidades, valores, expectativas) o
situacionales (estructura organizacional, tecnologia, sistemas de
remuneracion, politica interna), sino también por la actuaciéon sistémica de
estas caracteristicas individuales y organizacionales” (Chiavenato. 1999.
pp. 325).

Este esquema segun Chiavenato (1999) tiene como resultado final el crear metas
planteadas con estandares de excelencia, satisfaccion en clientes internos y
externos y que genere una planeacion estratégica de la calidad. Es decir, se busca
un resultado estructurado y equilibrado entre las necesidades del trabajador y la
organizacion, donde el trabajador encuentre espacios de identidad, apoyo, confort
y seguridad, y a su vez la organizacién consiga de él, mayor calidad y
productividad en el trabajo que realiza diariamente.(p.324)

2.3. Modelo de Nadler y Lawler

El enfoque que presenta este modelo segun explica Chiavenato (2002), se
encuentra direccionado a la exposicion de cuatro rasgos que son considerados
como importantes, dentro de ellos, principalmente se considera a la participacion
de los colaboradores en la toma de decisiones; después, se considera la
autonomia de las funciones, por medio de una reestructuracion del trabajo y a su
vez al enriquecimiento de las tareas que han sido asignadas al personal; por otra
parte, se busca generar un sistema de recompensas que varie y no sea estatico,

para mejoras de clima organizacional; y por ultimo, las mejoras presentes en
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aspectos fisicos y psicolégicos del espacio en el que se desenvuelven los
colaboradores. (p. 408).

Esta teoria presenta un esquema basico de factores que se encuentran en toda
organizacion, lo que la hace adaptable y ajustable a las necesidades particulares
de las empresas, sin embargo, se considera que para uso de esta investigacion no
es completa y carece de aspectos importantes como el salarial. Adicionalmente, al
tratar con aspectos como el enriquecimiento de tareas, es dificil de aplicarlo a un
area en la que las funciones se encuentran preestablecidas, y no pueden ser

modificadas, por normas de seguridad fisica.

2.4. Enriguecimiento de funciones

Los autores Davis y Newstron (2001) basados en el enriquecimiento del trabajo
planteado por Frederick Herzberg, proponen la busqueda de un equilibrio entre lo
gue la empresa requiere para sus fines de ganancias econdémicas y lo que la
persona requiere para su desarrollo en el campo profesional. Por ende, sefialan en
su texto la importancia de desarrollar en las organizaciones Programas de Calidad
de Vida Laboral (CVL). (p. 318).

Los programas de CVL son otro medio por el cual las organizaciones
reconocen su responsabilidad de desarrollar labores y condiciones de
trabajo de excelencia tanto para los individuos como para la solidez
econdmica de la organizacion. Los elementos de un Programa de CVL
incluyen (...) comunicaciones abiertas, sistemas de retribuciones
equitativos, interés en la seguridad en el empleo y en la satisfactoria
trayectoria profesional de los empleados y su participacién en la toma de

decisiones. (Davis y Newstron, 2001. p. 317)

Asi mismo explican lo fundamental que es el poder diferenciar entre lo que es el
extender las funciones que cumple un colaborador, con el enriquecer las funciones

del mismo, ya que el momento en que se entregamos a un colaborador sus tareas
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dentro de su cargo se busca que estas generen de él un adecuado desempefio y
se vea el resultado reflejado en una buena produccion, sin embargo, el modelo
clasico segun explican en su texto Davis y Newstron, al contrario de generar un
espacio de satisfaccion, entregaban mayor cantidad de tareas al trabajador, lo
capacitaban para el puesto, pero no enriquecian sus funciones, por ello, la
propuesta que han generado se enfoca en enriquecer el trabajo, mas que

extenderlo en cantidad de funciones, buscan especializarlo.

Dentro de esta propuesta es importante considerar que para poder generar un
desarrollo y condiciones adecuadas al trabajo, es decir para enriquecer las
funciones hay que considerar una serie de factores que permitan las mejoras en el

mismo.

El alcance de las funciones posee dos dimensiones: amplitud vy
profundidad. La amplitud de las funciones es el nUmero de tareas diferentes

de las que un individuo es directamente responsable.

El enriquecimiento del trabajo persigue la adicion de profundidad a un
puesto a través de la sesion a los trabajadores de mayor control,
responsabilidad y discrecionalidad sobre el modo de desempefiar su trabajo
(Davis, Newstron. 2001. pp. 318).

Asi, Davis y Newstron sugieren que la amplitud de las funciones es el nimero de
tareas que realiza un colaborador y sobre las cuales es responsable de forma
directa. Por otra parte, la profundidad tiene como objetivo empoderar, el generar
en el colaborador el poder, control, responsabilidad y autonomia sobre sus
funciones. Toda esta propuesta que sefialan los autores, fue desarrollada por
Herzberg (2001) y que a su vez fue basada en los factores de motivacion que el
mismo autor planteo en otros textos (p. 318).

Este modelo, indica en su propuesta la modificacion de funciones, como se explicd
anteriormente, para la presente investigacion se ha optado por no buscar
modificacion en las funciones, ya que el SIB posee politicas de seguridad claras
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gue impiden la modificacién de cualquier tarea. Cualquier tipo de modificacion en
esta area implica una serie de tramites con un comité especial que retrasaria la

elaboracion de la propuesta.

2.5. Modelo de Hackman y Oldhan

Dentro de la propuesta Davis y Newstron, explican que para iniciar con el
enriquecimiento de los trabajos principalmente se deben considerar cinco
dimensiones basicas, las mismas que se basan en el enfoque de J. Richard
Hackman y Greg Oldham. Segun estos autores, “...se identifican cinco
dimensiones basicas: variedad de habilidades, identificacion con la tarea,
significacion de tareas, autonomia y retroalimentacion.”(Davis y Newstron, 2001: p.
320). Estos factores permiten entregar indicadores de la Calidad de Vida Laboral
(CVL) que existen dentro de una organizacion.

En el siguiente grafico se presenta un esquema del enfoque de Hackman y
Oldham:

Dimensiones Basicas Efectos directos Resultades del trabajo

Variedad de habilidades
(uso de diferentes
habilidades y

capacidades)
Identificacidn con las
tareas (fragmento entere
del trabaja)

Significacion de las tareas

Autonomia (control sabre
el desempefio de tareas)
Retroalimantacion
(Informacion sobre
desempefio)

Parcepcion de

Mejor desempeno
Significado ! P

Percepcion de

Mayor satisfaccidn
responsabilidad y "

Bercepcion de

ool Menor ausentismo y

ratacion
resultados

Grafico 3: Efectos de las 5 dimensiones de la Calidad de Vida Laboral (Davis y Newstron, 2001: p. 321)
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Estas dimensiones que exponen Davis y Newstron en el cuadro anteriormente
mencionado, buscan generar un indicador que sea tangible y medible sobre las
funciones que cumple el trabajador. Estas son:

Variedad de habilidades, que es la capacidad que tienen los colaboradores de
ejecutar las tareas y funciones asignadas.

Identificacién con las tareas, como lo plantean los autores, les permite a los
colaboradores ejecutar un fragmento de las funciones con profundidad y
especialidad, mas no con cantidad.

Significacién de las tareas, refiere por su parte a la percepcion que tiene el
colaborador sobre el impacto que tienen sus funciones y si estas son de
importancia o no para la empresay para si mismo.

Autonomia, refiere sobre el control, grado de decision que tiene el colaborador
sobre las funciones que ejecuta.

Retroalimentacién, indica sobre el manejo y la informacién que se entrega al

colaborador sobre su desempefio.

Es importante recalcar que para efectos de este estudio, la parte de autonomia en
el trabajo no va a ser un factor considerado ya que las funciones son operativas y
claramente estructuradas, donde el colaborador no puede hacer modificaciones en
sus funciones dada la naturaleza de la tarea que realiza. Se ha podido identificar
gue este modelo, presenta una serie de dimensiones similares a los que se veran

mas adelante en el siguiente modelo.

2.6. Modelo de Walton

La mayor parte de organizaciones se encuentran en una busqueda de mejoras
internas con el afan de equilibrar las necesidades de la empresa con las
necesidades de sus colaboradores, de tal manera que el trabajo sea Optimo y

eficiente en sus productos y servicios.
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Chiavenato (2002) explica como Walton presenta su modelo de ocho factores, el
cual estad enfocado a abarcar todos los aspectos que afectan a una Calidad de
Vida Laboral, los factores que considera son:

Compensacion justa y adecuada: es la percepcion de equidad interna y
externa en el rango salarial.

Condiciones de seguridad y salud en el trabajo: donde se muestra la jornada
laboral y los aspectos fisicos y de seguridad ocupacional.

Empleo y desarrollo de la capacidad: espacio que se brinda al colaborador
para desarrollo de habilidades.

Oportunidades de crecimiento continuo y seguridad: propuesta que ofrece la
empresa de crecimiento profesional dentro de la empresa y estabilidad laboral.
Integracién social en la organizaciéon: es el factor que rompe el esquema de
jerarquizacion.

Reglamentacion: normas y leyes que la empresa ha implantado para todos los
colaboradores.

Trabajo y espacio total de vida: esquema que evalla equilibrio entre vida
laboral versus vida personal.

Importancia social de la vida en el trabajo: percepcién que tiene el colaborador
sobre el grado de responsabilidad que tiene al cumplir su trabajo y si este lo
enorgullece. (p. 409).

Estos factores, expuestos junto a los expuestos por Eda Conte son el esquema
gue se usard para el diagnéstico y andlisis de la informacion entregada por las
herramientas en las que mas adelante se hablara. El Unico punto que no se
considerara de esta propuesta es la integraciéon social en la organizacion ya que,
la empresa posee un modelo militar, donde el personal tiene un esquema marcado
de superiores inmediatos que deben encontrarse informados sobre todas las
novedades presentes en la organizacion. Por otra parte, del modelo de Eda Conte,
se eliminard la creatividad, ya que, el trabajo estd delimitado por funciones
estandarizas y establecidas previamente, donde no puede generarse ningun tipo

de modificacion.
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2.7. Satisfaccién Laboral

Al hablar de satisfaccion laboral, es importante determinar que esta no viene sino
directamente de la cultura organizacional que una empresa posee. Por ello, se
entenderia a esta cultura como: “...los sistemas dentro de los cuales viven y
trabajan las personas” (Chiavenato. 2009. p. 348), a lo que el autor se refiere es a
qgue la cultura organizacional no es sino, el conjunto de factores que encierran al
ambiente laboral, factores como normas explicitas e implicitas que todos aquellos
gue son parte de la organizacién deben cumplir. Es importante recalcar que al
hablar de sistemas se considera a toda aquella norma de convivencia que puede 0
no estar explicita, pero que es de conocimiento general de la comunidad laboral.

La cultura organizacional, significa una forma de vida, un sistema de
creencias, expectativas y valores, una forma de interaccion y relaciones,
representativos todos de determinada organizacién. Cada organizacién es
un sistema complejo y humano, con caracteristicas propias, como su propia
cultura, y con un sistema de valores. Todo este conjunto de valores se debe
observar, analizar e interpretar continuamente. La cultura organizacional

influye en el clima organizacional. (Chiavenato, 2009: pp. 348-349).

Con respecto a la satisfaccion laboral, esta se define como “un conjunto de
sentimientos y emociones favorables y desfavorables con el cual los empleados
consideran su trabajo.”(Davis y Newstron, 2001: p. 276).

Para esta investigacion se ha considerado el tomar en cuenta a la satisfaccion
laboral dado que, por medio del uso y conocimiento de la misma, se puede acoplar
a los factores expuestos por Eda Conte y Walton, de tal manera que el diagndéstico

sea objetivo y sin sesgos por parte del personal.
2.8. Teorias de la motivacion

Al hablar de teorias motivacionales, se puede encontrar una gama amplia de
propuestas que buscan establecer qué motiva 0 no a una persona al cumplir con

un objetivo y meta planteada. Para fines de esta investigacion, se ha determinado
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gue el modelo motivacional que aplica dentro de esta Empresa, es un modelo
sistémico y humanista. Por una parte, el modelo sistémico, que, como lo plantea
Guizar (2004): “... una herramienta que ayuda a las organizaciones a adecuarse a
los cambios que se presentan en el medio” (p. 78), por ello, al ser una empresa
gue mantiene una estructura jerarquica y a su vez, busca establecer sistemas de
control que incluyan la colaboracién de sus trabajadores, entonces el apoyarse en
un modelo integrador, permite que todos los procesos y personas que se
encuentran involucradas, sean respetados y seguidos como lo requiere la
empresa. Por otra parte, el enfoque humanista donde se puede extraer el lado
positivo de cada persona y se puede equilibrar las diferencias.

Sobre la base de lo explicado anteriormente, se puede decir que el proceso
motivacional que plantea el sistémico Joseph Nuttin se refiere a que “...l1a
motivacion es un proceso propositivo, es decir, que tiene como finalidad facilitar la
relacion del individuo con su ambiente.” (Zepeda. 2003. p. 223). Al hablar de
aplicar esto a un espacio laboral se entiende, que las personas requieren integrar

y fluir con el ambiente laboral en el que se desenvuelven.

Es importante establecer que para Nuttin el proceso motivacional tiene un

esquema que determina la conducta o el comportamiento de las personas asi:

La entrada esta constituida por estandares establecidos por el individuo en
relacién con su ambiente, mismos que al ser comparados contra el entorno,
son capaces de provocar comportamientos que afectan dicho entorno y
recibir retroalimentacion del mismo. (Zepeda. 2003. p. 223).

Este autor explica a manera de esquema como los estandares que el individuo
posee, como cultura, comunidad, familia, conceptos y filosofias de vida lo llevan a
un proceso frente al entorno en el que se desenvuelve y esto a su vez le permite
generar un comportamiento y reaccion frente a una serie de estimulos o
situaciones determinadas, este comportamiento va a traer consigo del entorno una

respuesta o consecuencia sobre el impacto de la reaccion.
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Abraham Maslow por su parte hace una propuesta sobre las necesidades que
poseen los individuos: “Para Maslow, las necesidades basicas tienden a ser
satisfechas en primera instancia y, una vez que esto se consigue, adquieren
relevancia las demas necesidades.” (Zepeda. 2003. p. 226). Para Maslow las
necesidades estan divididas de la siguiente manera: necesidades fisioldgicas,
necesidades de seguridad, necesidades sociales, necesidades de estima,
necesidades de autorrealizacién; segun su teoria las personas debian ir
cumpliendo y cubriendo sus necesidades desde las mas bésicas, hasta el
conseguir las que se ubican en la Ultima instancia de la pirdmide, las mismas que,

para él, requeririan una carga motivacional mas fuerte para ser satisfechas.

Al hablar de necesidades, el grupo en estudio, es un grupo donde su mayoria
busca desarrollo y crecimiento y a su vez, una mejoria tanto salarial, como
profesional a fin de satisfacer esta ultima parte de la pirdmide de autorrealizacion
como Maslow lo plantea, por ello, es importante determinar qué factores
principalmente motivan a las personas que alli trabajan y como estos influyen en

la actividad laboral que desempefian diariamente.

Es importante comprender que: “Los individuos tienden a desarrollar ciertos
impulsos motivacionales como producto del entorno cultural en el viven, impulsos
gue influyen en la concepcion de su trabajo y en la forma en conducen su vida’
(Davis, Newstron. 2001. p. 127). Por ello, estos autores plantean cuatro impulsos

gue son lo que empujan a las personas a conseguir objetivos y metas especificas.
Los impulsos motivacionales segun Davis y Newstron (2001), son:

Motivaciones de logro, que son los impulsos que permiten el cumplimiento de
objetivos y metas.

Motivaciones de afiliacion, que esta enfocado a las relaciones interpersonales
laborales, a la parte social del individuo.

Motivaciones de competencia, impulsos que llevan al individuo a enfocarse en
el detalle, en la calidad en el trabajo y en el desarrollo de habilidades propias.

Motivaciones de poder, que son la busqueda de influir sobre los demas.
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De acuerdo a la informacion entregada por el area de Reclutamiento y Seleccién,
se sabe que, el personal que ha ingresado y que trabaja en el area objeto del
presente estudio, es heterogéneo y diverso; tienen distintos rangos de edad,
niveles de estudio y a su vez, condiciones familiares diferentes entonces, el grupo

en general, no va a tener las mismas motivaciones.

El &rea de Reclutamiento y Seleccidén ha entregado informacién valiosa frente a
las motivaciones que tiene el personal, dentro de lo que se ha podido identificar se
tiene que el personal principalmente trabaja por conseguir estudios, en segundo
lugar desea mantener su familia y, en tercer lugar, busca estabilidad laboral. Los
individuos al ser diferentes, a su vez también lo son las acciones y situaciones que
los motivan, en este caso, es importante destacar que las personas ven a la
organizacion y a su trabajo como el medio por el cual van a lograr cumplir sus
expectativas. Por lo tanto, los programas de Calidad de Vida Laboral, deben
considerar este grupo de expectativas, para su disefio e implementacion dentro de

una organizacion.
2.9. Liderazgo

“El liderazgo es el proceso de influir en y apoyar a los demas para que trabajen
entusiastamente a favor de cumplimiento de objetivos” (Key, Case. 1990. Citado
en Davis, Newstron. 2001. p. 216); es decir, el liderazgo es la capacidad que tiene

una persona de influir sobre las personas que lo rodean.
Segun plantean Davis y Newstron (2001), existen tres tipos de liderazgo que son:

El lider autocratico, el uso del poder y la toma de decisiones estan de manera
directa en el lider y este tiene plena autoridad y responsabilidad.

El lider participativo, es aquel que toma las decisiones de manera integradora
en conjunto con sus colaboradores y hace énfasis al grupo.

El lider permisivo, que es aquel que depende del grupo para generar metas y

objetivos y evita el poder y la responsabilidad.
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Por ello, de acuerdo a lo planteado por Davis y Newstron (2001), para el caso en
estudio, el tipo de liderazgo que esta claramente identificado es el autocratico, ya
gue por el tipo de funciones que se cumplen en el area, y el giro de negocio de la
empresa, otro estilo de liderazgo dificilmente tendria aplicabilidad. Las funciones
son preestablecidas, cumplen con normas del Banco Central que no pueden ser
modificadas, y sobre todo deben mantener rutina en sus tareas, y debe existir
seguimiento por parte de su superior inmediato, lo que impide que pueda crear
modificaciones a las actividades y a su vez tenga autonomia sobre ellas. Es
importante destacar que la estructura dentro de la organizacion es jerarquica y

cualquier procedimiento a seguir respeta esta estructura.

Por medio de la presente investigacion, se busca equilibrar las necesidades de
desarrollo que tienen las personas, y a su vez, no generar modificaciones a
sistemas previamente estructurados, ya que estan sujetas a disposiciones legales
y estructurales, que impiden los cambios. Sin embargo, todo proceso esta sujeto a
mejoras, por ello, se busca modificar partes de entorno en el que se encuentran
los trabajadores y que a su vez, generen una sensacion de bienestar y

satisfaccion en ellos.
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CAPITULO 1l

3. MARCO METODOLOGICO

Dentro de este capitulo, las dimensiones que se van a medir en la fase de

diagndstico organizacional son:

Condiciones fisicas o de instalaciones, se entendera como el espacio fisico
gue ofrece la Empresa para la ejecucion del trabajo, y si éstas estan
disponibles y adecuadas para su uso.

Relacibn con compaferos de trabajo, se enfoca a las relaciones
interpersonales que perciben los colaboradores de la Empresa y si éstas
tienen un lineamiento de respeto, apoyo y solidaridad.

Reconocimiento, se refiere a la forma en que la Empresa reconoce el buen
desempefio de sus colaboradores. Este factor no estd necesariamente ligado
al ambito econdmico. El reconocimiento puede ser verbal.

Jefe Inmediato, busca establecer la percepcion de lo colaboradores frente al
liderazgo tanto de Gerente como de Jefe Inmediato (Supervisor.

Salario, este aspecto define si los colaboradores, perciben su remuneracion
como adecuada, tanto al compararla con sus pares dentro de la empresa,
como con los salarios percibidos por personas que ocupan el mismo cargo en
otras empresas. Es un factor que mide la percepcién de equidad salarial.

Plan de Carrera, busca establecer si los colaboradores ven a la Empresa
como un potencial lugar de formacién y crecimiento profesional, y que a su vez
les genere un desarrollo a nivel personal y profesional.

Sugerencias, este factor, busca medir, si los colaboradores detectan en la
Empresa espacios donde puedan sugerir y ser escuchados.

Jornada de Trabajo, busca identificar si los horarios de trabajo son adecuados
y promueven el equilibrio entre la vida laboral y personal.

Seguridad en el Trabajo, busca establecer si la Empresa posee un conjunto
adecuado de factores fisicos en funcion de normas de seguridad y salud

ocupacional.
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Satisfaccion, este factor busca determinar el sentir general del colaborador con

respecto a la organizacion.

En funcion de esta investigacion planteada, en primer lugar se realizara un
diagnostico de las condiciones actuales existentes dentro de la empresa vy
determinar cuales son las necesidades que presentan los colaboradores en el
Area de Boveda en funcion de la Calidad de Vida Laboral que actualmente tienen.
En segundo lugar, se desarrollara un analisis de las herramientas aplicadas con el
objetivo de poder establecer fortalezas y puntos a desarrollar que entreguen las
mismas sobre los factores a evaluar, y tercero, se busca en este capitulo
establecer los factores que deben ser considerados para desarrollar el programa
de Calidad de Vida Laboral que ofrece esta investigacién. Las herramientas que

se utilizaron en el presente estudio son:

a) Encuesta de Satisfaccion Laboral (Anexo 1), se disefié una encuesta con el
objetivo de conocer la situacion actual del personal del SIB, usando como base
las dimensiones y factores propuestos en el Marco Tedrico, en funcién de esto
la encuesta consta de las siguientes factores:

- Condiciones fisicas o de instalaciones

- Relacion entre comparieros

- Reconocimiento

- Jefe inmediato (evaluacion tanto al Supervisor directo como al Gerente del
area)

- Salario

- Plan de carrera

- Sugerencia

- Jornada de trabajo

- Seguridad en el trabajo

- Satisfaccion
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La encuesta, tuvo como objetivo entregar una perspectiva inicial cuantitativa sobre
las condiciones actuales del SIB y a su vez permitir encontrar una serie de puntos

clave para su profundizacion.

b) Grupo Focal, éste a su vez, fue disefiado en funcion de los resultados
generados por la encuesta de satisfaccion laboral, con el fin de poder
profundizar en los aspectos que han generado mayor preocupacion y donde
los resultados muestran los valores mas bajos dentro de un promedio

establecido.

c) Entrevistas de salida, éstas fueron enfocadas para ser aplicadas al personal
gue ha sido liquidado, de tal manera que la opiniéon entregada no haya sido
influenciada por ningun factor que la afecte, como es el temor de pertenecer a
la empresa y que ésta tome represalias por la vision que se tiene de la misma.
Esta herramienta busca comprender las razones por las cuales el personal sale
de la empresa, y en cuales de ellas, han influido factores relacionados con la
Calidad de Vida Laboral.

3.1. Encuesta de Satisfaccién Laboral

La encuesta: “consiste en recolectar datos acerca de una organizacion o
departamento mediante cuestionarios.”(Guizar, 2004: p. 182). Esta es una técnica
conocida en todos los campos ocupacionales, ya que permite obtener un
conocimiento inicial y en primera instancia de un tema especifico. Esta
herramienta permite al investigador tener un acercamiento a una realidad

determinada.

La aplicaciéon de la encuesta tuvo como objetivo, el conocer de manera inicial la
percepciéon del grupo sobre los diez factores claves nombrados anteriormente y
basados en las teorias encontradas sobre CVL, que reflejan la percepcion de la
realidad laboral y las condiciones generales de los trabajadores del area del SIB.
Para esta encuesta la clave de calificacion usada fue de cuatro rangos entre total
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acuerdo, acuerdo, desacuerdo y total desacuerdo (Anexo 1), con el afan de evitar

respuestas medias, que no generen mayor aporte, se utilizé un rango par.

El grupo sujeto de estudio, estd comprendido por cajeros en cuatro &reas
diferentes dentro del SIB, divididos de la siguiente manera:

- 14 personas Boéveda, grupo de personas que cumplen sus funciones en un
area determinada, cerrada y de dificil acceso.

- 12 personas Atms (Automatic Teller Machine), este grupo por otra parte, tiene
continuo movimiento, ya que debe salir permanentemente de las instalaciones
de la empresa. Los Atms son cajeros que cumplen funciones de cargar dinero
en los cajeros automaticos en toda la ciudad de Quito.

- 12 personas Billetes, este grupo por su lado, tienen su sitio de trabajo en un
area fija y de dificil acceso.

- 10 personas Niguel, esta area principalmente se encarga de contar monedas
en un lugar fijo, blindado y de dificil acceso.

La cantidad de miembros que cumplen funciones de cajeros en el area del SIB son
48, entre cajeros internos y externos que dentro de sus principales funciones esta

el conteo, reconteo, cuadre y fajado de dinero para todas estas areas.

Para este estudio se disefié una encuesta basica de satisfaccion, el grupo para el
gue esta dirigida es heterogéneo en edad, hombres y mujeres. Esta encuesta ha
sido dividida en diez factores con sus respectivas preguntas, la encuesta fue

expuesta como indica el Anexo 1.
3.2. Analisis de Resultados de la Encuesta

Los datos entregados por esta encuesta fueron en funcion de la escala aplicada
en cuatro rangos del 1 al 4 donde, 1y 2 muestran la situacion negativay, 3y 4 la
respuesta positiva en relacion a la pregunta. La encuesta fue presentada de la

siguiente manera (Anexo 1):

1) Total desacuerdo
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2) Desacuerdo
3) Acuerdo
4) Total acuerdo.

Donde los resultados generales son los siguientes:

Gréfico 4: resultados encuesta clima laboral

Los datos generados por la encuesta han evidenciado varios puntos que se
profundizaran mas adelante en el grupo focal. Los puntos criticos demostrados por
la encuesta son: reconocimiento, salario, plan de carrera, sugerencias y jornada
de trabajo. Adicionalmente, en una primera visualizacion, es evidente que en
general la mayoria de las condiciones propuestas en la encuesta, son percibidas
como satisfactorias para la poblacién en estudio y por ende, éstas deben ser
mantenidas para comodidad del personal.

Por otra parte, hay que destacar que la encuesta, también ha demostrado en esta
misma visualizacion que la percepcion sobre la jornada laboral es inquietante y

asi mismo, que el reconocimiento, el salario, las sugerencias y el plan de carrera
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estan generando, segun los resultados de estas preguntas, en primera instancia,
la existencia de poca satisfaccion frente a estos factores expuestos en la

encuesta.

3.2.1. Andlisis de cada pregunta

Pregunta _1: Condiciones fisicas o de instalaciones: Las condiciones fisicas
disponibles en la empresa son adecuadas para que el colaborador cumpla las
tareas y funciones asignadas.

Grafico 5: condiciones fisicas o de instalaciones de la encuesta realizada (Anexo 1).

En esta pregunta se puede determinar que la mayoria del personal percibe que se
cumple con instalaciones adecuadas y acorde a sus requerimientos para el
cumplimiento de tareas y funciones asignadas. Esto estd dado ya que la
organizacion tiene un departamento de Auditoria que constantemente realiza
evaluaciones de las necesidades, procedimientos y procesos que cada area
cumple, y si éstos se desarrollan de manera adecuada, con los implementos que
poseen. Es decir el 94% de las personas estan de acuerdo que las condiciones

fisicas que entrega la empresa a sus colaboradores, son adecuadas.
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Pregunta 2: Relacibn de compafieros de trabajo: Las relaciones entre
comparfieros estan basados en apoyo mutuo solidaridad y respeto.

Grafico 6: pregunta relacién con comparfieros de trabajo de la encuesta aplicada (Anexo 1)

En esta pregunta es evidente que dentro del ambiente laboral en que viven
diariamente las personas se encuentran en su mayoria comodas y se sienten
apoyadas y en un trabajo solidario. Sin embargo, hay un pequefio porcentaje que
refiere al ambiente laboral como individualista y aislado entre comparieros. Es
decir, el 80% de las personas consideran adecuada la relacion que existe entre
companeros.
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Pregunta 3: Reconocimiento: La empresa reconoce el buen desempefio del
colaborador de manera econdémica, publica o cualquier otro tipo de

reconocimiento.

Grafico 7: pregunta reconocimiento en la encuesta aplicada (Anexo 1)

Es evidente que el grupo en estudio muestra inconformidad sobre el
reconocimiento que tienen por parte de la empresa y como esta actlia cuando el
trabajo excede las expectativas y sobrepasa los resultados esperados diarios. Por
ello, se considera este punto clave y es profundizado méas adelante en el grupo
focal. En esta pregunta es evidente que el 61% de las personas no se encuentran

de acuerdo en el reconocimiento que la empresa entrega al personal.
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Pregunta 4: Esta pregunta ha sido disefiada en funcion del esquema jerarquico
gue se encuentra establecido dentro de la empresa. Por ello se evalla a su vez

tanto a la Gerencia del area como a la Supervision de la misma.
Jefe Inmediato:

- El trato que recibo por parte del Gerente de mi area es justo, basado en
respeto y consideracion.

- El trato que recibo por parte del Supervisor de mi area es justo, basado en
respeto y consideracion.

Grafico 8: pregunta de percepcién de trato por jefe inmediato considerando tanto a supervisor como
gerente en la encuesta aplicada (Anexo 1).

En esta fase se evidencia que el personal no muestra inconformidad sobre el
manejo que existe por parte de las personas que se encuentran en niveles
superiores, y estan de acuerdo que el trato que reciben esta basado en respeto y
consideracion; esta informacion tanto para la perceptiva que tienen de la Gerencia
como de la Supervision, es decir, la dinamica existente no genera malestares, ni
inconformidades. Por ello, el 94% de las personas estan de acuerdo que reciben
un trato justo por parte de la gerente y el 92% por parte del supervisor.
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Pregunta 5: Salario: La remuneracion que percibo mensualmente esta acorde a
las funciones que realizo y al grado de responsabilidad que tengo.

Grafico 9: pregunta de percepcién salarial (Anexo 1).

En este punto se muestra que una parte de la poblacibn no se encuentra
conforme con la remuneracion y al hablar de tema salarial, es importante tener en
cuenta que la parte céntrica de la curva tiene concentrada la mayor cantidad de
poblacion. Por ello, este tema mas adelante presenta una profundizacion ya que la
informacién salarial deberia pretender que el nivel este acorde al mercado. Es
decir, que el 63% de los encuestados consideran que el salario no es adecuado a

sus funciones y jornada.
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Pregunta 6: Plan de carrera: La Empresa ofrece la posibilidad de crecer
profesionalmente a través de ascensos o promociones (movimiento y aprendizaje

en otras areas).

Grafico 10: pregunta de plan de carrera aplicada en la encuesta (Anexo 1).

En este punto es evidente que el personal percibe un limitado desarrollo
profesional en el &reay dentro de la empresa, ya que dentro del SIB, no es posible
evidenciar los espacios a los que pueden ascender, ya que los cargos
administrativos requieren niveles educativos superiores y no bachilleres, como es
la mayoria de personas que alli trabajan. Es decir, que la mayoria esta
comprendida en un 60% de la poblacion encuestada.
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Pregunta 7: La Empresa esta dispuesta a escuchar las sugerencias que dan los
colaboradores en relacion a su trabajo u otros aspectos concernientes a la

organizacion.

Grafico 11: pregunta de sugerencias en la encuesta aplicada (Anexo 1).

En este punto es evidente que el personal siente que no tiene la apertura para
proponer o sugerir en su campo laboral, lo indicaria el generar espacios de
propuestas e ideas para mejorar el espacio laboral. Es importante destacar que al
hablar de espacios de sugerencia se considera la primera instancia a supervisores
y gerentes de area. Esta pregunta denota que el 69% de las personas consideran

gue no existe un espacio donde generar sugerencias.
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Pregunta 8: Considera usted que la jornada de trabajo es adecuada en horarios y

cumple con las disposiciones de ley (horas extras, horas suplementarias).

Grafico 12: pregunta sobre jornada de trabajo aplicada en la encuesta (Anexo 1).

Los datos emitidos por esta pregunta, demuestran que el personal considera a su
jornada de trabajo como inadecuada, pese a que la empresa cumple con todas las
disposiciones de ley, el horario de trabajo es extendido, esto seria corroborado por
la informacién entregada por el reloj biométrico que usa el personal, para notificar
sus ingresos y salidas del lugar de trabajo. Lo que permite evidenciar que pese a
gue se cumple con el pago de horas extraordinarias y suplementarias como
establecer la ley, el personal encuestado, percibe a su jornada como inapropiada,
pese a que es econdmicamente reconocida. En esta pregunta el 74% del grupo
encuestado indica que la jornada de trabajo excede los tiempos adecuados.

43



Pregunta 9: La Empresa dispone de todos los elementos para precautelar mi
salud y seguridad personal.

Grafico 13: representacion de pregunta de seguridad en el trabajo aplicada en la encuesta (Anexo 1).

Dentro de las fortalezas que la empresa tiene, se encuentra el cumplimiento de las
normas de Seguridad y Salud Ocupacional, a las que se rige la organizacion
entregadas por Riesgos del IESS, éste es uno de los factores mas sobresalientes
ya que, la organizacion ha buscado facilitar la relacion con las entidades de
Seguridad Social anexando su dispensario médico, dotandolo de medicinas,
entregando implementos y herramientas que faciliten y permitan al personal
realizar su trabajo sin caer en enfermedades, ni problemas de salud, entre otras
gestiones que realiza la empresa, y adicionalmente, ha establecido convenios con
fabricas especializadas en equipamiento de seguridad ocupacional y sobre todo
con instituciones que entreguen calidad en el equipamiento de seguridad bancaria.
El 89% de las personas encuestadas esta de acuerdo que las condiciones de
seguridad son cumplidas por la empresa.
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Pregunta 10: El trabajo que desempeiio diariamente, me satisface y me siento a
gusto y motivado al cumplirlo.

Grafico 14: pregunta de satisfaccion laboral aplicada en la encuesta (Anexo 1).

Es importante destacar que el personal se encuentra satisfecho en las funciones
gue cumple y se siente motivado al realizar su trabajo. Se considera este punto
como una fortaleza que se puede aprovechar para generar un plan de mejoras de
CVL, ya que el personal puede tener una buena disposicion frente a este tipo de
propuestas. Es decir, 94% de las personas encuestadas encuentran satisfaccion

en el trabajo que realizan diariamente.
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3.3. Analisis de resultados de la encuesta

Por una parte, la encuesta arrojé una serie de resultados que dieron luces sobre
las condiciones actuales dentro del SIB y por otra, también entregé un aporte
importante de los factores que afectan directamente la calidad de vida laboral en
esta area. La jornada de trabajo muestra, en la encuesta aplicada, un importante
grado de desacuerdo por parte del personal y se la percibe como inadecuada, lo
gue hizo que, en la investigacion, se tome en cuenta este factor de desacuerdo y
se lo profundice mas adelante. El reconocimiento, es otro factor que ha llamado
la atencion en este trabajo ya que, la encuesta indica que en su mayoria el
personal no evidencia, por parte de la empresa, alguna forma de retroalimentacion
personal o publica, cuando el personal ha excedido las expectativas en sus

funciones.

En el factor de sugerencias, se evidencid que el personal no percibe que tiene
espacios donde pueda expresar ideas o0 aportes para generar mejoras en el lugar
de trabajo. Por su parte, en la encuesta en el tema plan de carrera, evidencia que
la empresa no tiene estructurado un esquema de desarrollo profesional sea para
crecimiento vertical u horizontal en funciones, para el personal que trabaja en el
area del SIB. Y por ultimo el tema salarial si denota que el personal no muestra
satisfaccion, pese a que la empresa cumple con todo el esquema establecido por
ley, el personal percibe que su remuneracion no va acorde al trabajo y tareas que
desempefia diariamente. De acuerdo a la teoria usada en esta investigacion, es
importante conocer la percepcion que tiene el personal sobre la importancia del

trabajo que realizan, por ello, en el grupo focal se abordara este tema (Anexo 2).
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3.4. Grupo Focal

Dentro de las definiciones encontradas acerca de grupos focales se puede afirmar
gue: “los grupos focales generan datos e informacion sobre la base de discusion
grupal espontanea sobre un tema especifico” (Viladrich, 2008: p.4). Por otra parte:
“El grupo focal es un tipo especial de entrevista grupal que se estructura para
recolectar opiniones detalladas y conocimientos de un tema en particular”
(Balcazar y cols, 2005: p. 129). Por tanto, el grupo focal es un tipo de herramienta
gue tiene como objetivo profundizar informaciébn en cualquier rama o
especializacion, y sobre todo, esta informacion es de carécter cualitativo y permite
identificar las realidades, formas de pensar y sentir de grupos especificos.

El grupo de estudio, como ya se ha explicado con anterioridad se encuentra en un
area restringida y de dificil acceso, ya que, el personal debe constantemente
solicitar autorizaciones al jefe directo para poder ingresar o abandonar las
instalaciones; por ello, para poder convocar al personal principalmente se debi6

solicitar la autorizacion de sus jefes directos.

Para la aplicacion de esta herramienta, el grupo fue dividido en dos subgrupos de
ocho personas cada uno, dos personas representando a cada area que conforma
el SIB, grupo Ay grupo B. Por otra parte, es importante recalcar que el grupo fue
al azar y en funcién de los horarios y la facilidad de acceso al personal, para evitar
la pérdida de objetividad.

La convocatoria se hizo por medio de un correo electronico a la Gerencia y
supervisores del area, solicitando la presencia de las personas, el viernes 5 de
abril del 2013, a las nueve de la mafana, para el primer grupo y sabado 6 de abril
del mismo afio, para el segundo grupo. El grupo focal empezé a las ocho de la
mafiana, en el aula de una de las sucursales que posee la organizacion, en la
misma ciudad de Quito. Esto se hizo sin entregar explicacion adicional y

unicamente indicando que el personal debe presentarse puntual a la llamada.
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Inicialmente al grupo se le indico que la informacién es confidencial y que se iba a
manejar como anonima, para asi, poder generar un ambiente de confianza y
apertura al momento de expresar cualquier situacion o hecho especifico.
Adicionalmente se les explicé a los participantes que la informacién obtenida era
para fines de investigacion académica y que se buscaba obtener experiencias,
ideas, propuestas y opiniones de su perspectiva como colaboradores de la
organizacion. Sin embargo, no se buscaba conocer casos individuales y
subjetivos. Se les explicdé adicionalmente que este grupo de estudio buscaba
poder profundizar en algunos resultados de la encuesta, aplicada con anterioridad.
Como consecuencia el grupo comprendié el objetivo principal del estudio y fue

mas facil acceder a la informacion entregada por el mismo.

La estructura del grupo focal, fue preparada con la debida anticipacién, ya que se
disefié una serie de preguntas (Anexo 2), que fueron escogidas en funcién de los
resultados entregados por la encuesta aplicada previamente, estas preguntas
fueron abiertas, con el objetivo de que la investigadora pueda ir desarrollando y
profundizando los temas que mas resaltaron y generaron inquietud. Con el fin de
recibir informacion de manera clara, fluida y objetiva de los &mbitos que se decidié
investigar los siguientes factores: jornada de trabajo, reconocimiento, sugerencias,

plan carrera y salario, informacion arrojada por la encuesta.

3.4.1. Importancia del trabajo

Los grupos convocados supieron expresar clara y abiertamente que su trabajo es
de importancia y que ellos pueden ver que este afecta a la empresa, a su familia y
a si mismos en su desarrollo profesional, para ellos, su actividad pese a estar
predeterminada y sin mayor diversificacion, es fundamental y repercute en su
entorno. Adicionalmente, el personal esta claro sobre las consecuencias
existentes si las tareas que se les han asignado no se cumplen adecuadamente,
puesto que, corren riesgos de generar malestar en el cliente, en la empresa y

probablemente tengan sanciones que afecten a su economia. Es importante
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resaltar que el personal en su mayoria expresa la satisfaccion que siente por
pertenecer a una organizacion que cumple con lo que se establece por ley, que les
genera estabilidad, sin embargo, estan conscientes que su trabajo es de
responsabilidad y riesgo, ya que el volumen de dinero que manejan es significativo
y esto crea en ellos un sentimiento de responsabilidad y compromiso.

3.4.2. Jornada de trabajo

La ley ha establecido una serie de parametros a los cuales, las organizaciones
deben acogerse de tal manera que, puedan desarrollar sus actividades y a su vez
establecer mecanismos que den al personal que alli colabora estabildad y
seguridad en todos los aspectos laborales establecidos.

Al momento que se abord6 el tema de la jornada de trabajo, en ambos grupos se
pudo evidenciar que en muchas ocasiones la jornada llega a extenderse tanto en
horas diarias como en dias dentro de la semana, siendo la jornada de lunes a
viernes, en horarios de 12 a 16 horas y en muchas ocasiones incluyendo los
domingos. Esto implica sobre el personal una responsabilidad mas alta, ya que
segun ellos comentan, se cometen més errores cuando han estado realizando su
trabajo en jornadas extendidas. Manifestaron adicionalmente, que las jornadas y
tiempos mas dificiles de afrontar son especialmente las temporadas altas, donde
el movimiento de dinero a nivel de todo el pais se incrementa de manera
significativa y es ahi cuando explican, que sienten que falta personal ya que ellos
no se abastecen con todo el trabajo. Para ellos el incremento de horas y dias
significa un aumento en su ingreso econdmico a lo que incluso expresaron en una
frase: “mientras mas trabajo tenga es mejor para mi, ya que mas gano’, sin
embargo, ellos aclaran que si esperan jornadas menores, donde puedan tener

actividades que no sean solamente dedicarse al trabajo.

Asi pues, los grupos supieron expresar que los dias de trabajo se vuelven mas
pesados y dificiles de llevar, no solo por la responsabilidad que implica el trabajo

de contar dinero, sino también que el trabajo se vuelve mas cansado y més largo

49



cuando este se acumula sea por temporada alta, por ingreso de cliente, por falta

de personal o cualquier otra razon que genere este incremento de horas.

Dentro de su jornada ellos califican a la actividad como fuerte, donde se requiere
vigor muscular por el movimiento constante de levantamiento de fundas, y agilidad
mental para célculos basicos de cuadres de caja. Por ello, los grupos esperan
modificaciones en el tema de los horarios, ya que muchos por su parte, anhelan
empezar con un estudio a nivel profesional y poder a la par mantener su trabajo

estable.
3.4.3. Reconocimiento

Es importante destacar que al hablar del reconocimiento, fue interesante encontrar
gue el personal planteé que las maneras en las que se puede reconocer un buen
trabajo, no son Unicamente por medio econdmicos, sino también pueden
considerarse otras formas como felicitaciones publicas, premios u otro tipo de
esquemas de refuerzo que denoten entre ellos que sus resultados,
responsabilidad o acciones excedieron las expectativas dentro de la empresay el
area. Lo que permite entender que de los dos grupos analizados el personal no se
encuentra guiado necesariamente por factores econdémicos sino que sus

motivaciones estan enfocadas también a la recompensa y cuidado social.

Uno de los grupos analizados propuso que los reconocimientos sean cuando el
personal ha sobrepasado las metas establecidas de un mes y este reconocimiento
sea expuesto de manera econdémica o de manera verbal frente al grupo de
trabajo con el cual se desenvuelven diariamente. Es importante destacar que para
este punto de exposicion y conversacion, realmente el personal siempre estuvo
abierto a pronunciar sus ideas, propuestas e incluso no tuvo ningln inconveniente

para expresar su perspectiva de vida laboral dentro de empresa.

Al momento de pedir descripciones de manera objetiva de fortalezas y puntos a
desarrollar del area, ellos sugirieron el aplicar mayor énfasis a: “es importante

llamar al personal a la oficina del superior inmediato y que esta sea no solo para
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llamar la atencion, sino que también sea para felicitar al personal que cumple bien
su trabajo”. Es decir, se pudo comprender que el personal busca ser
retroalimentado de manera constante y que su trabajo no solo sea observado en

las fallas sino también en los aciertos del mismo.
3.4.4. Sugerencias

Es evidente dentro de la encuesta aplicada que las sugerencias era un tema que
se debia considerar frente el grupo focal. En él se pudo identificar que el grupo
siente que no existen espacios donde ellos puedan expresar sus ideas sobre
temas como: mejoras en funciones, mejoras en ambiente fisico, ambiente laboral,
liderazgo y en procedimientos ya que, ellos perciben que el trabajo que realizan
les ha generado un aprendizaje que puede facilitar mejoras en el area de trabajo.

Dentro de las sugerencias, es importante destacar que el personal solicita, que el
trato por parte de la gerencia sea mas homogéneo y no parcializado como se ha
demostrado en algunas ocasiones al personal, esto fue expresado en ambos
grupos en este espacio. Ellos comentan que un lider debe tener rasgos de
equidad y justicia, de tal manera que si una persona comente un error sea
sancionada en funcién de politicas y normas preestablecidas, y no darse el caso,
como ellos comentan, donde es evidente, que existen personas que al encontrarse
en el grupo de confianza de la gerencia no son tratados con la misma normativa y
politica, por ello, se denot6 en esta fase un grado de sentido de inequidad dentro

del area.

Ambos grupos, supieron expresar la necesidad que tiene la empresa de generar
espacios donde el personal pueda expresar sus ideas y propuestas de mejora en
cualquiera de los temas que a la empresa le compete. Es importante destacar que
el personal siente ser el duefio de su proceso, en cada espacio que tiene para

desarrollar el mismo.
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3.4.5. Plan de Carrera

Los resultados entregados por el grupo focal dentro del factor plan de carrera,
demostraron que el personal que particip6 de este, expresé de manera casi
unanime que ellos esperan que el trabajo en general sea canalizado para su
desarrollo profesional. El grupo, pese a ser heterogéneo y su grado de instruccion
sea el bachillerato, busca el poder desarrollarse dentro de una organizacion para
poder estabilizarse en ella. Por otra parte, existen personas que actualmente se
encuentran estudiando nivel superior a distancia en las distintas universidades que
ofrecen esta oportunidad, para ambos grupos es importante que la empresa
entregue un plan de carrera que les permita ver un futuro estable dentro de la
misma y adicionalmente les permita sentir que estan creciendo profesionalmente y

gue sus condiciones van a mejorar a medida que ellos se vayan formando.
3.4.6. Salario

Una manera de establecer si las condiciones de Calidad de Vida Laboral son
importantes, radica en la forma que la empresa solventa los temas remunerativos,
ya que el personal constantemente esta pendiente de lo que sucede en su entorno
tanto interno como externo frente a la situacion econdmica, por ello, al llegar al
punto salarial los grupos tuvieron visiones diferentes, por ello, converger en un
resultado de comun acuerdo fue méas complicado, dado que, la divisiobn era
marcada en cuanto a las percepciones remunerativas. Por una parte, el grupo A
considera a la remuneracién que perciben como apropiada y acorde a las
funciones que cumplen, y por otra parte, el grupo B supo indicar su expectativa
remunerativa deberia ser mas alta. Los grupos en general muestran consciencia
de que las condiciones estan acordes a lo que establece la ley, que sus horas
extras son pagadas de forma justa, sin embargo, el personal si espera una
compensacion diferente ya que ellos poseen una carga laboral fuerte y extendida.
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3.4.7. Rotacién de personal

El grupo focal fue disefiado de tal manera que se pudiera abordar el tema de
rotacion de personal de manera directa, esto, una vez que se haya conseguido y
generado un ambiente apropiado de confianza para que el personal sienta la
seguridad de expresar sus percepciones, de forma abierta y sin sesgos. Dentro de
lo expuesto por los grupos evaluados, se pudo obtener que, las personas que
renunciaron comentaron que principalmente lo hacian por los horarios extendidos
en los que se encontraban desempefiando sus funciones, por otra parte,
comentaron que una minoria salia a trabajar en el sector bancario ya que,
consideran que la remuneracion es mayor y a su vez la carga laboral es menor
en este sector, ya que ellos asumen que los horarios son de 8 de la mafana a 4
de la tarde, y por ultimo, comentaron que otro grupo de personas salieron por
considerar un estancamiento profesional el mantenerse dentro de la empresa

mucho tiempo.

Asi mismo es importante considerar que dentro de los problemas que se
expresan, la inequidad en el trato por parte de la Gerencia es un punto importante,
pero este factor no fue apoyado por todos los colaboradores que participaron de
los grupos focales, es decir de 16 personas evaluadas en dos dias diferentes, 12
personas perciben el trato de la Gerencia como preferencial y parcializado y cuatro

como normal e indiferente.

En resumen, el personal expres6 de forma clara que los puntos a desarrollar que
ellos evidencian, radican principalmente en la jornada extendida que tiene el
personal en sus labores y como esta se ve reflejada en su estado fisico,
especialmente en el nivel de cansancio que presentan después de estas jornadas;
por otra parte, ellos presentan un grado de insatisfaccion frente a la escasa forma
de reconocimiento al buen desempefio de los colaboradores dentro del area, y a
Su vez, en conjunto con la poca apertura que existe para sugerencias, para ser
escuchados, pese a que el tipo de servicio en el que ellos se desempefian tiene
por si mismo la complicacion de estar estructurado y establecido de forma
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rigurosa, no eliminan la posibilidad de establecer sugerencias validas ya que son
duenos del proceso.

Adicionalmente, el personal presenta una evidente insatisfaccion con el factor
salarial que percibe mensualmente, y por dltimo, la falta de un plan de

desarrollo y crecimiento profesional dentro de la misma empresa.

Estos grupos focales han permitido identificar que el personal considera que las
causas de renuncias voluntarias que existen en esta area estan fuertemente
ligadas a la falta de una mejora continua, especialmente en los puntos tomados en

cuenta en el parrafo anterior.
3.4.8. Motivaciones

Al momento de plantear el tema de motivaciones, como se menciona
anteriormente en esta investigacion, esta claro que las condiciones son diferentes
para cada individuo, por ello, para 10 de las 16 personas evaluadas buscan
formarse y educarse, como un desarrollo y crecimiento. Por otra parte tres
personas de las evaluadas consideran al desarrollo profesional como un ascenso
dentro de la empresa. Y por ultimo, tres personas buscan formarse y aprender las
funciones de cajero dentro de la empresa para poder establecerse en el sector

bancario.

Lo que permite identificar que las motivaciones son diferentes en cada individuo y
gue estas van acorde al ambiente y espacio en el que se desenvuelven, por tanto,
cada persona persigue una meta independiente. La empresa en estudio, busca
alinear las necesidades y expectativas de las personas con las metas que la
empresa se ha planteado.
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3.5. Entrevista de salida

La entrevista es: “una técnica dentro de la metodologia cualitativa que se utiliza
para obtener informacion verbal de uno o varios sujetos a partir de un cuestionario
0 guion de temas” (Balcazar y cols; 2005: p.64). Esta herramienta de estudio fue
disefiada con el objetivo de tener un panorama mas claro y con una perspectiva
clara sobre las razones de las salidas del personal y cuéles son las fortalezas y
puntos a mejorar que el personal salido ha podido percibir del area en la que se

desempefia.

Para la aplicacion de esta entrevista, es fundamental que el personal sienta la
seguridad de que no va a tener repercusiones frente a la retroalimentacion que

entregue sobre la empresay del area a la que pertenecié (Anexo 3).

El objetivo de esta entrevista es poder identificar las razones principales, por las
cuales el personal del SIB renuncia y que vision tienen de la empresa, una vez
gue estan fuera de ella. En esta entrevista se recibe informacion de ambiente
laboral, equidad laboral, razones de la renuncia y por ultimo, fortalezas y puntos a
mejorar que recomendaria a la empresa y al area de la que sale (Anexo 3).

Los datos conseguidos de esta entrevista, para efectos de la presente
investigacion, fueron considerados desde el segundo semestre del 2011 al primer
semestre del 2012, donde se consider6 el volverla aplicar, ya que esta practica se
interrumpid por la falta de personal que tenia el departamento de Recursos
Humanos y se dio prioridad a los temas de seleccion de personal, némina y

levantamiento de perfiles.

Dentro de la entrevista realizada, se corrobor6 que el personal del SIB renunciaba
por la jornada de trabajo extendida y como ello impedia en muchos casos que el
personal pudiese complementar su trabajo con estudios a niveles superiores. Por
otra parte la entrevista evidencio, que sus motivos de salida se daban por temas
de mejores ofertas laborales, las mismas que requerian menos tiempo dentro de la

empresa con mejor remuneracion. Y por ultimo, en menor escala, el personal
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expreso la falta de equidad laboral por parte de la gerencia y como esta situacion

generaba malestar en el personal.
3.5.1. Andlisis del diagndstico

Los datos generados por las herramientas aplicadas demuestran que existen
varias condiciones laborales que afectan la Calidad de Vida en el Trabajo del
grupo en estudio. En primer lugar, las condiciones fisicas en las que se ubica el
grupo estan delimitadas por paredes blindadas y el sitio es cerrado, aunque
cuenta con dispositivos de ventilacion, calefaccién y aire acondicionado. El area
de Béveda trabaja en una secciéon independiente dentro de las instalaciones del
resto de la empresa. En segundo lugar, el espacio de trabajo esta constantemente
sometido a vigilancia a través de camaras de seguridad instaladas de manera
estratégica sobre cada cubiculo. Adicionalmente, el personal tiene que pedir
autorizacion como requerimiento cada vez que desee abandonar el area. Estas
condiciones fisicas y de seguridad empujan al personal a encontrarse en

confinamiento, aislado del resto de la organizacion a la que pertenecen.

Por otro lado, en el area estudiada el indice de rotacion mensual es del 25%, es
decir un promedio de 12 personas renuncian cada mes, segun datos del primer
semestre del 2012, periodo en el que se realizé el primer andlisis de rotacion
dentro de la organizacién. Eventualmente, existen temporadas en las que este
indicador aumenta llegando hasta 18 salidas por mes, lo que permite evidenciar a

la rotacién como un problema visible dentro de la empresa.

Desde otra perspectiva, el SIB, posee una jornada de trabajo ajustada a las
necesidades de los clientes que usan el servicio, lo que genera que los horarios se
extiendan de 12 a 16 horas diarias de trabajo, y el personal salga de las
instalaciones a altas horas en la noche. Al realizar las entrevistas de salida del
personal, se puede constatar que la jornada laboral es un tema comin que
provoca renuncias; lo que implica que los costos de seleccion de personal

aumenten, y adicionalmente, este subsistema este enfocado a la busqueda
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permanente de cajeros para esta area. Por otra, parte el costo de movilizacion del

personal aumenta para la empresa, ya que, esta solventa este rubro.

En sus inicios, el departamento de Recursos Humanos contaba con 4 personas
encargadas de atender las necesidades de talento humano de los 600 empleados
de esta organizacion en la ciudad de Quito. Esto provocé que los esfuerzos se
centraran en tareas de selecciéon de personal y manejo de némina, dejando a un
lado procesos de desarrollo organizacional y otros subsistemas. Con el paso del
tiempo, el departamento de Recursos Humanos crecidé, creando
subdepartamentos encargados de ciertos subsistemas. Sin embargo, no se
implementé una divisibon de Desarrollo Organizacional. Por esta razén, no se
cuenta con las herramientas para desarrollar planes de carrera y proyectos que
permitan mejoras en la Calidad de Vida Laboral.

Adicionalmente, el grupo en estudio evidencia de manera constante la carencia de
espacios de retroalimentacion, lo que desemboca en una percepcion de ausencia

de reconocimiento, y por otra parte, una falta de espacios de sugerencias.

Toda la informacién de horarios de trabajo cumplidos se registra en ndémina,
mensualmente, para que se efectien los respectivos pagos de horas
extraordinarias o suplementarias y para obtener un reporte de novedades para uso
del area de Recursos Humanos, todo esto ha sido corroborado con las
herramientas aplicadas. Estd investigacion, al tener todos estos elementos
aplicados, ha determinado la necesidad de encontrar un punto de armonia entre el
cumplimiento del Servicio y el equilibrio en la actividad laboral, es decir, mejorar la
Calidad de Vida Laboral de los empleados.
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4.1.

CAPITULO IV

4. PROPUESTA

Beneficios y bonificaciones

De acuerdo a los datos entregados por la Gerencia y Presidencia Ejecutiva, la

Organizacion actualmente, invierte cerca de un millén y medio de délares anuales

en beneficios propios de la empresa, sin contar con los establecidos por ley. La

Empresa se encuentra al dia en el cumplimiento de sus obligaciones frente a la

Superintendencia de Compafiias y a todas las instituciones, Ministerios y otras

entidades encargadas de la supervision, auditoria y control de sus actividades.

De acuerdo a los estatutos internos y documentos analizados los beneficios mas

importantes que la Empresa entrega y que han podido ser visibles para el personal

gue labora son:

Alimentacion sin descuento para el personal que se encuentra dentro de las
regionales y sucursales a nivel nacional. Este subsidio cubre los valores por
almuerzos y cena segun el caso. El personal que no se encuentra dentro de
los lugares y normalmente, trabaja afuera, tiene derecho a una bonificacion
por alimentacion diaria.

Para areas que trabajan hasta altas horas de la noche en este caso el SIB,
se tiene ftransporte de puerta a puerta sin descuento, ya que la
Organizacién se encuentra consciente de los riesgos existentes para su
personal, especialmente en las horas de salida.

Los contratos en la Empresa son por tiempo fijo, ya que como parte de la
Cultura Organizacional consideran importante el generar fuentes fijas de
empleo y no temporales. Todo el personal que ingresa estad sujeto,
conforme a la Ley, a su periodo de prueba, luego pasa a ser un contrato de
un afo, luego de dos afios y por ultimo, se convierte en contrato por tiempo

indefinido.
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- Se cuenta con servicio de Farmacias y Comisariatos con precios de
afiliacion.

- La Empresa cuenta con una Cooperativa de Ahorro, legalmente constituida
gue presta una serie de beneficios para sus afiliados. El personal puede
ahorrar desde veinte dolares mensuales y aplicar a préstamos de hasta tres
veces lo ahorrado. Actualmente la Cooperativa se encuentra con el
proyecto de vivienda, para que asi la mayor parte del personal que no
cuenta con vivienda propia, pueda acceder a una.

- Cuenta con una Asociacion de Trabajadores, quienes se encargan del
mantenimiento y seguimiento del Contrato Colectivo que la Organizacién y
la Asociacion manejan por acuerdo mutuo.

- Capacitacion permanente y acorde a las necesidades del area.

- Dentro de las bonificaciones se considera una ayuda econdmica por:
aniversario, matrimonio, nacimiento, navidad, ingreso a clases,
fallecimientos de familiares cercanos y antigtiedad.

- Programas de actividades deportivas donde se une a todo el personal, tanto
administrativo como de &reas de servicios.

- Créditos sin intereses otorgados de manera directa por parte de la Empresa
al trabajador.

- La Empresa entrega a todo el personal, desde el primer dia de trabajo un
seguro de vida y accidentes laborales, adicional a la seguridad social, y
este seguro es asumido al ciento por ciento por parte de la empresa.

Al disefiar un programa de Calidad de Vida Laboral, es importante una vez
obtenido un diagnéstico, establecer los beneficios y condiciones actuales con las
gue cuenta el personal, como son los beneficios y como estos pueden ser un
medio por el cual, las condiciones de Calidad de Vida Laboral causan impacto en

la organizacion.
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4.2. Programade CVL

Como se indicé anteriormente, se desea impulsar un programa de Calidad de Vida
Laboral, generando espacios de mejora continua, que permita al SIB establecer
condiciones donde tanto el personal como la empresa dispongan de herramientas
necesarias para generar condiciones adecuadas y disminuir, como es en este
caso, un alto indice de rotacion. Se busca por medio de este programa que tanto
el personal administrativo como el personal propio del SIB asuma un grado de
responsabilidad y compromiso sobre sus actividades laborales y que su vez,
puedan evidenciar que la empresa busca su desarrollo profesional y personal,
para poder equilibrar los espacios que toda persona posee.

Este programa es planteado por Recursos Humanos, ya que, pese a ser una
empresa que cuenta con los requerimientos que las entidades de control exigen,
busca estabilizar y permitir que el personal se quede dentro de la empresa por
mucho tiempo. Sin embargo, el tipo de actividades no ha permitido que el personal
del SIB, cumpla con este objetivo que los directivos de la empresa se han

impuesto.

4.2.1. Responsables de las Mejoras de CVL en el érea del SIB

Este proyecto sera llevado a cabo por el area de Recursos Humanos, encabezado
por el Gerente del area, Psicologos y Trabajadora Social. Por otra parte, la
Gerente Nacional Financiera y Gerente General, como responsables de autorizar

los presupuestos y manejos de sistemas.
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4.2.2. Objetivos generales:

Establecer una serie de actividades, ejercicios y sugerencias que mejoren la
Calidad de Vida Laboral en el area de Servicio Integral de Bdéveda. Se requiere
generar, por medio de este proyecto, una incidencia en la cultura organizacional

gue privilegie la estabilidad laboral y el plan carrera.

4.2.3. Objetivos Especificos:

Desarrollar el sentido de pertenencia con la Empresa y la identificacién con la
tarea en el personal del Servicio Integral de Béveda.

Disefar y aplicar un plan carrera de capacitacion.

Desarrollar habilidades y destrezas de liderazgo en Supervisores y Gerente.

Desarrollar un plan de comunicacion orientado a la socializacién de los
programas de Responsabilidad y Sostenibilidad Corporativa.- Responsabilidad
social.

Disefio de politicas complementarias de Gestion de Recursos Humanos.

4.2.4. Tiempo del proyecto:

Se pretende que el proyecto tenga una durabilidad de 12 meses desde la primera
aplicacion, y de ahi quede abierto a cambios y mejoras continuas anualmente.
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4.3. Producto

El programa de CVL busca generar las siguientes actividades que logren cambios
en la realidad trabajadores, identificando los recursos necesarios y el responsable
gue daré seguimiento a la ejecucion de cada actividad.

4.3.1. Conversatorios de acercamiento al personal del SIB.

4.3.1.1. Meta.
48 Cajeros con la capacidad y solvencia para poder comunicar, sin sesgos, las
necesidades que presenta el area, el trabajo y como este afecta su estabilidad
laboral.

4.3.1.2. Estrategia de cambio o mejora.
Citar a todo el personal que cumple las funciones de cajeros una vez por semana
durante un mes, en un espacio neutro, donde puedan expresar las condiciones
actuales y expectativas que tiene para poder mantener una estabilidad laboral
dentro de la empresa. Después se debera citar a todos los supervisores de las
distintas areas del SIB para conocer la perspectiva que ellos tienen de la empresa
y de los grupos de trabajo con los que se desempefian. Entrevista bajo el mismo
esquema con la Gerencia del area. Y como herramienta y respaldo de las
reuniones, establecer y estandarizar una guia de reunion donde de manera escrita
gueden instauradas las acciones que se van a aplicar o considerar para mejorar
las Condiciones de Calidad de Vida Laboral y a su vez, esto permita hacer

seguimiento de lo planteado en esta reunion.

El monitoreo de estas reuniones lo llevara a cabo una persona del area de
Recursos Humanos semanalmente alternado entre todos los que conforman esta
area, incluyendo el Gerente Nacional de Recursos Humanos, con el objetivo de
gue toda la informacién entregada por el grupo de los 48 cajeros sea revisada,
analizada y observada por todo el departamento de Recursos Humanos y de esta

manera tener una visidon mas profunda de las necesidades del grupo en estudio.
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La evaluacion de este proceso Humanos que sera llevado a cabo mediante los
informes presentados por el personal de Recursos acomparien en las reuniones

semanales de acercamiento y socializaciéon del programa de CVL.

4.3.1.3. Recursos.

Personal de Recursos Humanos.

Aula de capacitacion externa a la empresa.
Equipos tecnoldgicos basicos.

Alimentacién durante los conversatorios.

4.3.1.4. Responsables.
Equipo de RR.HH.

4.3.2. Disefio del plan de carreray capacitacion.

4.3.2.1. Meta.

Crear un documento formal del plan carrera y capacitacion.

4.3.2.2. Estrategia de cambio o mejora.
Elaboracién del documento de plan de carrera, por medio de un diagndstico
previo, usando los perfiles de cargo, tanto del SIB, como del resto de la
organizacion; para definir principalmente en que ambitos debe ser formado el
personal. Identificar eventos de capacitacion individualizados, para capacitar al
personal segun el plan carrera dentro del SIB.

El monitoreo de la elaboracion de este documento formal de politicas y normas de
desarrollo interno organizacional, sera realizado por el Jefe de Reclutamiento y
Seleccion, ya que, esta persona esta a cargo de los ascensos internos dentro de
la empresa. Luego pasara a la revision final por parte del Gerente Nacional de
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Recursos Humanos, y por ultimo, deberé tener el visto bueno entregado por parte
de la Gerencia General para su aplicacion y socializaciéon dentro de la empresa.

Esta fase serd evaluada directamente por el Gerente Nacional de Recursos
Humanos quién a su vez por medio de la empresa consultora, verificara que el

plan de carrera esté acorde a la realidad de la empresa.

4.3.2.3. Recursos.

Consultor especializado, con soporte en el area de Recursos Humanos.

4.3.2.4. Responsables.
Equipo de Recursos Humanos y Gerencia Financiera para contrataciones.

4.3.3. Ejecucién del plan carrera de capacitacion.

4.3.3.1. Meta.
Programar y organizar eventos, capacitaciones y cursos formales de desarrollo de
competencias y conocimientos especificos.

4.3.3.2. Estrategia de cambio o mejora.
Elaboracién principalmente de un cronograma de eventos enfocados a capacitar al
personal de manera formal en temas especificos de los distintos cargos a los que

pueden ascender en funcién de sus habilidades y capacidades.

Este programa serd monitoreado por el Jefe de Formacion y Desarrollo de tal
manera que estara pendiente del cumplimiento de las capacitaciones formales por
parte del personal, a su vez evaluar, si los proveedores de los servicios de
formacion estan cumpliendo con los objetivos planteados. De tal manera que se
pueda determinar incentivos y sanciones si el personal cumple o no con esta parte

del proceso.
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La evaluacién se dara de forma inmediata por parte del Jefe de Formaciéon y
Desarrollo por medio del colaborador o colaboradores que entran en la
capacitacion y a su vez, por medio del cumplimiento del curso con el proveedor

por medio de notas, asistencias y participacion de los capacitados.

Para el control de las capacitaciones la presente investigacion sugiere el formato
gue se encuentra en el Anexo 4 para medir impacto y por otra parte, el control y
monitoreo de la aplicacion de la capacitacion sera elaborado en funcion de la
capacitacion realizada, esto dependera de lo que la empresa considere importante

medir.

4.3.3.3. Recursos.
Financieros para solventar pago de eventos.
Recursos Humanos, Jefe de Formacion y Desarrollo.

Formato sugerido para medir impacto de capacitacion (Anexo 4).

4.3.3.4. Responsables.

Equipo RR.HH, Jefe de Formacion y Desarrollo y Gerencia Financiera.

4.3.4. Coaching de Liderazgo.

4.3.4.1. Meta.
Desarrollar habilidades y destrezas de liderazgo en supervisores y gerencia.

4.3.4.2. Estrategia de cambio o mejora.

Contratacién de un coach certificado para realizar acompafiamiento y establecer
condiciones de equilibrio entre la gerencia y los colaboradores.
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El monitoreo de este proceso sera efectuado por todo el departamento de
Recursos Humanos, con el cumplimiento de las citas programadas con el Coach,
adicionalmente, que el personal asista a las mismas y a su vez, con evaluaciones
de la efectividad, por medio del personal que se encuentra bajo los supervisores

gue realizan el coaching.

La evaluacioén sera realizada de manera mensual, al personal que debe evidenciar
los cambios en el trato por parte de Supervisores y Gerente. Adicionalmente, se

vera el cumplimiento de las citas, asistencias y puntualidad en las mismas.

4.3.4.3. Recursos.
Coach

Espacio fisico

4.3.4.4. Responsables.
Equipo RR.HH

4.3.5. Plan de socializacibn de programa de Responsabilidad vy
Sostenibilidad Corporativa para los clientes internos de la

Empresa.

4.3.5.1. Meta.
Implementar medios de comunicacion interna con el afdn de socializar la

informacién de todos los programas de desarrollo interno.

4.3.5.2. Estrategia de cambio o mejora.
Socializacion de la informacién de los distintos programas de desarrollo social y de
desarrollo de Recursos Humanos dentro de la empresa. La socializaciéon sera por
medio de reuniones explicativas en los procesos de mejoras, para explicar y dar a

conocer las nuevas estrategias que la organizacion desea aplicar con el personal.
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El monitoreo, sera efectuado por los grupos a cargo, es decir, se dividira a todo el
personal de Recursos Humanos para la socializacion y explicaciéon de los distintos
programas de desarrollo enfocados no solo a las personas del SIB, sino al resto

de la comunidad que se encuentra dentro de la empresa.

La evaluacion se realizara al final de cada programa o cada capacitacién lanzada
al personal, por medio de una encuesta de evaluacion donde se determine si la
informacién entregada fue clara, esta fue pertinente, y sobre todo aplicable a la

realidad del personal que alli se desempefia.

4.3.5.3. Recursos.
Carteleras

Material de difusion.
Equipos tecnoldgicos

Personal de Recursos Humanos

4.3.5.4. Responsables.
Equipo de RR.HH. y Gerencia RSC.

4.3.6. Implementacion de Buzén de sugerencias.

4.3.6.1. Meta.

Crear un buzon de sugerencias e implementarlo.

4.3.6.2. Estrategia de cambio o mejora.
Elaboracién de un buzén que sea colocado al ingreso del SIB, con un formato
determinado para realizar sugerencias de temas especificos y laborales. El
formato debe ser enfocado solamente a que las sugerencias mejoren procesos y
el ambiente laboral, mds no para temas personales. Este formato debe ser
definido por el &rea de Recursos Humanos.
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El monitoreo sera realizado Unicamente por una persona de Recursos Humanos
quién revise las sugerencias entregadas por el personal y una vez claras, reunir al
grupo de Recursos Humanos para ver la viabilidad y aplicabilidad de las

sugerencias expuestas.

La evaluacion sera por medio de resultados evidentes en el personal que haga
uso del buzon, es decir, que cada semestre se realizard una encuesta sobre el uso
de esta herramienta y la validez de la misma. Al inicio con plan piloto se realizara
la encuesta cada tres meses. Este buzén debe tener un formato para que el
personal lo utilice como guia, en la presente investigacién se encuentra sugerido

en el Anexo 5.

4.3.6.3. Recursos.
Buzdn

Formato de sugerencias (Anexo 5)

4.3.6.4. Responsables.
Equipo de RR.HH.

4.3.7. Conformacién de grupo permanente de mejoradel SIB.

4.3.7.1. Meta.
Crear con el personal que se desempefia dentro del area del SIB, grupos de
mejora continua siendo conformados por ellos mismos, como los principales

actores del proceso.

4.3.7.2. Estrategia de cambio o mejora.
Agrupar al azar al personal en grupos donde bajo un esquema especifico se
desarrolle un mecanismo de participacion, creatividad debidamente canalizada.

Estas reuniones de los grupos de mejora seran mensuales y acompafiadas de
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personal de Recursos Humanos. Los grupos deben variar cada dos meses para
evitar sesgos y subjetividad en los mismos adicionalmente, el esquema manejado
es estandarizado en funcion de las fortalezas y debilidades que tiene el area
desde una vision actual. Por otra parte, estos grupos daran seguimiento a las

acciones aplicadas y si estas tiene viabilidad o no ya en la practica.

El monitoreo sera efectuado por el mismo grupo de mejora que sera acompafnado
por una persona de Recursos Humanos, la cual bajo el estandar ya establecido,

verificara que se lleve a cabo las reuniones y el cumplimiento de objetivos.

La evaluacion serad cada dos meses por parte del departamento de Recursos
Humanos en funcion de resultado de cumplimiento de metas. El formato sugerido

para guia de reuniones de grupo de mejora se encuentra en el Anexo 6.

4.3.7.3. Recursos.
Personal de Recursos Humanos para la creaciéon de los grupos.

Formato guia para las reuniones (Anexo 6).

4.3.7.4. Responsables.
Recursos Humanos.

Grupos de cajeros.

4.3.8. Reestructuraciéon salarial.

4.3.8.1. Meta.
Modificar la politica salarial actual, para generar un esquema apropiado a las

necesidades del personal y la empresa.

4.3.8.2. Estrategia de cambio o mejora.
Por medio de un estudio salarial interno y externo establecer las funciones del

cargo, desempefio, grado de responsabilidad y mediante la evaluacién de las
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condiciones econOmicas de la empresa y la valoracion de cargos que se realice,
generar politicas salariales acorde a las necesidades de la empresa y del personal
que alli se desempefia.

El monitoreo sera por medio de la entrega de resultados a la empresa consultora,
y a su vez, la comparacion de los mismos con lo que la empresa ha generado

como politica salarial.

La evaluacion se vera en funcién de la realidad de la empresa con resultados de

mercado e internos.

4.3.8.3. Recursos.
Consultoria especializada.
Gerencia Financiera.

Recursos Humanos.

4.3.8.4. Responsables.
Gerencia de RR.HH. y financiera.

4.3.9. Reestructuracién de la jornada laboral.

4.3.9.1. Meta.
Modificar la jornada laboral establecida, de tal manera que se cumpla un horario
adecuado y equilibrado entre las necesidades de la empresa y del colaborador.

4.3.9.2. Estrategia de cambio o mejora.
Establecer dos tipos de jornadas de ocho horas, en el horario que antes cumplia
una persona, se divida entre dos, de tal manera que la carga laboral sea menor. El
horario debe ser establecido desde 7 am. hasta 15 pm., y por otra parte, el
segundo horario sea desde 15 pm. hasta 23 pm. Con este horario el personal
logra abarcar 16 horas diarias, sin exceder el esfuerzo fisico del personal. Los

70



fines de semana que al personal le corresponda trabajar, sera divido en grupos de
tal manera que se alternen el trabajo y se comparta la responsabilidad. Es
importante considerar que el personal que trabaja las mafianas sera
preferentemente el que estudie en las noches y viceversa, de tal manera que se

equilibre el desarrollo personal con las necesidades de la organizacion.

El monitoreo y la evaluacion del cumplimiento sera efectuado por el Jefe de
NOmina, quién determinara por medio de reloj biométrico el cumplimiento de estos
horarios, adicionalmente la disminucion de horas extras también van a generar un

resultado.

4.3.9.3. Recursos.
Gerencia Financiera.
Recursos Humanos.

Jefe de Némina.

4.3.9.4. Responsables.
Gerencia de RR.HH. y Financiera.

4.3.10. Desarrollo eimplementacién de programas de incentivos.

4.3.10.1. Meta.
Desarrollar un programa de incentivos, de tal manera que el personal comprenda

las razones de los incentivos y recompensas.

4.3.10.2. Estrategia de cambio o mejora.
Establecer esquemas de medicidbn de resultados y cumplimiento de metas,
revision del desempefio mensual del colaborador, identificacion de funciones y

grado de responsabilidad.

71



El monitoreo sera efectuado por medio de los Supervisor y Gerente de area, ellos,
deben reportar el cumplimiento de metas establecidas en el area, sin errores, que
les permita al personal el saber cuando han cumplido las mismas por medio de
reconocimientos, por otra parte, el personal que no ha efectuado bien su trabajo

recibira retroalimentacion y evaluacion, para ayudarlo a mejorar en el area.

La evaluacién serd realizada por los supervisores y gerente, para determinar, la
validez de este programa de incentivos a las funciones, e indicar si esto esti

generando mejoras a la actividad y productividad del &rea.

4.3.10.3. Recursos.
Gerencia Financiera.

Recursos Humanos.

4.3.10.4. Responsables.
Gerencia de RR.HH. y financiera.

4.3.11. Creacion del Departamento de Desarrollo Organizacional.

4.3.11.1. Meta.
Crear y estructurar el area de Desarrollo Organizacional dentro de Recursos
Humanos, para seguimiento y monitoreo de Clima laboral, implementacién de
Evaluaciones de Desempefio 360 grados, entre otros proyectos que la empresa

busca implementar dentro de las areas.

4.3.11.2. Estrategia de cambio o mejora.
Establecer y poner un responsable del area, que cree politicas, normas, planes de
desarrollo, procesos y procedimientos que permitan fortalecer al departamento de

Recursos Humanos.
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El monitoreo sera efectuado por el departamento de Recursos Humanos en sus
reuniones mensuales, donde las condiciones y programas mensuales y anuales,

sean evaluados en viabilidad dentro de la empresa.

La evaluacion serd realizada por Gerente Nacional de Recursos Humanos, quién
evaluara si los programas propuestos y aplicados estan generando efectos
positivos sobre el personal.

4.3.11.3. Recursos.
Gerencia Financiera.

Recursos Humanos.

4.3.11.4. Responsables.
Gerencia de RR.HH. y financiera.

4.4. Actividades Complementarias

Para lograr alcanzar el producto deseado de mejorar la Calidad de Vida Laboral en
el SIB, a mas de ejecutar las actividades indicadas anteriormente, es prioritario
ejecutar las siguientes actividades complementarias que fortaleceran la propuesta

de mejora continua y permitiran crear un mejor entorno laboral.

4.4.1. Contratacion de personal adicional paratemporadas altas

Se identific6 que el servicio que se presta es ciclico; es decir, que existen
temporadas bajas y altas, de las cuales las primeras se cumplen sin mayor
novedad; en cambio, las segundas merecen una mayor atencion, ya que si lo
primordial es cumplir con el cliente también es cierto que se debe valorar el talento

humano que se desempefia en sus funciones. Por ello, el area de seleccién debe
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tener planificado una cantidad de personal adicional a contratar mensualmente

para evitar desajustes en el area del SIB.

4.4.2. Comprade implementos de seguridad contra el ruido

Se debe cumplir con todas las normas de seguridad operacional, para lo cual se
debe adquirir todos los implementos de seguridad que permitan manejar el ruido
sin perjudicar la salud de los empleados. Pese a que en el diagnéstico no se
identifico al ruido como una insatisfaccion frente a la Calidad de Vida Laboral, esta
investigacion considera importante prevenir que este factor fisico se convierta en

un inconveniente en las condiciones de Calidad de Vida Laboral.

4.4.3. Programa de monitoreo semestral en condiciones de vida laboral
(encuesta de clima, condiciones, satisfaccion)

Esta actividad permitira identificar oportunamente la situacién de las condiciones
de vida y aplicar los correctivos necesarios para lograr la satisfaccion de los
empleados. Busca adicionalmente, el establecer la funcionalidad del programa vy si
este mantiene aplicabilidad. Adicionalmente establecer el impacto que el programa
genere sobre el personal beneficiario del mismo.

4.4.4. Programa de becas para desarrollo profesional apoyos y auspicios
por parte de la empresa

Dado que el personal busca el desarrollo profesional, la empresa puede
considerar el apoyar al personal para su educacion formal y que a su vez, esta se
vea retribuida directamente a la empresa. Por ello, con un programa de apoyo y
becas la empresa busca comprometer al personal y tener mayor estabilidad en el

area.
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4.4.5. Monitoreo de Grupos de Mejora

Es de suma importancia, que el personal que se encuentra a cargo de los grupos
de mejora, reporte constantemente, las condiciones y compromiso del personal
gue se encuentra a cargo. Adicionalmente, al ser una fuente directa de
informacién, establecer medios de comunicacion apropiados que permitan
optimizar la informacion entregada. Este monitoreo utilizara el formato como guia

(Anexo 5), para comprensiéon de impacto y novedades de propuestas expuestas.

4.5. Requerimientos Generales

Para el cumplimiento de las actividades enunciadas anteriormente es

indispensable contar con los siguientes requerimientos:

Apoyo del Staff Ejecutivo en la ejecucion del proyecto.

Coordinar los horarios del personal de cajeros para la realizacion de los talleres
y eventos de capacitacion.

Reportes mensuales de los grupos de mejora continua del SIB.

Procesos de seleccion y negociacion de consultorias requeridas dentro del
programa.

Enfasis en socializacion de Programa RSC.
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4.6. Presupuesto

Recursos Va_llorgs Ndmero valor
Unitarios Total
Aula de capacitacion
externa 25 48 1200
Consultor especializado
plan de carrera 1500 1 1500
DESDE 150
Capacitaciones externas |HASTA
750 1 750
Coaching 200 8 1600
Material de difusion 0,05 100 5
Carteleras 60 2 120
Buzén 150 1 150
Formato sugerencias 0,05 100 S)
Consultoria Salarial 2000 1 2000
Creacion puesto de
Desarrollo Organizacional 800 1 800
Personal Temporal 323,23 5/ 1616,15
Implementos de
seguridad contra ruido 100 16 1600
Encuestas clima laboral 0,05 50 2,5
DESDE 250
Programa d becas - HASTA | INDEFINIDO
350
11348,65

Cuadro 1: Prepuesto planteado para el programa. Elaborado por la autorade la investigacion.
Elaborado por: Angela Rovalino.

Es importante destacar, que el presupuesto propuesto, es un esquema
aproximado, esta sujeto a revision si la empresa en estudio asi lo considera, ya
gue, los recursos no seran usados todos a la vez, pero, es importante indicar, que
depende de las posibilidades econémicas de la organizacion, la aprobacion total o
parcial, del mismo.

En el disefio de este programa se ha buscado abarcar los puntos mas vulnerables
gue afectan directamente el ambiente laboral, la satisfaccién laboral como los

aspectos mas importantes, de tal manera que se pueda evidenciar por medio de la
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disminucion de la rotacion el mantenimiento y mejoras del mismo. En la pagina

siguiente se puede encontrar un cuadro resumen del programa.
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ACTIVIDADES

RECURSOS

RESPONSABLES

MONITOREO

EVALUACION

Conversatorios de

» Personal de Recursos
Humanos.
e Aula de capacitacion

Persona del area de

. externa alaempresa. |Equipo de Informes presentados por el

acercamiento al personal del . L Recursos Humanos

= Equipos tecnolégicos |RR.HH. personal de Recursos Humanos
SIB. , semanalmente.

basicos.

« Alimentacion durante

los conversatorios.

Equipo de
- Recursos .
I Consultor especializado, Este ser& elaborado por .
Disefio del plan de carreray , Humanos y . Gerente Nacional de Recursos
o con soporte en el area . el Jefe de Reclutamiento

capacitacion. Gerencia Humanos

de Recursos Humanos.

Financiera para
contrataciones.

y Seleccion

« Financieros para Equipo RR.HH,
solventar pago de Jefe de
Ejecucion del plan carrera de | eventos. Formacion y Jefe de Formacion y .
. Jefe de Formacion
capacitacion. e Recursos Humanos, |Desarrollo y Desarrollo
Jefe de Formaciény Gerencia
Desarrollo. Financiera.
Recursos Humanos . ) .
L o La evaluacion seré realizada de
. . » Coach . realizaré el seguimiento
Coaching de Liderazgo. e Equipo RR.HH . manera mensual, a cargo de
« Espacio fisico de las citas programadas .
Supervisores y Gerente.
con el Coach.
Plan de socializacion de ~ Carteleras . . e
) T Equipo de La evaluacion se realizara al final
programa de » Material de difusion.
RR.HH.y Recursos Humanos de cada programa o cada

Responsabilidad y
Sostenibilidad

« Equipos tecnoldgicos
» Personal de Recursos

Gerencia RSC.

capacitacion.
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Corporativa para los Humanos
clientes internos de la
Empresa.
. Semestralmente se realizara una
. , e Buzon .
Implementacion de Buzén Equipo de encuesta sobre el uso de la
) e El formato de Recursos Humanos . . o
de sugerencias. . RR.HH. herramienta. Al inicio se realizara
sugerencias
la encuesta cada tres meses.
Por el mismo grupo de
Conformacion de grupo Personal de Recursos Recursos mejora que sera
grup Humanos. ~ La evaluacion seré cada dos meses
permanente de mejoradel |[Humanos para la acompafiado por una
SIB i Grupos de por Recursos Humanos.
: creacion de los grupos. . persona de Recursos
cajeros.
Humanos.
 Consultoria .
- Gerencia de Entrega de resultados -
- . especializada. Comparacion entre resultados del
Reestructuracion salarial. - . RR.HH.y por parte de la empresa e
= Gerencia Financiera. . . mercado y andlisis interno.
financiera. consultora.
» Recursos Humanos.
Reestructuracion de la = Gerencia Financiera. | Gerencia de
. e Recursos Humanos. |RR.HH.y Jefe de NOmina Jefe de NOmina
jornada laboral. L. . .
« Jefe de NOmina. Financiera.
— . Gerencia de .
Desarrolloe - Gerencia Financiera. Supervisor y Gerente de . )
implementacion de « Recursos HUManos RR.HH.y 4rea Supervisor y Gerente de area
programas de incentivos. ’ financiera.
Creacion del Departamento - . Gerencia de .
P = Gerencia Financiera. Recursos Humanos en Gerente Nacional de Recursos
de Desarrollo » Recursos Humanos RR.HH. y sus reuniones mensuales | Humanos
Organizacional. u u " |financiera.

Cuadro 2: Cuadro resumen del programa propuesto. Elaborado por la autora de la investigacion. Elaborado por la autora de esta investigacion.
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ACTIVIDADES COMPLEMETARIAS

Contratacion de personal

L Recursos
adicional para temporadas |Recursos Humanos Recursos Humanos Recursos Humanos
Humanos
altas
Compra de implementos
. Recursos
de seguridad contra el Recursos Humanos Recursos Humanos Recursos Humanos
. Humanos
ruido
Programa de monitoreo
semestral en condiciones
) Recursos
de vida laboral (encuesta |Recursos Humanos Human Recursos Humanos Recursos Humanos
de clima, condiciones, umanos
satisfaccion)
Programa de becas para
desarrollo profesional Recursos Humanos Recursos Recursos Humanos Recursos Humanos
apoyos y auspicios por la Humanos
empresa
Monitoreo de Grupos de Recursos
: Recursos Humanos Recursos Humanos Recursos Humanos
Mejora Humanos

Cuadro 3: Cuadro resumen de las actividades complementarias del programa propuesto. Elaborado por la autora de la investigacion. Elaborado por la

autora de esta investigacion.
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4.7. Cronograma Tentativo de Actividades (Enero a Mayo)
El cronograma tentativo de actividades que deben cumplirse es el siguiente, el

cual deberé ser monitoreado constantemente para medir su ejecucion y sobre todo

la aceptacion de la gente y su impacto en la mejora de la Calidad de Vida Laboral.
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ACTIVIDAD

ENERO

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

1

2

3

Conversatorios de
acercamiento

X

Disefio del plan carrera de
capacitacion

Ejecucion del plan carrera
de capacitacion

Coaching de Liderazgo

Plan de socializacion de
programade RSC

Implementacion de Buzon
de sugerencias.

Conformacién de grupo
permanente de mejora del
SIB.

Reestructuracioén salarial

Reestructuracion de la
jornada laboral

Desarrollo e
implementacion de
programas de incentivo

Contratacion de personal
extra

Compra de implementos de
seguridad

Programa de monitoreo CVL

Monitoreo de grupos de
mejora

Creacion del area de
Desarrollo Organizacional
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CAPITULO V

5. MARCO CONCLUSIVO

5.1. Conclusiones

La jornada de trabajo es el factor que ha generado en el personal mayor
malestar, atrasos y en algunos casos ausentismo, derivando en renuncias
constantes.

El liderazgo parcializado causa inconformidad en el personal, lo que permite
identificar a este factor como punto a desarrollar dentro del esquema para
mejorar la Calidad de Vida Laboral.

El personal no percibe espacios de retroalimentacion donde ellos reciban
informacién0 de su trabajo y a su vez, ellos puedan generar sugerencias y
propuestas para mejorar el espacio donde se desempefian diariamente.

La carencia de un plan de carrera y capacitacion, ha establecido en muchos
casos que el personal opte por buscar otras alternativas laborales fuera de la
empresa.

Existen factores como las condiciones fisicas, de seguridad y salud
ocupacional que se consideran adecuadas en la empresa, lo que causa
satisfaccion en el personal.

Por otra parte, la percepcion general de los colaboradores en cuanto a los
beneficios que la empresa ofrece, es clara y visible; este conjunto de
beneficios propios de la organizaciéon, son considerados como importantes y
validos dentro de la empresa.

El servicio del area SIB ha ido tomando fuerza, esto se refleja en un ingreso
notable de clientes y por ende, un notable aumento en volimenes de efectivo,
sin embargo, es evidente que el area de Seleccion no esta considerando este
aumento de trabajo para sus procesos de contratacion.

Los programas de Calidad de Vida Laboral, no son algo que permanece

estatico y no se pueden mantener sin la realizacion de un monitoreo
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permanente ya que tienen un tiempo de validez. Por ello, es necesario
establecer personal que efectué monitoreo, evaluacion y seguimiento de este
y cualquier otro programa de mejoras.

La falta de investigacion sobre temas de desarrollo organizacional ha
generado dentro de la empresa una carencia de informacion relevante sobre
condiciones, percepciones y demas aspectos que el personal que colabora en
la empresa vive diariamente, por ello, esta falta de informaciéon importante ha
impedido que la empresa no haya sido sometida a planes de mejora para
evitar y eliminar problemas de rotacion y malestar dentro del sitio de trabajo.
Es notoria la ausencia de un area que se encargue de temas de mejoras en la
Calidad de Vida Laboral, clima laboral, cultura y proyectos y programas que
mejoren el lugar de trabajo para no solo el grupo del SIB, sino para el resto de
areas.

El personal percibe una ausencia de Gerentes y Directores de la empresa,
pues en ningun proceso se han visto involucrados directamente, por el
contrario, algunos colaboradores desconocen quiénes son las personas que

dirigen la empresa.
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5.2. Recomendaciones

Es de vital importancia la modificacion de la jornada de trabajo y el
seguimiento al mantenimiento de la misma, ya que, si no existe modificacion
en este factor clave, la rotacion continuard siendo un sintoma de este
problema. La jornada de trabajo debe ser reestructurada de manera inmediata,
ya que hasta por condiciones legales, la organizacién se expone a enfrentar
una serie de problemas que pueden radicar desde temas de demandas,
problemas en la salud por el exceso de trabajo y un aumento notable en el
pago de horas extras en el personal.

Es fundamental entregar a la Gerencia y Supervisidn, las herramientas
apropiadas para liderar a los grupos que manejan ya que, el personal requiere
percibir igualdad en condiciones y trato por parte de sus lideres. Por medio de
capacitaciones y programas de altas gerencias, se busca que desarrollen
competencias de liderazgo, manejo de conflictos, y por otra parte, aprendan a
dirigir equipos de trabajo.

Se deben crear espacios de retroalimentacion mutua, para mejorar las
condiciones de comunicacibn y a su vez, esto genere en el personal
comodidad y percepcion de apertura por parte de la empresa a sus
sugerencias y recomendaciones.

La creacién del plan de carrera y capacitacion debe ser prioritario ya que, este
va a permitir al personal formarse tanto a niveles superiores como en
capacitaciones especificas para los puestos de trabajo, generando asi,
estabilidad laboral, ascensos y movimientos horizontales, los cuales capaciten
al personal para diferentes funciones dentro del &rea y la empresa.

Las condiciones de seguridad y salud ocupacional deben ser mantenidas ya
que, el cumplimiento de estas de manera adecuada como actualmente se
presenta, generan satisfaccion en el personal, por ello, la empresa debe
seguir realizando monitoreo y mantenimiento de las mismas.

Los beneficios que la empresa ofrece al personal son evidentes y por ello, de

la misma manera deben ser mantenidos ya que el personal valora los mismos
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y estos factores de ser eliminados generarian en el personal desmotivacién a
las actividades y falta de compromiso con la empresa.

El 4rea de Seleccién debe considerar dentro de la planificacion de sus
procesos, el ingreso mensual de personal back up, con el afan de impedir que
cuando el personal sale de la empresa, genere en los demas un aumento
notable en la carga de trabajo y que esto a su vez, genere renuncias masivas.
Esto especialmente en temporadas altas, donde la carga de trabajo aumenta
por el movimiento externo que tienen los clientes.

Los programas de Calidad de Vida Laboral requieren revision periodica,
propuestas de mejora y seguimiento constante. Es importante que al hablar de
la aplicacion de cualquier tipo de programa que implica al personal, este debe
tener un monitoreo y seguimiento permanente para que no pierdan su
efectividad y causen a su vez inconformidad en el personal. Debe crearse y
definirse una persona que se haga cargo, no solo del monitoreo de este
programa de Calidad de Vida Laboral, sino que también realice programas de
Desarrollo Organizacional, para mejoramiento de la organizacion.

Es importante la aplicacion del programa de Calidad de Vida Laboral
acompafado de un proceso de plan de carrera y capacitacion, que permita al
personal evidenciar aspectos de desarrollo y mejoras, para generar bienestar y
estabilidad laboral.

Los factores que son considerados como fortalezas, no deben ser modificados
por el momento, ya que estos obtienen del personal un grado de satisfaccion
significativo, que permite establecer mejoras en la Calidad de Vida Laboral con
aspectos que la empresa ya posee y se puede aprovechar estas ventajas para
generar compromisos y estabilidad laboral en el personal.

Es de suma importancia crear un area de Desarrollo Organizacional, con el
objetivo de Iniciar con investigaciones que arrojen resultados sobre las
condiciones actuales dentro de la empresa, no solo en el area del SIB, sino en
todas las areas y a nivel nacional para iniciar con planes de mejoras en todos

los aspectos que asi lo requieran.
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La encuesta que se presenta a continuacién, es anominaybusca conocer aspectos generales de la

Anexo 1

ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Organizacién, referentes alrecurso humano ysu ambiente laboal.

Usted debe calificar cada dimensién de la siguiente manera:

.En desacuerdo
.De acuerdo

B W N

Marque porfavorcon un "X"elrango que mas se acerque asu realidad en la Organizacién.

.Totalmente en desacuerdo

.Totalmente de acuerdo

N° |DIMENSIONES DESCRIPCION
CONDICIONES Las condiciones fisicas disponibles enlaempresa son
1 FISICAS O DE adecuadas paraque elcolaborador cumpla las tareas y
INSTALACIONES funciones asignadas.
RELACION CON ) « .
5 Las relaciones entre compafieros estan basadas en
2|COMPANEROS DE . .
apoyo mutuo, solidaridad yrespeto.
TR ABAJO
La Empresareconoce elbuen desempefio del
3|RECONOCIMIENTO| colaboradorde manera econ6mica, ptublica o cualquier
otro tipo de reconocimiento.
El trato que recibo porparte del Gerente de mi area es
justo,basado enelrespeto yconsideracion.
4 JEFE INMEDIATO
El trato que recibo porparte del Supervisor es justo,
basado en elrespeto yconsideracion.
Laremuneracién que percibo mensualmente esta
5 SALARIO acorde alas funciones que realizo yalgrado de
responsabilidad que tengo.
La Empresa ofrece la posibilidad de crecer
PLAN DE . . .
6 profesionalmente a través de ascensos o promociones
CARRERA L - -
(movimiento yaprendizaje en otras areas).
La Empresa estad dispuesta a escucharlas sugerencias
7 SUGERENCIAS que dan los colaboradores en relacién a su trabajo u
otros aspectos concernientes a la organizacién.
. JORNADA DE LaJorzgda dg .trabajc;esi adEcuadaicumhple con las
TRABAJO isposiciones de ley ( or.as extras, horas
suplementarias).
9 SEGURIDAD EN EL La Empresa dispone de todos los elementos para
TRABAJO precautelarmi salud yseguridad personal.
. Eltrabajo que desempefio diariamente, me satisface y
10 SATISFACCION

me siento agusto ymotivado al cum plirlo.

Muchas gracias por su colaboraciéon!
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Anexo 2

FOCUS GROUP

Convocatoria, esta se realizara por medio del gerente del area a dos grupos

de ocho personas grupo Ay grupo B escogidas de la siguiente manera: dos

de bdveda, dos de niquel, dos de billetes y dos de Atms.

Los grupos son en funcién de las encuestas y sus resultados.

El tiempo que se tomara estos grupos seran de una hora a dos horas

maximo.

a.
b.

f.

g.

Indicaciones para los participantes:

Indicar que la informacién es confidencial y sin nombres.

Explicar a los participantes que la informacion obtenida es para fines
de investigacion.

La informacién que se obtenga son experiencias, ideas, propuestas y
opiniones, sin embargo, no se busca conocer casos individuales y
subjetivos.

Se busca enfocar Unicamente al tema laboral y las condiciones de
trabajo actuales de cada uno de los participantes.

Se explica al grupo no los resultados de la encuesta y que
percepcion tienen ellos de las preguntas planteadas y donde se ve
desacuerdos

Hablar de la jornada laboral y sus implicaciones

Solicitar opiniones y sugerencias

5. Los puntos a topar son:

a. Jornada de trabajo, que pese a no ser un punto que tuvo mayoria de

desacuerdos es conocido por toda la empresa que este tema
inquieta al personal y especialmente a RR.HH.
i. PREGUNTAS
1. ¢Considera usted que la Jornada de trabajo que
ejecuta diariamente es acorde a sus condiciones

fisicas?
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¢, Siente que el trabajo que realiza diariamente es
acorde al horario indicado al ingresar a la empresa?

¢, Coémo califica la jornada de trabajo? Suave, Moderada
o Fuerte, ¢, Por qué?

b. Reconocimiento
i. PREGUNTAS

1.
2.

c. Salario

¢, Considera que su trabajo es reconocido? ¢ Por qué?
¢, Coémo sugiere usted se debe reconocer el buen
desempeiio de las personas?

¢, Como se debe retroalimentar al personal?

i. PREGUNTAS

1.

¢, Considera usted que el salario que recibe es acorde a
al mercado?

¢, Como calificaria usted la remuneracion que percibe?
Buena, Regular Mala

¢ El salario que percibe es acorde a las funciones y
responsabilidades que tiene?

¢ El salario que percibe es acorde al esfuerzo fisico y

mental que realiza?

d. Plan de carrera
i. PREGUNTAS

1.

e. Liderazgo

¢ En el puesto que se encuentra actualmente puede
usted crecer o ser considerado para otras funciones, un

ascenso 0 un movimiento horizontal?

i. PREGUNTAS

1.

¢, Considera usted, que el trato existente por parte de la
Gerencia y los Supervisores es adecuado?
¢, Como considera usted las condiciones que entregan a

los cajeros las personas que los lideran?
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f. ¢Aqué atribuye que en esta area exista rotacion?
g. ¢Qué le motiva del trabajo que realiza?
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Anexo 3

ENCUESTA DE SALIDA

FECHADE INGRESO: ...ttt
FECHA DE SALIDA . ...t

1.- ¢ Cual es el motivo de su salida de la empresa?

Fecha
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Anexo 4

EVALUACION DE EVENTOS DE CAPACITACION

TEMA:

INSTRUCTOR:

Solicitamos su ayuda completando el siguiente formulario a fin de evaluar al evento al que
acaba de asistir. Sus respuestas sinceras y objetivas nos permitiran mantener los aspectos
positivos e identificar las areas que deben ser fortalecidas. (No es necesario escribir su

nombre)

Conteste las siguientes preguntas asignandoles el siguiente rango:
1 Malo 2 Regular 3 Bueno 4 Muy bueno

1. En general el curso me parecié
1 2 3 4

¢Por qué?

2. Los temas tratados permiten a los capacitados mejorar el desempefio laboral
1 2 3 4

3. Laprofundidad en que se abordaron los temas fue:
1 2 3 4

4. Eltiempo planteado para la capacitacion fue:
1 2 3 4

5. La calidad del instructor en:
a. Solvencia del tema

1 2 3 4
b. Tipo de metodologia utilizada
1 2 3 4
c. Manejo del grupo
1 2 3 4
6. El material utilizado fue:
1 2 3 4

7. Las instalaciones donde se realizé el evento fueron apropiadas (lluminacion,
Ventilacién, Espacio)

1 2 3 4
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8. Indigue que otros temas estaria interesado/a en recibir en capacitaciones
posteriores:

a. b.

Observaciones y comentarios
adicionales

Ciudad y Fecha

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5

BUZON DE SUGERENCIAS

Nombres Completos

Cargo y Area

Ciudad y Fecha

El uso del buzén de sugerencias busca identificar, a través de la experiencia de
los colaboradores, los puntos que se deben fortalecer y/o mejorar en la empresa;
con el afan de lograr bienestar en el dia a dia. Partiendo de este principio,
esperamos su opinién o sugerencia, la misma que debe ser clara y objetiva.

Sugerencia o comentario (Explique Brevemente)

MUCHAS GRACIAS POR SU SUGERENCIA
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Anexo 6

ESQUEMA DE TRABAJO GRUPO DE MEJORA

Objetivo: Identificar, analizar y proponer soluciones a las actividades que se
desarrollan diariamente en el a&rea de Boveda (SIB).

Esquema inicial de trabajo:

El grupo debe encontrarse conformado por 5 personas que representen a
cada érea interna del SIB.

Cada sesién de trabajo del grupo de mejora, debe durar una hora maxima
en las reuniones semanales.

Debe estar enfocado en identificar fortalezas y debilidades del area.

Cada reunioén debe tratar un tema a la vez, no varios.

La reunion debe verificar resultados de acciones implementadas cada
semana en el SIB.

Inicialmente se realizara una vez por semana hasta encontrar cambios
inmediatos. Después seran realizadas una vez cada dos semanas.

Se determinan y documentan como llevar a la practica las mejoras
propuestas.

Se realiza un acta sencilla donde se recoge toda la informacion significativa
de acuerdos, responsables e implementaciones y es firmada por todos los
presentes.

Cada reunion se procede a identificar las acciones propuestas y si las
mismas fueron aplicadas de la manera planteada.

Cada reunién es supervisada por una persona de Recursos Humanos.

Se evaluaran los resultados de las propuestas que se pusieron en practica,
impacto de las mismas, coherencia y pertinencia en funcién de los
resultados entregados.

Es importante determinar que el grupo debe estar conformado por un lider o
coordinador que convoca a las reuniones, un secretario que lleva las actas y la
persona de Recursos Humanos que se encarga de ser facilitador y conciliador en
los temas.
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