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CAPITULO I

1 Marco introductorio

1.1 Tema:
Diagnéstico de clima organizacional y disefio de un plan de intervencion para la

empresa de Seguridad Integral Provip’s Cia Ltda., en el periodo 2017.

1.2 Datos de la organizacion

Provip’s Segurity, es una empresa dedicada a prestar servicios de seguridad
integral a nivel nacional. Nace en mayo del 2004 con la aprobacion final del
funcionamiento por parte del Comando Conjunto de las Fuerzas Armadas y del Ministerio
de Gobierno, Cultos, Policia y Municipalidades, luego de haber cumplido con todos los
requisitos legales y reglamentarios exigidos por parte de dichas entidades (Provips Cia.

Ltda., 2016).

Sus servicios de seguridad integral, su adecuado manejo y administracién del
riesgo, su factor humano altamente entrenado y la capacidad tecnolégica de punta propia
de la firma, buscan brindar un servicio de calidad, eficiente y con una inversién minima
para el cliente, protegiendo a su personal, bienes, informacién y operacion las 24 horas

del dia, los 365 dias del afio (Provips Cia. Ltda., 2016).

La oficina matriz encargada de la administracién, control y estrategia del negocio
se encuentra ubicada en el valle de los Chillos en San Rafael Pasaje Oel4-b entre Rio
Amazonas y Rio Pastaza. Adicionalmente, €sta cuenta con seis sucursales a nivel nacional
ubicadas en las ciudades de Cuenca, Machala, Joya de Los Sachas, Coca, Lago Agrio y
Shushufindi (Provips Cia. Ltda., 2016). En cuanto a filosofia organizacional, Provip’s se

encuentra conformada de la siguiente manera:

e Vision: Ser una empresa de seguridad con presencia en mercados estratégicos y
con proyeccion nacional basada en el uso tecnolégico, calidad y seguridad en sus

procesos y en el profundo conocimiento del mercado (Provips Cia. Ltda., 2016).



e Mision: Prestar servicios integrales de calidad y seguridad para satisfacer todas
las necesidades de seguridad y vigilancia de sus clientes bajo un proceso de

permanente innovacion (Provips Cia. Ltda., 2016).

1.2.1 Organigrama de la institucion

GUARDIA DE
SEGURIDAD

JEFEDE
PROYECTOS
- ESUPERVISOR
~ RIDOPERADOR
—  CONDUCTOR

2 =

=2 =

Figura 1. Organigrama posicional de la firma Provips, prepercionado por (Provips Cia. Lida., 20146}



1.3 Antecedentes

La empresa de seguridad Provip”s, es una organizaciéon que brinda servicios de
seguridad integral a nivel nacional, actualmente es una mediana empresa que por su
prestigio y profesionalidad se ha posicionado como una de las mejores empresas de
seguridad dentro del pais, teniendo una cartera de clientes extensa y una modalidad de
trabajo tUnica adaptada a las necesidades y giro de negocio de las firmas clientes. Sin
embargo, en la gestion interna de la empresa se han detectado ciertos factores que influyen
en el desarrollo de la organizacién y que tienen mucho que ver con la falta de la gestion

de Recursos Humanos.

La situacion actual de la compafifa y segiin una entrevista realizada a Oscar Terén,
Gerente de Recursos Humanos, comenta que existen falencias al momento de gestionar
el capital humano, pues nunca antes se habia realizado proyectos de desarrollo
organizacional, que permitan conocer los factores en los cuales la organizacion necesita

mejorar.

“Para lograr una buena comunicacion, no solo es necesario aprender a expresar
los pensamientos de manera adecuada, sino también escuchar al receptor para lograr la
retroalimentacion y favorecer el intercambio dinamico y continuo” (Gonzalez & Olivares,
2001). Segun este autor, es importante que los patrones de comunicacién en la
organizacion sean s6lidos y permitan abrir espacios de conocimiento en donde no existan
barreras que por lo general se dan (chismes, malos entendidos), estos también ocasionan
un clima laboral nocivo que muchas veces llevan consigo la salida de personal o

descontentos por parte de los trabajadores.

Por otro lado, se ha identificado que existe falta de liderazgo y motivacion por
parte de los mandos gerenciales, segiin (DuBrin, 2003), el liderazgo significa influir en
otro para lograr objetivos importantes para ellos y la organizacion, si éste no existe,
entonces se creard un ambiente en donde la gente no sabe si lo que hace es correcto,
trayendo consigo la falta de motivacidn.

La alternativa de soluciéon que se propone es disefiar un plan de intervencion
basado en las necesidades encontradas tras la realizacién del diagndstico de clima
organizacional de la empresa, y para ello se ha tomado como referencia algunas

investigaciones realizadas en la PUCE y otras universidades del Ecuador. Estas pueden

3



servir de guia para el desarrollo de este tema de disertacion. Algunos de los estudios

realizados son:

1. Cevallos JP. (2012) Diagndstico de clima organizacional y diseiio de un plan de
interventoria en la empresa Carlisnacks Cia. Ltda. (Tesis de grado) Pontificia

Universidad Catodlica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Disertacion llevada a cabo en la empresa Carlisnacks con el propdsito de medir el
clima organizacional para facilitar restructuraciones debido al crecimiento de la empresa
de consumo masivo, entre los problemas existentes fueron encontrados la falta de espacio
fisico, trabajo en equipo, deficiente comunicacion y explotacion laboral. El estudio fue
aplicado a 140 trabajadores bajo cuatro instrumentos de recoleccion de informacion que
fueron: encuesta de clima laboral, observacion, entrevistas a directivos y dos grupos
focales. Gracias a esta toma de datos se facilit6 la realizacién de un plan de intervenciéon

basado en las necesidades encontradas en la compaiiia.

2. Espinoza M. (2015) Diagndstico y plan de mejoramiento del clima laboral del Area
Productiva de vaciado de la empresa Edesa S.A. (Tesis de grado) Pontificia

Universidad Catodlica del Ecuador, Quito, Ecuador.

Disertacion aplicada en el drea productiva de vaciado de la empresa Edesa con el
fin de generar un plan de intervencién que ayude a mejorar el rendimiento de los
empleados del drea. De esta manera se incrementaria la productividad y el ambiente en
que rodea el personal dia a dia. La realizacion del proyecto se basé en la aplicacion de
una encuesta de clima organizacional a 197 personas pertenecientes al drea de vaciado,
exclusivamente hombres de edades entre 20 y 30 afios, que por su condicion social,
necesitaban capacitacion para el desarrollo de sus actividades y asi reducir la tasa de

falencias en la produccion y manejo de equipos.

3. Torres O. (2012) Clima laboral y conflictos en el ambiente de trabajo: Caso drea de salud
No. 2 “Fray Bartolomé de Las Casas” (Tesis de maestria) Universidad Andina Simén

Bolivar, Quito, Ecuador.



Disertacion de maestria aplicada en el Area de Salud N° 2 “Fray Bartolomé de las
Casas” para conocer de qué forma los grupos de poder y los conflictos de trabajo inciden
en el ambiente laboral. El proyecto se llevé a cabo bajo la aplicacion de una encuesta de
clima laboral a 32 personas de la instituciéon y entrevistas a algunos jefes internos, para
obtener una matriz de necesidades que ayudarian en la elaboracién de una propuesta de
intervencion, tratando de mejorar las relaciones de trabajo dentro del drea y mejorar el

servicio de salud que se brinda a las personas.

1.4  Justificacion

El objetivo de este proyecto es detectar las necesidades, problemas y falencias que
se dan dentro de la organizacion, sus formas de pensar, laborar y orientarse hacia el logro.
Debido a su crecimiento en un mundo tan globalizado, cambiante y acelerado, los
empleados ya no buscan estar ligados en un ambiente de trabajo estricto, sino buscan
autonomia, desarrollo y libertad para realizar su trabajo con proactividad y orientacién al
logro de sus metas personales y profesionales. Esta investigacion proporcionard a la
empresa la informacién necesaria para conocer mds a fondo a sus empleados, ayudarlos

a crecer y proponer soluciones de mejora de clima organizacional a largo plazo.

Los beneficios para la investigadora se centran en generar conocimiento de las
organizaciones que tratan cada vez mds de proponer planes de mejora y comunicaciéon
entre los jefes, subordinados y lineas de supervision, asi como, conocer acerca de las
nuevas formas de trabajo y como impacta cada vez mds al cambio y reestructuracion de
las organizaciones que se enfrentan hacia un ambiente laboral mds participativo y
proactivo. Por otro lado, también consiguen cierto beneficio los colaboradores de la
organizacion, pues este andlisis servird para dar a conocer las necesidades y opiniones
que este activo tiene dentro de la empresa, tomando en cuenta ciertos factores que

influyen en el desarrollo y crecimiento de los empleados operativos y administrativos.

Segun (Molinari, 2011), las generaciones contemporaneas han sido consideradas
dentro de un ambiente de participacion, alta valoracion de sus capacidades y aliento de
sus vocaciones. Por lo general tienen un lugar protagénico en la familia desde su infancia
y por ello creen que su participacion en la toma de decisiones es un derecho adquirido,
sin embargo, es necesario este andlisis, ya que al deberse a una empresa de seguridad, las

generaciones de trabajadores existentes son Baby Boomers, que por lo general tienden a
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ser un grupo de personas sumisas ante el trabajo y conformistas en ciertos puntos de la
vida, ocasionando problemas de comunicaciéon organizacional, ya que callan los

problemas por mantener su trabajo.

Por estas razones, se realizard esta investigacion utilizando un modelo propio de
evaluacién de clima laboral adaptado a los factores financieros; econdmicos; sociales y
organizacionales, entrevistas con los supervisores con el fin de conocer su percepcion
acerca de la firma desde una alta jerarquia y un grupo focal con personal operativo y
supervisores seleccionados para reconocer los factores que pueden incidir en el clima de

la organizacion, y como estos afectan en la gestion organizacional.

Provip’s ha abierto sus puertas a esta investigacion que permite determinar cuéles

son los factores a desarrollarse para crear un mejor ambiente laboral.

1.5 Objetivos

1.5.1. Objetivo general:

Realizar un diagndstico de clima organizacional y disefio de un plan de intervencion

para la Empresa de Seguridad Integral Provip’s Cia Ltda., en el periodo 2017.

1.5.2. Objetivos especificos:

1. Disenar los modelos de encuesta de clima organizacional, entrevista y grupo focal
que serdn aplicados en el proceso de diagndstico.

2. Validar los modelos preestablecidos con las autoridades de la compaiiia.

3. Socializar y recolectar la informacidn pertinente al estudio de clima organizacional.

4. Tabular los resultados obtenidos y relacionarlos con la informacion de las entrevistas
y grupo focal para analizar el estado de clima organizacional.

5. Elaborar un informe con los resultados obtenidos y andlisis de la situacion actual del
clima organizacional.

6. Disefiar un plan de intervencidn acorde a las necesidades y problemas encontrados

en la organizacion.



CAPITULO 11

2  Marco tedrico

2.1 Comportamiento organizacional

Las condiciones de la globalizaciéon de los mercados y la internacionalizacién de
procesos, productos y servicios han obligado a las empresas a incorporar nuevas
estrategias que les permitan mantenerse en los mercados locales e internacionales. Ante
ello, las organizaciones han visto la necesidad de crear cambios en la gestiéon de sus
procesos internos que permitan el avance y cumplimiento de los objetivos empresariales.
Se requiere por tanto, la formacién del capital humano para desarrollar en ellos las

capacidades, habilidades y competencias necesarias para incrementar su productividad.

Sin embargo, esta tarea cada vez es mas compleja. Junto con el desarrollo de las
industrias también se ha dado el desarrollo de las sociedades, por lo cual, las personas en
la actualidad no solo buscan un trabajo en el que puedan obtener una remuneracion
mensual, sino también buscan un lugar para desarrollar su plan de vida y carrera en las

mejores condiciones.

Schermerhorn & Hunt (2004) afirman que hace un siglo los analistas y académicos
empezaron a poner atencion en el estudio sistematico de la administracion, pero fue en la
década de 1940 cuando se empezé a estudiar el factor humano, surgiendo la disciplina
del comportamiento organizacional, el cual segiin Davis & Newstrom (2003) es el estudio
y la aplicacion de los conocimientos acerca de la forma en que las personas —individual y
grupalmente- actdan en las organizaciones, es decir, facilita la comprensién de la
complejidad de las relaciones interpersonales entre dos personas o grupos de trabajo,
facilitando encontrar soluciones de desarrollo y maneras en que los individuos puedan

actuar con mayor efectividad.

Los conceptos fundamentales del comportamiento organizacional estdn
relacionados con la naturaleza de las personas y es por ello que las compafifas han
descubierto que mostrar interés y preocuparse por su empleados son la clave para motivar
la fuerza laboral. De aqui nace un factor importante, el cual es la motivacion del personal
en su lugar de trabajo que no solo se da con incentivos econdmicos o con escuchar

activamente al personal. Existe algo que es mucho mas fuerte y determinante a la hora de



generar compromiso en el trabajo, y es el clima laboral. Como se habia mencionado antes,
las relaciones interpersonales son vitales dentro de la organizacién, sin ellas la
comunicacion, la planeacion de estrategias y el desarrollo de la gestiéon de procesos no
seria posible. Si éstas relaciones no son saludables es muy dificil que se consiga un
compromiso hacia el trabajo, los niveles de satisfaccion serian bajos y decaeria la agilidad

de trabajo a nivel empresarial.

Es por eso que “la motivacion es indispensable para el funcionamiento de las
organizaciones y, sin importar con cudnta tecnologia y equipo cuente una organizacion,
estos no pueden usarse sin antes contar con personas motivadas” (Davis & Newstrom,

2003, pdg. 12).

2.2 Clima organizacional

2.2.1 Estudios previos referentes al clima organizacional

El estudio de las sociedades y sus modificaciones a través de los afios, son temas
que causan interés a diversas ramas de la ciencia como la Sociologia, la Economia o la
Psicologia, pues, para entender su desarrollo e interacciones sociales, son de ayuda para
establecer distintas teorias del comportamiento humano y el desarrollo sistémico que cada

vez crece entre las personas.

En los afios sesenta, el interés por este estudio nace en Ludwig von Bertalanfty,
quien propuso la Teoria General de Sistemas, basada en tres premisas importantes que
tratan de explicar que los sistemas existen dentro de mds sistemas, que estos a su vez son
abiertos y que su funcionamiento depende de la estructuracion que estos tengan
(Psicologos en Madrid EU, 2016). A partir de estos puntos claves, surge el estudio de la
relacion sistema- ambiente, que establece una teoria de organizaciones que buscaba
superar las comprensiones mecanicistas de algunos enfoques y reduccionistas de otros

(Rodriguez, 2005, p. 157).

Por otro lado, Talcott Parsons (1966, p. 157 citado en Rodriguez, 1999), propuso
una teoria en que las organizaciones resultaban ser un subsistema de la humanidad y que

hacia un llamado de atencion sobre las complejas vinculaciones institucionales de las



organizaciones sociales, ademds, también proponia la integracion de la personalidad, el
sistema social y los niveles culturales. Esta integracion podria producirse a través de los
roles, estatus y expectativas tomando en consideracion las orientaciones de la

personalidad y las orientaciones normativas.

Cabe recalcar que ésta teoria no tuvo gran acogida en aquella época, asi como
tampoco los trabajos de Katz y Kanh acerca del estudio de modelos organizacionales. En
la actualidad se siguen realizando varios estudios acerca del comportamiento humano en
las organizaciones, su impacto y variaciones dentro de la sociedad. Estudios como los de
Brunet (1987) son importantes ya que hacen referencia al comportamiento humano en

relacion a la organizacion.

Respecto a la definicion de clima organizacional Reichers y Schneider (1990 p.41
citado en Uribe, 2015) hace referecia a tres etapas de la evolucion del concepto de clima

organizacional:

1. Introduccién y conceptualizacion: El clima organizacional surge en 1930 pero es
en la década de los setenta cuando se establecen los primeros conceptos y es en 1970-
79 cuando se empieza a intensificar el desarrollo de instrumentos de medicidn.

2. Evolucion y desarrollo del constructo: Surgen estudios minuciosos en cuanto a
clima laboral, también las primeras limitaciones conceptuales entre clima y otras
variables como la cultura y satisfaccion laboral.

3. Consolidacion y acuerdo: Se desarrolla en los afios 1980-1989 con investigaciones
acerca de las variables del clima organizacional y su estrecha relacion con las
experiencias individuales dentro de la organizacion, definiéndose caracteristicas,

elementos, miembros, entre otros.

2.2.2 Importancia del clima organizacional

El clima organizacional surge en un momento en que se siente necesario dar
cuenta de fendmenos globales que tienen lugar en las organizaciones, esto, con el objetivo
de buscar trabajos practicos de intervencion que den solucion a los factores que afectan

el desarrollo organizacional.



Davis (1986) dice que el clima puede constituirse como la personalidad de una
organizacion, ya que como las personas, cuenta con caracteristicas propias y factores que

la afectan, no se puede ver ni tocar pero tiene una existencia real.

Por otro lado, y para facilitar la comprension de este concepto, el clima
organizacional se refiere a las “percepciones compartidas por los miembros de una
organizacion respecto al trabajo, el ambiente fisico en que éste se da, las relaciones
interpersonales que tienen lugar en torno a €l y las diversas regulaciones formales que

afectan a dicho trabajo” (Rodriguez, 2005, pag. 160).

Con estos conceptos, queda claro que el clima de una organizacién constituye un
conjunto de factores que la hacen dnica y que a pesar de venir de la teoria de sistemas
abiertos, se constituye como medio interno integrando variables y factores tinicos en los

que la organizacion se encuentra inmersa (Rodriguez, 2005).

El clima organizacional tiene influencia directa con varios factores que conforman
la cultura de una organizacion (motivacion, el desempeiio y la satisfaccion en el trabajo),
si estos no cumplen con las expectativas de las personas, es probable que exista un
decremento en la productividad, pues el empleado no siente ningtn tipo de empatia o
compromiso que lo incite a trabajar por un objetivo laboral. Se debe considerar al clima
como un activo importante que ayude a la organizacién a mantenerse en pie gracias a la
motivacion de sus empleados. Es importante mantener un clima estable para asegurar el
apego y compromiso de los empleados hacia el cumplimiento de metas. Es vital tener
presente que esta liga afectiva entre el empleado y la organizacion es el factor de
desarrollo que impulsa a nuevas restructuraciones que generan una inversion de éxito a

largo plazo.
“Habrd que conquistar al personal -como mercado interno- prepardndolo y

capacitandolo para que de esta manera competir y ganar sea una practica habitual”

(Soberanes Rivas & De la Fuente Islas , 2009).
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2.2.3 Caracteristicas del clima organizacional
Entre las caracteristicas mdas destacables se puede decir que el clima
organizacional cuenta con estabilidad a largo plazo, sin embargo, puede variar acorde a

cambios o decisiones que afecten a la organizacidn.

El ambiente es valioso en el desarrollo de una persona en la organizacion, la
percepcion del individuo es lo que muchas veces determina la estabilidad dentro de su
trabajo, por lo tanto, un buen clima organizacional dispone a la persona a ser productiva,

comprometida y con orientacién al logro de metas (Chiavenato, 2011).

Las actitudes del individuo contribuyen a la construccion del clima positivo, y con
la capacidad de socializacidon con la que cuentan, facilita la transmisién de los buenos

comentarios que atribuyen a la percepcion de un clima organizacional estable.

El ausentismo y rotaciéon de personal puede ser un indicio de un mal clima
organizacional. Las personas, en especial las generaciones recientes buscan un clima de
trabajo propicio en donde puedan desarrollar sus habilidades y experiencias personales

plenamente, si esto no existe, los indices de rotacion pueden llegar a ser altos.

2.2.4 Tipos de clima organizacional

Segun Rensis Likert (1961,1967 p.164 citado en Rodriguez 2005) es importante
que se estudie la percepcion del clima, €l sostiene que los comportamientos y actitudes
de las personas son una resultante de su percepcion de las situaciones y no de una
pretendida situacion objetiva. Con ello se trata de explicar que es la experiencia del
individuo el factor clave en la determinacion del clima de una organizacion, sus
pensamientos y vivencias fijan acciones que determinan una opinion que dan vida al

ambiente laboral.

A partir de esta configuracion basada en la percepcion, Likert sefiala cuatro tipos

de sistemas organizacionales, cada uno con un clima particular, estos son:

2.2.4.1 Sistema 1: Autoritario
“Este sistema se caracteriza por la existencia de desconfianza en el personal, temor

e inseguridad generalizados. Las decisiones son tomadas por los altos directivos y se
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comunica al resto siguiendo una linea burocratizada de conducto regular” (Rodriguez,

2005, pdg. 164).

2.2.4.2 Sistema 2: Paternalista

En este sistema las decisiones también son tomadas por los escalones superiores
de la organizacidn, se instaura el control aunque existe mayor flexibilidad que en el caso
del sistema 1. La relacion es paternalista, es decir, las autoridades tienen todo el poder,

sin embargo conceden ciertas facilidades a sus subordinados (Rodriguez, 2005, pag. 164).

El clima organizacional se basa en las relaciones de confianza que va desde los
altos mandos hacia los mds bajos y viceversa, Para los empleados el clima parece ser

estable y estructurado y sus necesidades sociales parecen estar cubiertas.

2.2.4.3 Sistema 3: Consultivo

“En este sistema se da un mayor grado de descentralizacién y delegacion de las
decisiones. Se mantiene un esquema jerarquico, pero las decisiones son tomadas por
cargos medios e inferiores” (Rodriguez, 2005, pag. 165). El control es delegado a cargos

inferiores.

El clima organizacional se basa en la confianza y existe niveles altos de

responsabilidad.

2.2.4.4 Sistema 4: Participativo

En este sistema, el proceso de toma de decisiones se encuentra distribuido en
diferentes lugares de la organizacion, las relaciones entre directivos y trabajadores son
buenas y existe confianza en los distintos sectores de la misma. Las comunicaciones son

tanto horizontales como verticales, generando un sistema de participacion grupal

(Rodriguez, 2005, pag. 165).

El clima organizacional se basa en la confianza y se logran altos niveles de

compromiso de los trabajadores con la organizacion y sus objetivos.
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Mientras que el sistema uno y dos se refieren al manejo organizacional
autocrético, que se puede llamar sistema cerrado, los sistemas tres y cuatro se encuentran
en empresas que mantienen una estructura de gestion basada en el empoderamiento de
los trabajadores, permitiéndoles mayor desenvolvimiento y toma de decisiones, éste tipo

de direccién es llamado sistema abierto.

Tomando en cuenta lo descrito, se estudiara el clima organizacional basado en las
investigaciones del autor, ya que su clasificaciéon de los tipos de clima organizacional
servird de guia para la descripcion del tipo de liderazgo existente en la compaiia Provip s

y disefiar un plan de intervencion.

2.3 Satisfaccion laboral
2.3.1 Las actitudes

Dentro del estudio del comportamiento del individuo en la organizacion, existen
factores que influyen directamente en la proactividad de los mismos, éstas son las

actitudes.

“Las actitudes son sentimientos y creencias que determinan en gran parte la forma
en que los empleados perciben su ambiente, su compromiso con las acciones que se
pretenden y, en ultima instancia su comportamiento” (Davis & Newstrom, 2003) estas
pueden ser optimistas, alegres y corteses, mientras que también pueden ser pesimistas e
irritables, todo depende de la personalidad del empleado y la productividad con la que

esté acostumbrado a trabajar.

Segtin Psicologiauned (2015) las actitudes se basan en tres tipos de componentes:
1. Experiencias cognitivas: Creencias y conocimientos
2. Experiencias Afectivas: Sentimientos y emociones

3. Experiencias conductuales: Experiencias vividas
Cada uno de estos constituye la estructura que da origen a una determinada actitud

positiva o negativa. Aunque los administradores y jefes son quienes contribuyen a la

satisfaccion en el trabajo, también es cierto que la predisposicion personal influye cuando
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una persona ingresa a una compaiiia, por lo tanto afectan en una parte de las respuestas

de los empleados.

Las actitudes son un factor importante que determinan la satisfaccion del individuo,
ya que generan una respuesta conductual, afectiva y cognitiva que es capaz de influir en

la proactividad de éste y los demds trabajadores.

Experiencias Cognitivas — | Respuestas Cognitivas
Experiencias Afectivas [ Generan— ACTITUDES ) Generan £ Respuestas Afectivas
Experiencias Conductuales '| Respuestas Conductuales

Figura 2. Actitudes como proceso interno mediador, (Psicologiauned, 2015)

2.3.2 Satisfaccion en el trabajo

“La satisfaccion en el trabajo es un conjunto de sentimientos y emociones
favorables o desfavorables con que los empleados ven su trabajo. Se trata de una actitud
afectiva, un sentimiento de agrado o desagrado relativo hacia algo” (Davis & Newstrom,
2003, pag. 246) asi pues, las actitudes consisten en sentimientos, pensamientos e

intenciones de actuar.

Las percepciones toman un papel significativo a la hora de definir la constancia y
compromiso del empleado en la organizacidn, por tal razén Weinert (1985, pag. 2 citado
en Caballero, 2002) habla acerca de la satifaccidn en el trabajo de la misma manera que
Davis diciendo: las reacciones y sentimientos del colaborador que trabaja en la
organizacion frente a su situacion laboral se consideran, por lo general, como actitudes.
Sus aspectos afectivos y cognitivos, asi como sus disposiciones de conducta frente al
trabajo, al entorno laboral, a los colaboradores, a los superiores y al conjunto de la
organizacion son los que despiertan mayor interés y sentimientos de un miembro de la
organizacion (Caballero, 2002).

Segun Caballero (2002) hay que tomar en cuenta que la persona es un ente social
y de eso se trata el trabajo, pues cada una de ellas, a parte de realizar sus actividades,
constantemente mantienen una serie de interacciones con sus pares y compaieros de

trabajo en las que comparte pensamientos, ideas y a la vez se mantiene al margen de
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ciertas politicas y reglamentos predeterminados, produciendo de esta manera una

satisfaccion fluctuante a la que hay que prestar atencion constantemente.

En cuanto a los aspectos de la satisfacccion en el trabajo se incluye la
remuneracion, el superior inmediato, la naturaleza de las tareas realizadas, los
compaiieros o equipos de trabajo y las condiciones de trabajo inmediatas (Davis &
Newstrom, 2003), que deben ser tomados en cuenta para realizar una medicién de
satisfaccidn laboral, con miras a un plan de mejoramiento anual del clima organizacional
y lograr que la gente se motive, mediante la oportunidad de desarrollar las capacidades

necesarias para enfrentar los retos de gestion que hoy exigen los mercados comerciales.

La frase “satisfaccion laboral” se refiere a las actitudes de un solo empleado,
cuando las evaluaciones de satisfacccion se hacen entre todos los miembros de un grupo
o unidad de trabajo, la palabra idénea es moral. “Reviste importancia especial estar atento
a la moral del grupo, ya que es frecuente que los individuos se fijen en los indicios sociales
que proporcionan sus compaiieros de trabajo y adapten sus propias actitudes para que se

conformen a las del grupo” (Davis & Newstrom, 2003).

2.4 Cultura organizacional

2.4.1 Definicion e importancia

El tema de cultura organizacional ha tomado fuerza en los dltimos afios, antes se
tomaba en cuenta a la organizacién como un sistema en el que ocurrian fendmenos
sociales producto del comportamiento natural del individuo, es decir, todo lo que sucedia
dentro de ella era proviniente de la persona, mas no de un constructo creado por la
organizacion. Hoy se sabe que existe una estrecha relacion entre el sistema organizacional
y el comportamiento humano, las empresas determinan ciertos factores que en si
construyen una cultura determinada, que a menudo es confundida con el ambiente laboral,
sin tomar en cuenta que el primero es desarollado por la empresa y el segundo por la

percepcidn y situaciones constantes que atravieza el individuo dentro de la organizacion.
“La cultura organizacional es la manera en que acttan los integrantes de un grupo

u organizacién y que tiene su origen en un conjunto de creencias y valores compartidos”

(Ritter, 2008, p4g.56). Este es un concepto claro acerca de lo que significa este factor, sin
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embargo existen definiciones como la de Shein (1991, pag. 138 citado en
Rodriguez,1999) quien la define como el conjunto de valores, necesidades, expectativas,
creencias, politicas y normas aceptadas y practicadas por los miembros de la
organizaciéon, como se puede ver, en el segundo concepto se toman en cuenta los
constructos creados por la organizacidon que son politicas y creencias que delimitan el
pensamiento y actuacion de los empleados, por lo tanto “ la cultura proprociona un marco
comun de referencia que permite tener una concepcion mds o menos homogénea de la
realidad, y por lo tanto un patrén similar de comportamientos ante situaciones

especificas” (Ritter, 2008, pag. 57).

Conforme se han dado cambios a lo largo de siglo XXI es importante mencionar
que las tendencias econémicas, demograficas y de mercado han causado impacto en las
culturas organizacionales de muchas empresas, obligdndolas a generar restructuraciones
guiadas a vivir en un mundo de permanente cambio tanto en lo social y en lo tecnolégico,
por ello, en la actualidad “es necesario que las empresas disefien estructuras mas flexibles
al cambio y que este cambio se produzca como cosecuencia del aprendizaje de sus
miembros” (Ritter, 2008), asi se conseguird una organizacién mads abierta hacia la
decision de trabajo de sus empleados creando una mejor experiencia laboral, un mejor

rendimiento y un mejor ambiente de trabajo.

2.4.2 Funciones de la cultura organizacional

Segtn Ritter (2008), la cultura organizacional tiene como funciones primarias la
identificacion, integracién, coordinacién y motivacién, que cumplen con el objetivo de
dar a conocer al empleado las normas y leyes planteadas en la organizacién. Estas
socializan una cultura estricta o moderada a través de la delegacion de libertad de accion

de tareas y tratan de promover un sentido de comodidad que genere motivacion.

INTEGRACION COORDINACION  DENTIFICACION .
* Ligacion * Aplicacién =+ Personalidad * Comunidad | I
interna. de normas y dela meritocratica | I
valores. empresa v de valores

Figura 3. Funciones de la Cultura Organizacional, (Ritter, 2008)
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2.4.3 Clima y cultura organizacional

El estudio del clima organizacional siempre lleva consigo una mirada hacia la
cultura, sin embargo, los cuestionamientos acerca de si estos factores son los mismos o si
tienen diferencias son una de las preguntas que causan confusién y a veces se llega a la
conclusién de que uno es parte del otro, asi para Taguiri (1968, pag. 305, citado en Jaime
Santana & Araujo Cabrera, 2007) la cultura es uno de los elementos constitutivos del
clima y estd conformado por valores, creencias y estructuras cognitivas del grupo, en
cambio, Peterson y Spencer (1990, pag. 308, citado en Jaime Santana & Araujo Cabrera,
2007) establecen una clara diferencia entre estos dos diciendo que la cultura capta lo que
es distintivo de una empresa y es relativamente permanente, en cambio, el clima es un

patrén de percepciones del empleado hacia ciertas dimensiones de la vida organizacional.

Se puede constatar la veracidad del segundo concepto, pues esta realidad se vive
en la empresa Provip’s, los empleados conocen a cabalidad las reglas del juego dentro de
la organizacién y se sienten bien acatdndolas, pero cuando se habla de factores como
motivacidon y compromiso, muchos de ellos pueden decir que no se sienten comodos con

el sistema de incentivos y que las relaciones interpersonales no son las mejores.

La cultura organizacional se va formando con el paso del tiempo, de ésta surgen
elementos que definen el estilo de liderazgo, creencias y normas aplicadas a todo el
personal. De la cultura surge el clima organizacional, el cual estd ligado a las experiencias
positivas o negativas de la persona. Por tanto, se puede decir que un clima organizacional

estable es el resultado de una cultura organizacional bien estructurada.

2.5 Motivacion

2.5.1 Definiciéon

Existen varias razones por las cuales las personas laboran, el trabajo es una fuente
de recursos, actividad y estimulos en donde todos pueden establecer ciertas relaciones
sociales ayuddndolos en su realizacion y crecimiento personal. Casi todo el mundo decide
trabajar debido a las recompensas explicitas e implicitas que proporciona, sin embargo,

las personas experimentan distintos niveles de motivacion para trabajar (Furham, 2001).
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Robbins & Judge (2009) definen a la motivacién como los procesos que inciden
en la intensidad en cuanto a lo enérgico del trabajo; el direccionamiento hacia las metas
de la organizacion; y el constante esfuerzo por llegar a los objetivos establecidos. Los

individuos motivados permanecen en una tarea lo suficiente para alcanzar un objetivo.

Durante afios se ha tenido la concepcion de la que remuneracién monetaria es el
principal incentivo que las empresas tienen para sus colaboradores, sin embargo, algunas
han llegado a la conclusién de que el dinero puede ser un incentivo pero no uno confiable.
Esto sucede debido al proceso de adaptacion que la persona vive, el ganar dinero es un

incentivo, pero este efecto con el tiempo se disipa.

Adicional a esto, las personas actudn conforme a un proceso psicoloégico muy
importante: las emociones. Muchas veces no solo se necesita dinero para realizar un buen
trabajo, sino se necesita un ambiente apropiado en el que el individuo sea capaz de
establecer relaciones interpersonales y laborales que le permitan desenvolverse de manera
plena. “Los incentivos para un efectivo desempeio estan en la tarea o trabajo en si o en
la relacion del individuo con los miembros de su equipo de trabajo, y no en las

consecuencias de la ejecucion de su tarea” (Vroom & Deci, 1979, pag. 13).

2.5.2 Teorias de la motivacion
“La satisfaccion de ciertas necesidades es temporal y pasajera, es decir, la
motivacion humana es ciclica, la conducta es un proceso continuo de resolucién de

problemas y satisfaccidon de necesidades que surgen” (Chiavenato, 2011).

Se han creado teorias que explican de qué manera se maneja la motivacion
humana, éstas en la actualidad son cuestionadas por su falta de sustento experimental y
tedrico, sin embargo aun son utilizadas por profesionales para explicar la motivacion de
sus empleados. La motivacion es un factor que se ve presente en todo estudio de clima
organizacional, como es evidente se trata de encontrar los niveles de satisfaccion de los
clientes internos de Provip’s y por eso se mencionan estas teorfas en referencia de la
explicacion de algunos comportamientos de los empleados que serdn de ayuda para

establecer el plan de intervencion basado en los factores toxicos encontrados.
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2.5.2.1 Jerarquia de las necesidades de Maslow
Teorfa que tiene como premisa la existencia de un proceso ciclico en donde las
necesidades humanas estdn organizadas en una pirdmide, conforme se satisface lo

bastante cada una de estas, la siguiente se vuelve dominante.

Segtin (Robbins & Judge, 2009) Abraham Maslow clasificé las cinco necesidades
en dos tipos: de orden inferior y de orden superior, la diferencia entre los dos se basa en
que las inferiores (necesidades fisiol6gicas y de seguridad) se satisfacen en forma externa
y exigen satisfaccion ciclica y reiterada para garantizar la supervivencia del individuo.
Orientan la vida humana desde el momento del nacimiento. Es decir, al principio la vida
humana es una constante buisqueda de satisfaccion de las necesidades elementales mas
impostergables, que monopolizan la conducta del recién nacido, y en el adulto
predominan sobre las demds necesidades mientras no se logre su satisfaccidon
(Chiavenato, 2011). Por otro lado, estan las necesidades de orden superior (sociales, de
estima y autorrealizacion) éstas s6lo surgen cuando se controlan y satisfacen los niveles
mads bajos, es decir, las necesidades de orden inferior. “Cuando el individuo alcanza la
realizacion de las necesidades sociales, surgen las de autorrealizacion. Esto significa que
las necesidades de estima son complementarias de las sociales, y las necesidades de

autorrealizacion son complementarias a las de estima” (Chiavenato, 2011).

De acuerdo con Maslow, “si se desea motivar a alguien, se necesita entender en
qué nivel de la jerarquia se encuentra esa persona y centrarse en satisfacer las necesidades
de ese nivel o las superiores” (Robbins & Judge, 2009), lo cual se busca hacer en este
proyecto, encontrar los factores mas bajos de necesidad y armar un plan de intervencion

en referencia a lo encontrado.

2.5.2.2 Teoria de los factores de Herzberg
Teoria propuesta por el psic6logo Frederick Herzberg en 1950 (Davis, 1986) quien
dice que “la relacion de un individuo con su trabajo es fundamental y que la actitud de

alguien hacia el suyo puede muy bien determinar el éxito o el fracaso” (Robbins & Judge,

2009).

Para Herzberg, la motivacion para trabajar depende de dos factores:
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1. Factores higiénicos: Se refieren a las condiciones de trabajo en que se encuentran
las personas: salario, beneficios, condiciones, seguridad en el trabajo, tipo de
supervision, etc., éstos tienen una capacidad muy limitada para influir en la conducta
de las personas, evitan la insatisfaccion y amenazas potenciales al equilibrio. “Por lo
general su presencia hace que el sentir de los empleados sea apenas neutro. Esos

factores no son motivadores intensos” (Davis, 1986, pag. 127).

2. Factores motivacionales: “Se refieren al contenido del puesto, a las tareas y
obligaciones relacionadas con éste, producen un efecto de satisfacciéon duradera y un
aumento de la productividad muy superior a los niveles normales” (Chiavenato,
2011, pag. 45), por lo tanto comprende sentimientos de realizacion, crecimiento y

reconocimiento profesional.

Al momento de hacer una propuesta de motivacion para los empleados de Provip“s
se debe hacer énfasis en los factores asociados con el trabajo en si o con los resultados
que se deriven directamente de éste, como la oportunidad de ascender, la posibilidad de
desarrollo personal, el reconocimiento y el logro, pues son las caracteristicas que los

trabajadores encuentran como compensadoras por naturaleza.

Por lo general, se distingue una relacion entre los estudios de Maslow y Herzberg
ya que el primero apoya su teoria en las diferentes necesidades humanas, es decir, tiene
una perspectiva introvertida, mientras que el segundo basa su estudio en el ambiente
externo, siendo una perspectiva extravertida, sin embargo es digno de considerar que las
dos teorias tienen sentido cuando se explica la conducta del individuo, por tal razon las
necesidades de la teoria de Maslow se ven reflejadas en el dia a dia de los trabajadores en

la organizacion siendo representadas en factores higi€énicos y motivadores.

JERARQUIA DE FACTORES DE
MNECESIDADES DE HIGIENE-MOTIVACION
MASLOW DE HERZBERG

Trabajo en =T
Responsabilidad

AUTORREALIZACION l
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logros, resperto, libertad, E
B e EIIATIONE N Supervision
Colegas y subordinados
Familia, amistad, amor, intimidad, cohesién social,
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salud, casa, dinero, bienestar, .. Seguridad en el trabajo
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comer, beber, dormir, mantener la temperatura corporal, sexo, ... B e
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Figura 4. Comparacion de los modelos de motivacion de Maslow y Herzberg, (Chiavenato, 2011)
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2.5.2.3 Teoria Xy Y de Douglas McGregor

Segtin este autor, después de realizar diversas investigaciones acerca de como los
gerentes, jefes o directores se relacionaban con sus empleados, concluy6é que los puntos
de vista de éstos se basan en ciertas agrupaciones de suposiciones y asi tienden a moldear
su comportamiento hacia los trabajadores. (Robbins & Judge, 2009, pag. 177),

llaméndose teoria X y Teoria Y.

1. Teoria X: Segin Mc Gregor (citado en Robbins & Judge, 2009, pag. 177) los
gerentes creen que a los empleados les disgusta de modo inherente su trabajo, por lo
que deben ser dirigidos e incluso forzados a realizarlo.

2. Teoria Y: “Los gerentes suponen que los empleados llegan a considerar el trabajo
algo tan natural como el descanso o el juego, por lo que la persona promedio

aprenderd a aceptar e incluso buscar la responsabilidad” (Robbins & Judge, 2009).

Otra forma de decir esto es que la teoria X pone su confianza exclusivamente en
el control externo del comportamiento humano, mientras que la teoria Y confia en el
autocontrol y en la autodireccion. Vale la pena notar que esta diferencia es la que existe
entre tratar a la gente como nifios y tratarlos como adultos maduros (Vroom & Deci, 1979,

pag. 293).

Esta teoria considera un factor importante, y es la perspectiva de las lineas de
supervision hacia los cargos mds bajos, hay que tomar esto en cuenta para una propuesta
de innovacién en Provip’s proponiéndose ideas basadas en la toma de decisiones
participativa, trabajos responsables que planteen retos y relaciones grupales, generando

mayor compromiso y un mejor desempefio laboral.

2.5.2.4 Teoria de las expectativas de Vroom

Esta teoria propuesta por Victor H. Vroom se limita a hablar de la motivacion para
producir y reconocer las diferencias individuales. Segun el autor, en cada persona existen
tres factores que determinan su “motivacion para producir” estos son los objetivos
individuales, la relacion que el individuo percibe entre la productividad y logro de sus
objetivos y la capacidad para influir en su propio nivel de productividad, explicado de

otra manera, “Vroom propone un modelo de expectativas de la motivacion que se basa en
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objetivos intermedios y progresivos que conducen a un objetivo final” (Chiavenato, 2011,

pag. 47).

“Segtin este modelo, la motivacién es un proceso que gobierna opciones entre
comportamientos, asi, cuando la persona persigue un resultado intermedio busca los
medios para alcanzar un resultado final (dinero, beneficios sociales, reconocimiento,
aceptacion del grupo, etc.)” (Chiavenato, 2011) , por lo tanto, el esfuerzo por lograr un
alto desempefio u objetivo estard directamente relacionado con el propdsito o deseo de

lograrlo, y una vez que se haya alcanzado dicho logro, éste serd reconocido.

Esta teoria aporta en esta disertacion en el sentido que explica el proceso de
motivacion al cual una persona se somete constantemente en su trabajo. Por lo tanto es
indispensable que el trabajador se sienta comprometido con lo que hace y mds importante
atn sepa como lo hace y por qué lo hace, de esta manera no solo buscard el dinero o el
reconocimiento, sino tendrd una satisfaccion que le generard mds incentivos para realizar

nuevas actividades.

2.5.2.5 Ley del efecto o teoria del refuerzo

Segtin esta teoria, “una persona tiende a repetir un comportamiento que esta
relacionado con consecuencias favorables (refuerzo) y a evitar el que produce
consecuencias desfavorables” (Davis & Newstrom, 2003, pdg. 131). Se requieren dos
condiciones para aplicar con éxito la modificacién del comportamiento organizacional:
se necesita que el gerente identifique consecuencias poderosas sobre los empleados y que
luego se puedan administrar de modo que el empleado mismo identifique la conexiéon

entre el comportamiento y sus consecuencias.

Proviene de la teoria del aprendizaje y sostiene que las consecuencias externas
determinan el comportamiento generando un mayor grado de responsabilidad y control
para los gerentes. La modificacion del comportamiento organizacional hace hincapié en
el uso de recompensas y consecuencias alternas, basindose en dos principios generales

segtn (Davis & Newstrom, 2003):

1. Refuerzo positivo: Estimula el cambio de comportamiento mediante los refuerzos

positivos que son una consecuencia favorable con que se alienta la repeticién de un
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comportamiento, ejemplo: reconocimiento de los jefes, bonos de recompensa,

actividades de team building, etc.

2. Refuerzo negativo: Comportamiento que se acompafia con la interrupcién de una
consecuencia desfavorable, es decir, el comportamiento que origina la eliminacién
de ese algo desfavorable se repite cuando ocurre de nuevo ese estado desfavorable,
ejemplo: experiencia de un constructor de edificios quien aprendié que el uso de
casco y armadura especial reduciria el peligro de recibir golpes que afecten su salud

integral.

La teoria tiene relacion con la realidad de la empresa Provip’s. Puede decirse que
la aplicacion de ciertos refuerzos positivos provocaria en los trabajadores un mayor efecto
de responsabilidad y proactividad. Se ha mencionado varias veces que factores higiénicos
como el salario o factores exteriores al puesto de trabajo no causan un tipo de motivaciéon
permanente, pero debido al grupo de estudio de personas de la empresa que en su mayoria
tienen un nivel de estudio de bachillerato, es considerable tomar en cuenta este tipo de
procedimientos ya que los trabajadores tienden a tener mayor respuesta, sin dejar de lado

la implementacién de una mejor relacion entre empleados y gerentes.

2.6 Medicion del clima organizacional

El clima de una organizacién se encuentra formado por una serie de componentes
que hacen que sea Unico, por lo tanto, crear una metodologia de medicién de clima es una
de las estrategias mds usadas en la actualidad. Existen varios modelos establecidos como
encuestas que miden factores presentes en toda organizacion, tanto como el nivel de
comunicacion o las relaciones interpersonales, sin embargo, hay que tomar en cuenta que
éstos solo sirven de ayuda o complemento para este proceso, pues cada empresa es unica
e irrepetible y por lo tanto si se quiere lograr un diagndstico eficaz, las herramientas
empleadas como encuestas, entrevistas o grupos de discusion deben estar disefiadas
acorde a los factores organizacionales que se quieren medir y a los objetivos a largo y

corto plazo establecidos en ella .

2.6.1 Cuestionarios
Las encuestas son un instrumento de recoleccion masiva de informacion, que

segun Rodriguez (1999, pag. 98) difiere de las entrevistas en que éstas se encuentran
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restringidas a un nimero especifico de personas en donde se da un intercambio de
preguntas y respuestas, en cambio, el cuestionario estd construido por un conjunto de

preguntas impresas que es administrado a un nimero significativo de personas.

Los cuestionarios deben ser construidos cuando el proceso de diagndstico ya esté
avanzado, es decir, se necesitan algunas entrevistas previas con el personal para tener un
grado de conocimiento de la organizacidn que permita formular interrogantes que
efectivamente puedan aportar informacién y que al mismo tiempo puedan ser respondidas
por sus miembros, tomando en cuenta factores como el grado de escolaridad,
entendimiento ficil de las preguntas y que ademads estos sean acordes a los objetivos del
diagnéstico (Rodriguez, 2005). El clima organizacional es un fenémeno circular en
donde se encuentran inmersos varios factores, desde politicas y reglas hasta percepciones
y sentimientos, todo ello es lo que se busca medir, por lo tanto, “ la calidad de un
cuestionario reside en el niimero y el tipo de dimensiones que mide. Cuanto més permita
un intrumento de medida filtrar las dimensiones importantes y pertinentes de la

organizacion estudiada, mas eficaz sera” (Brunet, 1987, pag. 41).

2.6.1.1 Dimensiones y cuestionarios

Los cuestionarios mas utilizados para el diagndstico de clima organizacional es la
version estadounidense creada por R. Likert, quien en su version traducida al espafiol
cuenta con preguntas faciles de entender e interpretar, sin embargo existen mds autores
que han aportado con otros disefios de medicion de factores organizacionales. Para este
estudio, se ha estructurado una encuesta de clima organizacional basada en dos modelos
de autores que han aportado sus ideas para medir el clima, estos son: R. Likert, y Pritchard
y Karasick (citados en Brunet, 1987), los cuales proponen los siguientes factores de

medicion:

Tabla 1 Dimensiones tomadas en cuenta para la creacion de una encuesta de clima

organizacional acorde a los factores presentes en la empresa Provip’s.

Likert Pritchard y Karasick Factores seleccionados
1. Métodos de mando 1. Autonomia 1. Organizacién
2. Naturaleza de las fuerzas 2. Conflicto y cooperacién 2. Motivacién
motivacionales 3. Relaciones sociales 3. Satisfaccién laboral
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3. Naturaleza de los procesos de 4. Estructura organizacional 4. Trabajo en equipo
comunicacién 5. Remuneracion 5. Estructura organizacional
4. Naturaleza de los procesos de 6. Rendimiento 6. Liderazgo
influencia y de interaccién 7. Motivacién 7. Comunicacién
5. Toma de decisiones 8.  Estatus 8. Capacitacion y desarrollo
6. Fijacion de objetivos o 9. Flexibilidad
directrices 10. Toma de desiciones
7.  Procesos de control 11. Apoyo

8. Objetivos de resultado y de

perfeccionamiento

2.6.1.2 Preguntas abiertas y cerradas

Los cuestionarios pueden estar formulados de dos distintas maneras, pueden estar
compuestos por preguntas abiertas o pueden tener preguntas cerradas, la diferencia entre
éstas radica en que las preguntas abiertas “permiten al encuestado estructurar la respuesta
libremente. Con ello pueden obtenerse datos e informacion que el investigador no ha
anticipado” (Rodriguez, 2005, pag. 99), sin embargo, el trabajo con los resultados es
complejo ya que es dificil categorizar las respuestas y esta labor toma mucho tiempo.

Po otro lado, las preguntas cerradas constituyen otra forma de estructuracién, en
ellas, la persona encuestada debe seleccionar su respuesta acorde a una guia de
alternativas proporcionadas por el investigador, esto hace que la categorizacion y la

tabulacion de las respuestas sea rdpida y sin ningin tipo de problema.

En la investigacion en Provip’s se aplicard al personal una encuesta con preguntas
cerradas, esto facilitard la tabulacion de resultados y realizacién del analisis posterior. Se
ha decidido utilizar este tipo de cuestionario ya que segtin Rodriguez (2005) es de
particular importancia aplicar estos cuestionarios en casos en que los mismos deben ser
respondidos por personas con bajos niveles de educacién, y como se sabe, Provip’s cuenta

con el 90% de personal con instruccidn bdsica y de bachillerato.

2.6.2 Entrevistas

Las entrevistas son una herramienta de recoleccion de informacion que consisten
en el intercambio de ideas entre un consultor y los miembro de una organizacion, su
objetivo es “descubrir las opiniones y sentimientos positivos o negativos en relacién con
diversos aspectos: claridad de las metas individuales y de grupo, efecto del estilo

administrativo y asuntos personales jamas manifestados” (Guizar, 2013, pdg. 72), de esta
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manera se podré tener una visiéon global de la situacién por la que atraviesa el sistema

organizacional.

Es necesario elegir al personal idoneo para la participacion en las entrevistas, ya
que puede suceder que en algunos casos el personal no esté capacitado o preparado para
contestar las preguntas que se le realicen, por tal razon, el personal debe ser escogido con
la ayuda de jefes o gerentes que estén en la capacidad de conocer a todos sus empleados

y puedan escoger a los mejores participantes.

Para el estudio en la empresa Provip’s se ha creado un modelo de entrevista basado
en los mismos factores de medicion de la encuesta de clima organizacional, con esto, se
podré clasificar mejor las respuestas recibidas y conseguir un diasgndstico exacto acorde

a los datos proporcionados.

2.6.2.1 Condiciones de la entrevista

Como regla general, la entrevista de ser llevada a cabo en el mismo lugar de
trabajo del empleado, “con esto se conseguird evitar sacar de su ambiente habitual al
entrevistado, lo que permitird que éste se sienta mas cémodo y no se vea perturbado por
factores ajenos a la entrevista” (Rodriguez, 2005, pag. 92). Por otro lado, se debe tomar
en cuenta que las entrevistas generan nerviosismo y preocupacion, razén por la cual se
debe procurar que el clima sea cordial y extento de amenazas, (rapport).

Una vez iniciada la entrevista es importante que el entrevistado sienta que sus
opiniones son importantes y que su participacién ayuda en el proceso de cambio en la
institucidon. De esta manera se conseguird que la persona sea mds honesta y abierta en la
contestacion de las preguntas, tomando en cuenta que el lenguaje sea adecuado al nivel

educacional del participante.

Segun Rodriguez (2005) es aceptable manejar una entrevista con una guia escrita
que conste de todos los temas a tratar, sin embargo, esta pauta de entrevista no es un
cuestonario que deba contestarse de forma rigida, sino un listado de temas que deben ser
administrados con criterio y flexibilidad por el entrevistador, dejando que la entrevista

adquiera una dindmica propia (pag.96).
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2.6.3 Grupos focales o grupos de discusion

Los grupos focales son una técnica de recoleccidon de datos que consiste en una
entrevista grupal semiestructurada, la cual gira alrededor de una temdtica propuesta por
el investigador y que tiene por objetivo obtener distintas miradas y procesos emocionales

del contexto del grupo participante (Academia.edu, 2016).

Este grupo de enfoque tiene un papel importante dentro de los procesos de
diagndstico organizacional, pues en ellos se trata de insinuar a las personas mediante
“preguntas detonantes” que expresen sus puntos de vista acerca de discrepancias que al
parecer suceden en la organizacion, esto ayuda a obtener informacién que sirve para

identificar las raices del problema y después buscar una solucion.

Segiin Guizar (2013) los integrantes deben ser seleccionados en base a ciertas
caracteristicas como la antigiiedad en la empresa, el desempefio o la capacidad de trabajo
bajo presion, estos segiin Myers (2016, p. 2 citado en Academia.edu) deben estar
conformados por un nimero no mayor a 12 personas y su duracién debe ser entre 1 y 2
horas. Para este proyecto se ha determinado escoger personal administrativo, de
supervision y operativo para la participacion en el grupo focal, el cual tendrd un niimero
de 8 participantes. La variacion de personal permitird obtener distintos puntos de vista
acerca de los problemas existentes y una idea mds clara de lo que sucede en la

organizacion.

2.6.3.1 Etapas para realizar un grupo focal

La realizacion del grupo focal de este proyecto de investigacion estard basado en
la guia proporcionada por (Academia.edu, 2016) quien recomienda los siguientes pasos:
1. Desarrollo del cronograma, 2. Seleccion de los participantes, 3. Seleccion del
moderador, 4. Preparacion de preguntas estimulo, 5.Seleccion del sitio de reunion, 6.

Logistica, 7. Desarrollo de la sesion, 8. Andlisis de la informacion.

2.6.3.2 Factores a tomar en cuenta
Rodriguez (2005), menciona algunos factores que se deben tomar en cuenta antes,

durante y después de todo grupo focal:
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1. Como una forma de evitar consecuencias negativas posteriores a la confrontacion, es
conveniente hacer que quienes se enfrentan sean personas representativas de distintas
posiciones, pero que no estén directamente relacionadas en el trabajo.

2. Se debe crear un ambiente de respeto y cordialidad ante las opiniones vertidas en el
taller, pues la situacion artificialmente creada en el grupo facilita que los temas sean
enfrentados en forma no conflictiva, sino como una discusion amistosa.

3. El moderador debe evitar el surgimiento de discusiones violentas asi como también
el surgimiento de rencores o malos entendidos.

4. El andlisis de la informacién debe realizarse en congruencia con otro tipo de

informacion obtenida mediante entrevistas o cuestionarios.

2.7 Diagnéstico y desarrollo organizacional
2.7.1 Desarrollo organizacional

Cuando se habla de desarrollo, progreso o mejora, se desata un sinniimero de ideas
que se pueden dar acerca de estos términos, sin embargo, cuando se habla del desarrollo
dentro de una organizacion se entiende que ha de darse por las planificaciones futuras con
el fin de ajustarse a las necesidades de la creciente sociedad, la competencia y la

satisfaccion de los mercados nacionales e internacionales.

El desarrollo organizacional segiin Richard Beckhard (1996, p.6 citado en Guizar
2013) “es un esfuerzo pleaneado que abarca desde arriba toda la organizacion
administrativa para aumentar su eficiencia y su salud mediante intervenciones planeadas
en los procesos organizacionales, y que emplea los conocimientos de las ciencias del
comportamiento”. Segun el autor, la compaiia realiza una serie de cambios a nivel
administrativo con el objetivo de mejorar la gestion de procesos que garanticen el
aumento de la productividad, sin embargo, esta técnica no solo se debe dar a nivel de
procesos, sino tambien a nivel social, pues un personal motivado y comprometido es un
capital fijo invaluable para la organizacion, por lo tanto el desarrollo organizacional
también “es una tendencia al mejoramiento de las relaciones interpersonales como medio

para impulsar a la empresa” Reuben T. Harris (1990, p.6 citado en Guizar 2013).

Segin Hernandez, Gallarzo, & Espinoza (2011, pag. 7) El DO surge en 1947
como una necesidad social derivada de la postguerra. Este contexto obligd a las

organizaciones a adecuarse a responder de manera eficiente las nuevas demandas de la
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sociedad, desde entonces este proceso ha sido considerado como una estrategia de cambio
controlado, una manera de solucionar multiples problemas a los que se enfrentan las
organizaciones; dicho cambio estd constituido por esfuerzos deliberadamente
encaminados a eliminar una situacién insatisfactoria mediante la planificaciéon de una

serie de acciones y estrategias que son el resultado de un andlisis de la organizacidn.

Provip’s, es una mediana empresa que busca crecer en los mercados del pafs, para
ello, ha decidido realizar modificaciones que mejoren su productividad, entre estos un
diagnéstico de clima organizacional, con el fin de mejorar ciertas gestiones de procesos

internos, relaciones sociales y de estructura.

2.7.2 Diagnéstico organizacional

“Se puede definir al diagndstico como un proceso analitico que permite conocer
la situacion real de la organizacion en un momento dado para descubrir problemas y areas
de oportunidad con el fin de corregir los primeros y aprovechar las segundas” Hernandez
et al. (2013, p. 41), en él, se examinan y mejoran los patrones de comunicacion interna y
externa, tomando en cuenta los simbolos, metdforas y comentarios que los empleados

formulan a diario.

Para realizar un diagnéstico se debe tomar en cuenta el tipo de proyecto y la
profundidad de éste, es decir, se necesita conocer bien los objetivos del proceso que se
quiere llevar a cabo para definir las herramientas adecuadas de diagndstico, en este caso
para desarrollar el diagnostico de clima organizacional en Provip’s se aplicaradn tres
herramientas utiles que permitirdn recabar la informacién necesaria: encuesta de clima

organizacional, entrevistas y grupo focal.

2.7.3 Desarrollar planes de accién

Posterior a la aplicaciéon de las herramientas de diagndstico, se debe hacer un
andlisis profundo de los resultados obtenidos, realizando posteriormente un plan de
accion para corregir los problemas y fortalecer los puntos fuertes. Estos planes de accidon
“son intervenciones del desarrollo organizacional especificamente disefiados para
abordar los aspectos en los dmbitos individual, de grupo, o de la organizacién, asi como
para abordar los aspectos relacionados con procesos determinados” Hernandez et al.

(2013, p. 45).
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2.7.3.1 Tipos de intervenciones en desarrollo organizacional

Un plan de accién puede estar disefiado acorde a cuatro tipos de intervencion que

se establecen en el desarrollo organizacional, estos son:

Tabla 2: Tipos de intervenciones en DO

Tipo de intervencion

Procesos Humanos

Tecnoestructurales

Administracion de

Recursos Humanos

Estratégicas y del medio

Enfoque
1. Procesos de interaccion, comunicacion, solucién de problemas,
liderazgo y dindmicas de grupo.
2. Se enfoca en los aspectos humanos de la organizacion.
1. Se enfoca en el aspecto técnico y estructural de las organizaciones.
2. Incluye actividades relacionadas con el disefio de la organizacién, la
calidad y el esquema de trabajo.
Se enfoca en las relaciones con el personal, como los sistemas de
recompensas, planeacién y desarrollo de carrera. Se enfoca en el campo de
los Recursos Humanos.
Se refiere a la manera en que se utilizan los recursos para obtener una

ventaja competitiva en el medio.

Este proyecto busca obtener un diagndstico enriquecedor que permita realizar un

plan de accidn que abarque todas las necesidades de mejora encontradas, de esta manera,

se podrd decir que el diagndstico de clima laboral como proyecto de desarrollo

organizacional en Provip’s ha sido un éxito.

“El j andlisis organizacional debe indicar la situacion de la organizacién, cémo se

relacionan los grupos y qué potenciales pueden ser explotados, asi como también las

dificultades que pueden presentarse en el sistema organizacional” (Davis, 1986). El

diagndstico organizacional resulta entonces no solo necesario, sino imprescindible, como

una forma de conocer las fuerzas y procesos a los que estd sometida una organizacion y

cuan preparada o no puede estar para enfrentar los mismos.

30



3 Marco metodologico

3.1 Tipo de investigacion

CAPITULO 111

Descriptivo, ya que mediante el diagndstico se busca describir y analizar la variable

clima en tanto sus componentes y caracteristicas en la organizacion.

3.2 Operacionalizacion de la informacion

Tabla 3 Operacionalizacion de la informacién

Variable

Clima
Organizacional

Concepto

“El ambiente de trabajo
percibido por los
miembros de la
organizacién y que
incluye estructura, estilo
de liderazgo,
comunicacion,
motivacion y
recompensas, todo ello
ejerce influencia directa
en el comportamiento y
desempefio de los
individuos.” (Caraveo,
2004)

3.3 Diseiio de la investigacion

Dimension

-Organizacién
-Motivacién
-Innovacion

-Satisfaccion laboral
-Trabajo en equipo

-Sistema
organizacional
-Liderazgo
-Comunicacién
-Capacitacion
desarrollo

Técnica

Encuesta

Entrevista

Grupo
Focal

Instrumentos

Cuestionario

Guia de
entrevista

Guia de
actividades

Indicadores

% de
cuestionarios
aplicados

% de
entrevistas
realizadas a
directivos y
jefaturas

Numero de
personas que
asistieron al
taller

Esta investigacion tiene un disefio no experimental, pues estudiard el clima laboral

en su forma natural dentro de la organizacion. Es una investigacion transaccional

descriptiva ya que hace una recopilacién y presentacion sistematica de datos para dar una

idea clara de la situacion de clima laboral dentro de la organizacion.

3.4 Poblacion y muestra

Para establecer la muestra de este estudio se ha tomado en cuenta el factor de edad

de los colaboradores, por lo cual se ha decidido trabajar con la poblacion de empleados

de hasta los 50 afios de edad. Esto se debe a motivos de manejo de tecnologia, procesos

de jubilacién o términos de contratos laborales. Se ha aplicado el siguiente cdlculo

muestral:

Noz*

ne 5
(N =1} Faz
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En donde los equivalentes de los elementos de la férmula son:

n= Tamano de la muestra

N= Poblacién

0= Varianza de la poblacion (generalmente se usa el valor de 0,5)
2%= Nivel de confiabilidad (95%, que en valores Z equivale a 1,96)
(N-1)= Coeficiente de correccion

E%= Error muestral (entre 1y 9%, generalmente se usa el 5%)

Los mismos que al ser reemplazados permiten obtener el siguiente cdlculo:

416 x (0.5)*x (1.96)> 399,526
N = (416 — 1) x (0.05)%+ (0.5)2 x (1.96)2 N= 1,9979 N= 200

El niimero total de empleados de la organizacién tomando en cuenta al personal
administrativo, operativo y de supervision es de 514 personas que representan el 100%
de colaboradores de la compaiifa. Sin embargo como se ha decidido tomar en cuenta el
rango de edad de hasta los 50 afios, el nimero de empleados se ha reducido a 416
perteneciendo al 80% del universo total, mientras que el restante, es decir 95 empleados
con edades mayores a los 51 hasta los 72 afos representan el otro 20% del total, que por
razones ya explicadas no serdn participes del proyecto. A partir de estas 416 (80%)
personas se ha obtenido una muestra de 200 (38%) empleados dentro de los cuales

participaran el personal administrativo, operativo y de supervision.

En su gran mayoria la organizacion estd constituida por personal operativo, por lo
tanto el 35% del personal evaluado pertenece a guardias de seguridad, el 1 % del personal
pertenece al drea de supervisores y el 2% restante pertenece al personal administrativo de
la compaiiia, de esta manera se completa el 38% de empleados que participarén en el

proyecto de Provip’s, es decir la muestra de 200 participantes.

En cuanto al nivel de escolaridad predomina el Bachillerato con un porcentaje del
31%, en segundo lugar el nivel Basico con un porcentaje del 6% y por ultimo el nivel de
educacion Superior con un porcentaje del 1%, completando el 38% de participantes de la

muestra en el proyecto.

En Provip’s predomina el género masculino ya que en su mayoria son guardias de
seguridad, por lo tanto participardn 171 hombres representando el 33% mientras que el

2% corresponde al género femenino de las cuales participaran 12 mujeres, completando
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el 35% de empleados operativos, el 3% restante pertenece a personal de supervision y

administrativo.

Para la realizacion de este proyecto ha sido necesario aplicar un tipo de muestra
estratificada, pues por peticion del Gerente de Recursos Humanos, se ha solicitado sacar
el nimero de representantes por cada drea, por lo tanto, de la muestra general que son 200
personas, aplicando la estratificacidn, el nimero de personas por drea que participan en

el proyecto son:

Tabla 4 Porcentaje de participantes a partir de una muestra de 200 empleados obtenida

en un universo de 416 personas en un rango de 18 a 50 afios de edad.

MUESTRA OBTENIDA A PARTIR DE 416 EMPLEADOS EN UN RANGO DE 18 A 50 ANOS
AREA PERSONAS PORCENTAJE
Administrativos 9 2%
Supervisores 8 1%
Guardias 183 35%
TOTAL MUESTRA 200 38%

3.5 Recoleccion de datos
Dentro de este proyecto se aplicaron tres instrumentos de recoleccidon de datos, los

cuales fueron una entrevista, una encuesta de clima y un grupo focal.

Antes de la aplicacion de los instrumentos, se realizé una entrevista previa con el
Gerente de Recursos Humanos de Provip’s, con el fin de conocer mas acerca de la
organizacion y poder disefar las encuestas y guias de entrevista. Luego se llevo a cabo el
proceso de socializacion del proyecto, para lo cual el dia 29 de Mayo del 2017, se realizo
una reunidn con supervisores y personal administrativo para dar a conocer el estudio que
se llevaria a cabo, se presentd los objetivos del mismo y los resultados que se obtendrian
después. El personal estuvo de acuerdo con la realizacion del diagndstico, ofreciendo su

ayuda y colaboracién en todo lo que sea necesario.

También se entrego a los supervisores flyers que promocionaban la realizacion de

este proceso.

33



A continuacién se describe el proceso de aplicacion de las herramientas de

recoleccion de datos utilizadas en este estudio:

3.5.1 Encuestas de clima organizacional

Después de realizada la entrevista con el Gerente de Talento Humano se procedio
a hacer un andlisis de los puntos interesantes encontrados que servirian de ayuda para
disefiar el modelo de encuesta de clima organizacional. La encuesta fue disefiada tomando
en cuenta los factores de medicion propuestos por Likert y Pritchard y Karasick en Brunet,
(1987), de esta manera, los factores a medir fueron los siguientes: organizacion,
motivacion, satisfaccion laboral, trabajo en equipo, sistema organizacional, liderazgo,

comunicacion, capacitacion y desarrollo.
Esta encuesta estuvo disefiada con la escala de cinco niveles de calificaicon

propuesta por R. Likert, por ello se procedié a aplicar una escala de cuatro opciones de

constestacion que fueron (Anexo 1):

Tabla 5§ Escala de 4 pardmetros de contestacion propuesto por Rensis Likert

Totalmente de acuerdo 4 Positivo
De acuerdo 3 Positivo
En desacuerdo 2 Negativo
Totalmente en desacuerdo 1 Negativo

A continuacidon se presenté el disefio de encuesta al Gerente de Recursos
Humanos, el cual di6 su aprobacion. Adicionalmente se llegé a un acuerdo escrito que
consistié en tomar las encuestas por medio de una plataforma virtual de Google, pues el
nimero de muestra era demasiado grande y complicaba la aplicacion a cada uno de los
guardias que trabajan en distintos puestos, por ello y por cuestiones de ahorro de insumos,

se aprobo la toma de encuestas por medio de esta plataforma electronica.

Una vez realizado este convenio se procedio a armar el listado de todo el personal
que participaria en el proceso. El dia Martes 30 de Junio, se realizé una prueba piloto con
18 personas de la compaifiia, con el objetivo de verificar que la encuesta sea entendible,

facil de contestar y las personas tuvieran la capacidad de la manejar la plataforma virtual,
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este proceso tuvo total éxito. Las fechas de aplicacion de las encuestas fueron del 7 al 14
de Junio, por medio de un acceso a un link que llegaba a los correos electronicos de los
empleados para llenar los formularios. Una semana antes se realiz6 la recopilacion de los
correos electronicos de todo el personal seleccionado (administrativos, supervisores y
operativos), este proceso tuvo éxito gracias al apoyo de los supervisores de guardias de
seguridad quienes ayudaron a recopilar los correos electrénicos. Se llenaron 200

encuestas correspondientes al nimero de muestra asignada.

3.5.2 Entrevistas con supervisores

La guia de entrevista fue disefiada acorde a los factores que median las encuestas,
por lo tanto las entrevistas tenian una guia basada en los siguientes aspectos:
organizacion, motivacion, satisfaccion laboral, trabajo en equipo, sistema organizacional,

liderazgo, comunicacién, capacitacién y desarrollo (Anexo 2)

El objetivo de las mismas fue identificar las diversas opiniones que los jefes o
supervisores hacia tienen de la compaiiia, ya que ellos establecen contacto directo con el
personal operativo y administrativo, teniendo una idea clara del funcionamiento de la
organizacion. Segun la estratificacion de la muestra, el nimero de supervisores a

entrevistar fueron ocho. Las entrevistas se realizaron a partir del 10 de Junio.

3.5.3 Grupo focal
El 30 de Septiembre del 2017 se llevé a cabo el grupo focal en las instalaciones
de la compaiia. Asistieron ocho personas entre las cuales se encontraban tres empleados

administrativos, tres de supervision y dos operativos (Anexo 5).

La realizacion de esta esta reunion tuvo como objetivo ahondar en los factores que
tuvieron calificaciones bajas en las entrevistas y encuestas. Los temas que se trataron
fueron los siguientes: aplicacion de procesos organizacionales, interaccion personal y
laboral, reclutamiento e induccion al personal administrativo, barreras de comunicacion,

comunicacion organizacional y reconocimiento/gratificacion al personal (Anexo 3)

Por cuestiones de sesgo hacia algunas repuestas y para aumentar la confianza de
la entrevista grupal, se acordo no realizar este procedimiento con Gerentes, ya que puede

generar incomodidad y falsas opiniones al momento de interactuar en el taller.
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CAPITULO IV

4  Anadlisis de resultados
Una vez terminada la recoleccidon de informacion, se procedié a hacer el respectivo

andlisis de cada uno de ellos, de lo cual se obtuvo lo siguiente:

4.1 Encuestas de clima organizacional
Las encuestas fueron aplicadas por medio de una plataforma de Google en donde
todas las respuestas se recogieron en un archivo de Excel, esto facilit6 la transcripcion de

respuestas de las 200 encuestas pertenecientes a la muestra asignada.

Después se hizo el andlisis de cada una de las variables medidas sacando un
porcentaje general obtenido de cada factor y una tabla de porcentajes por cada grupo de

participantes, es decir: personal administrativo, de supervision y operativo (Anexo 4).n

Una vez realizado el andlisis de cada factor y grupo de trabajo, se obtuvo una
jerarquia de necesidades organizadas de mayor a menor. Esto se consiguié sacando un
célculo de resultados conseguidos versus una tabla de resultados ideal, obteniendo una
comparacion entre estos dos valores para sacar el porcentaje de brecha presente en el

estudio.

A continuacion se presentan los respectivos andlisis de cada factor medido:

4.1.1 Factor: organizacion

Este factor mide el conocimiento general que los empleados deben tener de la
organizacion, esto se debe reflejar con mayor intensidad en los cargos de supervision, ya
que son los encargados de impartir una cultura de conocimiento y compromiso en la
organizacion. También mide dimensiones organizacionales que son importantes como la

comunicacion y la planificacion.
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FACTOR: ORGANIZACION

B Totalmente de acuerdo H De acuerdo
B En desacuerdo = Totalmente en desacuerdo

3% 1%

Figura 5. Resultados de medicion generales del factor Organizacion.

Como se puede ver en la ilustracion, este factor tiene un 96% de aceptacion de los
empleados, mientras que el 4% restante corresponde a la opinién de empleados que no
se estan de acuerdo en el cumplimiento de este factor. Por lo tanto, en la compaiiia se
incentiva el conocimiento de la cultura organizacional y los subsistemas como la
comunicacion, la planificacion y bienestar de los empleados son tomados en cuenta para
mejorar su experiencia laboral. Sin embargo para ahondar en este estudio se realiz el

andlisis segin cada indicador y grupo de trabajo obteniéndose:

Porcentajes de cumplimiento del factor Organizacion en cada grupo de

trabajo
100,0 )
wv
W 80,0
<
|_
E 600
S 40,0
[a'
o 20,0
o
0.0 CRONOGRAM
) ORGANIGRA ESPACIO COMUNICACI
FILOSOFIA MA Fisico ON JEFES ADE
TRABAJO
m ADMINISTRATIVOS 94,4 86,1 88,9 83,3 75,0
B SUPERVISORES 96,9 96,9 96,9 87,5 96,9
H OPERATIVOS 92,9 83,1 92,9 87,6 86,1

Figura 6. Resultados de medicion por grupo de trabajo del factor Organizacién.

Segun estos porcentajes por cada grupo de trabajo, el factor organizacién consigue
resultados por encima de la media, dando la certeza de que el factor tiene aceptacién por
el personal, sin embargo, existen valores que denotan fallas, en este caso, el personal
administrativo tiene un 75% de aceptacion en la planificaciéon de cronogramas de trabajo
que ayudan a la distribucion equitativa de labores. En este caso el valor no es bajo pero

en comparacion con los demds porcentajes obtenidos, se aclara que en la organizacion se
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necesita socializar a los empleados un flujograma de procesos o un manual de cargos de

la compaiiia.

Asimismo se pudo analizar que el grupo de supervisores obtuvo un 87,5% en la
medicién del indicador de comunicacidon de directivos con jefes, es decir, existe una
pequeiia brecha que indica que la comunicacion de los supervisores con el gerente de
operaciones podria mejorar. Por dltimo, el grupo de personal operativo, arrojé resultados
mds grandes respecto a este factor: el 83% del personal conoce el organigrama de la
institucién, sin embargo, el resto no. El 87, 6% de los guardias mantiene una buena
comunicacién con sus supervisores, sin embargo el porcentaje restante parece no tenerlo
y por ultimo, se obtiene un 86, 1% en relacion a la creacion de cronogramas de trabajo,
concluyendo que posiblemente los patrones de comunicacion y planificacion necesitan

mejoras.

4.1.2 Factor: motivacion

Este factor cumple con el objetivo de medir el grado de satisfaccion de los
empleados en su puesto de trabajo. La motivacion siempre se ve afectada por los factores
de trabajo, cultura o experiencias que influyen en el desarrollo de cada persona en la

compafia.

FACTOR: MOTIVACION

H Totalmente de acuerdo H De acuerdo
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

4% 1%

34%

Figura 7. Resultados de medicion generales del factor Motivacion

Segun los resultados generales, el personal se encuentra motivado ya que el 61%
y el 34% lideran los porcentajes de presencia del factor, por lo tanto el 5% no se siente
satisfecho. Ante esto se puede alegar que el personal tiene sentido de compromiso hacia
la organizacion, de igual manera tiene orientacion hacia el logro de metas y objetivos que

se plantean. El grado de motivacion es alto entendiéndose que el personal tiene
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percepciones positivas de la organizacion. Para conocer mds acerca del estudio de la

motivacion en Provip’s, se realizé un andlisis por cada grupo de trabajo, obteniéndose:

Porcentajes de cumplimiento del factor Motivacion en cada grupo de trabajo

- 100,0
r 80,0
|<_t 60,0
= 40,0
L
S 20,0
o ,0
8 CRECIMIENTO COMPROMISO CRECIMIENTO VALORACION INCENTIVOS
ORGANIZACION CON LOS PROFESIONAL DE MI TRABAJO PARAEL
AL OBJETIVOS PERSONAL
B ADMINISTRATIVOS 88,9 91,7 80,6 88,9 75,0
M SUPERVISORES 100,0 96,9 90,6 90,6 68,8
OPERATIVOS 94,1 94,5 85,2 90,4 79,8

Figura 8. Resultados de medicion por grupo de trabajo del factor Motivacion.

Segtin estos porcentajes, los indicadores obtuvieron una calificacion més alta de
la media, por lo tanto, estos valores son satisfactorios, sin embargo, el grupo de personal
operativo tiene la opinién en un 14,8% de que en la compaiiia no existe la posibilidad de
desarrollo profesional, lo cual si esto se somete a una andlisis, es justificable, ya que por
la preparacion escolar de los guardias de seguridad y ciertas condiciones sociales limitan

a que éstos puedan desarrollar un plan de carrera interno.

Por dltimo se puede analizar un factor importante, los incentivos para el personal.
Los tres grupos de trabajadores mostraron inconformidad ante el reconocimiento de parte
de la compania. Los 3 grupos de trabajadores respondieron con un 25%, 31,2% y 20,20%
de inconformidad ante la falta de este factor en la organizacién. Entonces se puede

concluir que se necesita establecer un plan de incentivos para el personal.

4.1.3 Factor: innovacion
Este factor hace referencia a la capacidad de la empresa para realizar
modificaciones en la gestion de todos sus procesos, esto, estd ligado al compromiso y la

escucha activa que tienen los jefes con el personal.
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FACTOR: INNOVACION

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

= En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

5% 3%

\

Figura 9. Resultados de medicion generales del factor Innovacion.

Segtin los resultados, los porcentajes son altos en cuanto a la aplicacién de
procesos en la empresa, pues el 92% de los encuestados tienen una percepcién positiva
hacia la formacién de la compaiiia y el 8%, no opina lo mismo. Debido a este porcentaje
tan singular se puede pensar que corresponde a un grupo reducido de personas que han
atravesado o vivido algin tipo de inconformidad relacionada a su trabajo, lo cual no

significa que la compafifa atraviese por problemas de desarrollo organizacional.

Este porcentaje positivo se fundamenta en la capacidad de los jefes para escuchar
y hacer participes de las diversas vivencias laborales a su grupo de empleados, lo cual se
relaciona con una innovadora gestién de procesos organizacionales Para conocer mads
acerca del estudio de la gestion innovadora de Provip’s, se realizd6 un andlisis mas

profundo por cada grupo de trabajo, obteniéndose lo siguiente:

Porcentajes de cumplimiento del factor Innovacién en cada de grupo de

trabajo
100,0
& 80,0
< 60,0
& 40,0
& 20,0
g 0,0
IDEAS MEJORAR Ml NO MEJORAR = SUGERENCIA M
INNOVADOR COMPROMIS
S TRABAJO PROCESOS | SAMIJEFE  ~olo o)

B ADMINISTRATIVOS 77,8 80,6 75,0 86,1 91,7

m SUPERVISORES 93,8 87,5 938 84,4 100,0

m OPERATIVOS 83,9 87,6 73,0 80,2 94,9

Figura 10. Resultados de medicion por grupo de trabajo del factor Innovacion.
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Como se puede ver, los porcentajes son altos en el indicador que mide el nivel de
compromiso, superando el 90%, siendo una fortaleza que se debe seguir desarrollando en
los empleados. También es importante analizar que los tres grupos de empleados
mantienen un compromiso que les permite ser proactivos en su trabajo, a ello se agrega
que la escucha activa estd presente en la organizacion, por lo cual los tres grupos de
trabajo manifiestan altos porcentajes en la participacién y gestion de procesos,
indicadores a los cuales se debe tomar como una fortaleza que se debe mantener en la

organizacion.

4.1.4 Factor: Satisfaccion laboral
Este factor estd relacionado con el sentido de compromiso versus la satisfaccion
de la remuneracién mensual, las relaciones de trabajo y las condiciones del puesto de

trabajo.

FACTOR: SATISFACCION LABORAL

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

3% __ 1%

Figura 11. Resultados de medicion generales del factor Satisfaccién laboral.

Provip’s cuenta con el 96% de aceptacion del factor, es decir, la organizacion
arroja resultados que denotan el compromiso de su gente. Este 96 % se divide en el estudio
de factores como la remuneracion y la construccidon de relaciones sociales estables,
estudio ante lo cual por los porcentajes obtenidos, el personal administrativo muestra
mas descontento hacia la gestion de incentivos en la compafiia, en segundo lugar se
manifiesta el grupo de supervisores con porcentajes por encima del 75% y en tercer lugar

el grupo de personal operativo con niveles mas altos que el 90%, de esta manera:
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Porcentajes de cumplimiento del factor Satisfaccion Laboral por cada

grupo de trabajo
100,0
(%]
w 80,0
s 60,0
é 40,0
o 20,0
g 0.0 CONVIVIENCIA JEFES GUSTO POR
Siﬂfiiﬁgo AE(;L'JYT"Z?R/ZS CORDIAL Y PENDIENTES DE = TRABAJAR EN
AMENA EMPLEADOS LA EMPRESA
B ADMINISTRATIVOS 72,2 72,2 88,9 69,4 88,9
B SUPERVISORES 78,1 96,9 90,6 87,5 96,9
OPERATIVOS 81,1 89,9 90,6 82,5 95,6

Figura 12. Resultados de medicion por grupo de trabajo del factor Satisfaccion laboral.

Los salarios no causan problema en la compafifa, pues los porcentajes de
desacuerdo son bajos y segtin encuestas a RRHH, la compaiiia se ajusta al tercer cuartil
de la escala salarial ecuatoriana, lo cual es un buen indicador. La distribucion de
actividades es equitativa dice el 72,2% del personal administrativo, alegando que tal vez
en Provip’s se necesita socializar el descriptivo de cargos, en cambio el personal operativo
y de supervision no presentan este problema ya que sus actividades son fuera de las

oficinas y no realizan gestiones administrativas.

Se puede evidenciar que los niveles jerdrquicos de los tres grupos de trabajadores
estudiados prestan atencién y son condescendientes con las necesidades que puedan tener
sus subordinados, en el indicador: “jefes pendientes empleados” con porcentajes
mayores a la media. Adicionalmente, la empresa cuenta con porcentajes mds altos del
90% en las relaciones interpersonales que se fomentan, por lo tanto es un punto que se
debe tomar como partida para no solo incentivar el trato cordial entre compaifieros, sino
también la correcta relacion laboral entre todos, fomentdndose el compromiso, que segtin
porcentajes obtenidos en “gusto por trabajar en la empresa” son altos y se debe tomar

impulso para la generacién de nuevos planes de trabajo.

4.1.5 Factor: Trabajo en equipo
Este factor mide el estado de los patrones de trabajo entre dreas o equipos de
trabajo con el fin de solucionar un problema tentativo o para la construccion de nuevos

proyectos. No obstante hay que tomar en cuenta que este factor puede desarrollarse
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plenamente cuando existen buenas relaciones interpersonales entre los colaboradores, por

lo tanto, indirectamente se analizan las relaciones sociales dentro de la compaiiia.

FACTOR: TRABAJO EN EQUIPO

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

= En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 13. Resultados de medicion generales del factor Trabajo en equipo.

Este factor tiene el 87% de aceptacion de todos los encuestados, pudiéndose decir
que es un porcentaje por encima de la media y que necesita intervenciones leves, mientras
que el 13% restante opina que la empresa no cuenta con esta competencia por lo cual se

necesita armar un plan accién correctiva.
Ante esto, se trata de descartar la presencia de competitividad, conflicto o

competencia desleal entre compaifieros, segtin el resultado entre los tres grupos estudiados

tenemos:

Porcentajes de cuamplimiento del factor Trabajo en Equipo por cada grupo

de trabajo
- 100,0
rh 80,0
< 60,0
= 40,0
) 20,0
S 00 CALIDAD
o )
CONFLICTO = COMPETENCI AYUDA GRACIAS AL | SOLUCIONDE
ENTRE AREAS = A DESLEAL GRUPAL EN APOYO DE PROBLEMAS
PROBELMAS EN GRUPO
TODOS
= ADMINISTRATIVOS 80,6 77,8 83,3 86,1 77,8
m SUPERVISORES 71,9 75,0 93,8 93,8 93,8
B OPERATIVOS 76,9 75,1 85,4 89,3 79,2

Figura 14. Resultados de medicién por grupo de trabajo del factor Trabajo en equipo.
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El grupo de supervisores obtuvo un porcentaje del 71,9% siendo el mas bajo entre
los otros dos grupos, por lo tanto, existe cierto grado de conflicto entre el personal, y que
ante cierto problema se ha generado una brecha de aproximadamente el 20% ante la
opinion de la existencia de competencia desleal, pues los porcentajes son menores al 80
%. Sin embargo, en las entrevistas realizadas se constata el grado de trabajo grupal ante
el surgimiento de operativos o nuevos proyectos, generando un servicio profesional y de
igual manera se refleja en los porcentajes arrojados, pues con porcentajes mayores al 90%

consideran que existe el trabajo grupal.

Por otro lado, el personal administrativo obtiene valores mayores al 70% de
aceptacion del factor, indicando que existe buena comunicacidon entre las dreas de la
compaififa y la mutua colaboracion de todos ante nuevos proyectos. Se deberia hacer un
andlisis de la cadena de gestion de calidad de servicio con el fin de saber en qué porcentaje

apoya cada drea en la generacion de nuevos proyectos.

4.1.6 Factor: sistema organizacional
Este factor hace referencia a la percepcion del personal hacia el proceso de

contratacion e induccién que maneja la compaiiia.

FACTOR: SISTEMA ORGANIZACIONAL

= Totalmente de acuerdo De acuerdo
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo
6% 3%
41%

Figura 15. Resultados de medicion generales del factor Sistema organizacional.

Segun la distribucidon por porcentajes, mas del 80% de los encuestados se
encuentran de acuerdo en que en la organizacion existe un buen proceso de seleccion, se

imparte induccion y se brindan los materiales necesarios para realizar las actividades

44



correspondientes a cada cargo. El 13% restante no se encuentra de acuerdo con este

sistema, por lo tanto en el anélisis por cada grupo se obtuvo:

Porcentajes de cumplimiento del factor Sistema Organizacional por cada
grupo de trabajo

100,0

(9]
w 80,0
= 60,0
z 40,0
2 20,0
Q 0,0 -
MATERIAL INDUCCION CAMBIO DE SUFICIENTE RECLUTAMIENT
NECESARIO ADECUADA ORGANIZACION PERSONAL O ADECUADO
B ADMINISTRATIVOS 80,6 75,0 50,0 72,2 75,0
B SUPERVISORES 87,5 93,8 84,4 100,0 87,5
m OPERATIVOS 87,6 91,4 75,7 88,1 81,4

Figura 16. Resultados de medicion por grupo de trabajo del factor Sistema organizacional.

El personal administrativo cuenta con los porcentajes mas bajos, el 80,60% opina
que cuentan con material y espacio fisico para realizar su trabajo en oficinas, mientras
que una brecha del 20,00% opina que no cuenta con material ergonémico o fisico, esto
puede causar medidas desmotivantes que pueden a llevar al cambio de organizaciones tal
y como se ve en el 50% del grupo administrativo, quienes sostienen que sin pensar
cambiarian de organizacion al momento de tener la oportunidad de hacerlo, por otro lado

los demds grupos consideran que tienen lo necesario para realizar sus actividades diarias.

En cuanto a la distribucion de personal, no se ve porcentajes altos de
inconformidad por parte de los tres grupos, llegdndose a la conclusion de que existe el
personal suficiente y que se realiza un proceso de reclutamiento e induccién adecuados

que permiten tener al personal idoneo, tal y como se desglosa en los resultados obtenidos.

4.1.7 Factor: liderazgo
Factor que mide la capacidad de los jefes para liderar un equipo de trabajo, esto
no se liga a la funcién de ordenar, sino a la capacidad de un jefe para servir de mentor

para su personal, apoyarlo y motivarlo a ser mejor en su trabajo.
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FACTOR: LIDERAZGO

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo

= En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

Figura 17. Resultados de medicion generales del factor Liderazgo.

En la distribucién de porcentajes se obtuvieron valores altos, en donde el 84,98%
de los encuestados apoyan el tipo de liderazgo que se maneja en la compaiiia, lo cual es
una ventaja que puede ayudar a retener el personal, sin embargo, para analizar mejor este

factor hay que tomar en cuenta el estudio por indicadores y grupos, obteniéndose:

Porcentajes de cumplimiento del factor Liderazgo por cada grupo de trabajo

100,0
(%]
5 80,0
E 60,0
§ 40,0
o 20,0
(=
0.0 PREOCUPACION JEFES
BUENA POR TRATO CORDIAL OPINIONES ESCUCHAN
NS ooy 05 TOMOSON e
EN EL TRABAJO EMPLEADOS
B ADMINISTRATIVOS 77,8 75,0 88,9 83,3 77,8
M SUPERVISORES 90,6 87,5 87,5 78,1 87,5
W OPERATIVOS 87,8 87,2 88,1 80,2 82,4

Figura 18. Resultados de medicién por grupo de trabajo del factor Liderazgo .

En este estudio, se reflejan valores mayores al 70% de aceptacién lo que indica
que jefes, supervisores y lineas administrativas cuentan con la capacidad de liderar y ser
mentores de un equipo de trabajo, esto se refleja en la capacidad de entender las distintas
necesidades u opiniones que tienen los colaboradores y dandoles la libertad de ser
autobnomos en cada una de sus acciones. Esto no solo permite que el personal sea
proactivo, sino que también fomenta una buena relacién de trabajo entre todo el equipo,
y esto se demuestra en los porcentajes arrojados por los tres grupos de trabajo de acuerdo

al buen trato, correcta direccion y escucha activa que no solo se ha medido en este factor
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sino también en otras variables estudiadas anteriormente y que superan el 75% de

aceptacion.

4.1.8 Factor: comunicacion

La comunicacién es un elemento que estd presente en toda persona y en toda

sociedad, permite establecer relaciones interpersonales y es el centro de la vida, sin la

comunicacion nada es posible. De igual manera sucede en una empresa, la comunicacion

es el centro de la vida organizacional y si ésta no es buena se complica el cumplimiento

de objetivos y hace imposible que

se fomente la motivacién o el compromiso.

FACTOR: COMUNICACION

= Totalmente de

= En desacuerdo

acuerdo = De acuerdo

Totalmente en desacuerdo

7% 2%

Figura 19. Resultados de medicion generales del factor Comunicacion.

Segin la distribucién de porcentajes, se puede decir que los patrones de

comunicacion son buenos en la organizacién, pues el 91 % de los empleados se encuentra

de acuerdo con el tipo de comunicacién que se lleva en la compaiiia, sin embargo el 9 %

no se encuentra satisfecho, para lo cual se presenta el andlisis detallado por cada grupo

Porcentajes de cumplimiento del factor Comunicacion por cada grupo de

de trabajo:

¢ B

2 60,0

= 40,0

= 20,0

i 0,0

& CONSEGUIR

Q INFORMACION

FACILMENTE

M ADMINISTRATIVOS 86,1
® SUPERVISORES 100,0
® OPERATIVOS 91,5

trabajo
ENTENDIDOS TRABAJO
58,3 80,6 83,3 75,0
78,1 90,6 90,6 90,6
74,6 84,2 90,0 84,7

Figura 20. Resultados de medicién por grupo de trabajo del factor Comunicacién .
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El personal de supervision se encuentra de acuerdo hacia la facilidad para
conseguir informacion, pues se ha obtenido el 100% de conformidad. Por lo tanto
Provip’s dota a los empleados con la informacién que necesitan, de acuerdo a esto, la
realizacion del trabajo y la motivacion aumenta reflejandose en el 90% que se obtuvo por
parte de los empleados operativos quienes concuerdan que pueden conseguir informacion

de su trabajo con facilidad.

En cuanto a barreras de comunicacion como chismes, rumores o malos entendidos
existen valores relativamente bajos en los tres grupos, siendo los mds afectados los
empleados administrativos, quienes obtuvieron un porcentaje del 58,3%, un valor que
apenas supera la media, por ello es importante tomar medidas en este asunto tomando en
cuenta que este personal apenas se encuentra formado por 20 personas. De igual manera
es importante enfocarse en los porcentajes del grupo de supervisores (78,1%) y operativos
(74,6%), quienes tienen este mismo problema. En cuanto a la comunicacién oportuna de
informacion, Provip’s cuenta con radios y bitdcoras para la comunicacion operativa,
mientras que el personal administrativo cuenta con correo electrénico corporativo que

permite la comunicacidon inmediata de la informacion.

4.1.9 Factor: Capacitacion y desarrollo
La capacitacion es la oportunidad de desarrollo que las compaiiias brindan a sus
empleados, la misma debe realizarse bajo un plan anual elaborado y un presupuesto

asignado. En Provip’s se promueve la capacitacion a sus empleados, por lo tanto:

FACTOR: CAPACITACION Y DESARROLLO

® Totalmente de acuerdo De acuerdo
En desacuerdo Totalmente en desacuerdo

7% 3%

37%

Figura 21. Resultados de medicion generales del factor Capacitacion y desarrollo.
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El 90% del personal de la compaiiia se encuentra conforme con el plan de
capacitacion anual que se imparte a los trabajadores, pues segin entrevistas realizadas, al
menos el personal operativo recibe tres capacitaciones al afio las cuales estan enfocadas
en su drea de trabajo, el personal administrativo por su parte no se encuentra del todo
conforme por lo cual se obtuvo el 69,4% opinando que la empresa no se preocupa por
capacitar a los empleados, obteniéndose una brecha del 30% lo cual es grande, tal vez es
necesario reestablecer el plan acorde a los conocimientos del personal administrativo,
pues este personal obtuvo los valores mds bajos en todo el estudio de indicadores de

capacitacion y desarrollo.

Porcentajes de cumplimiento del factor Capacitacion y Desarrollo por cada
grupo de trabajo

100,0
2
> 80,0
© 60,0
©
p 40,0
> 20,0
k=
- 0.0 CAPACITACION
LA EMPRESA DADA POR PLANDAENUA" i’i?&gﬁg'gg CRECIMIENTO
CAPACITA PROFESSIONALE CAPACITACION TRABAID PROFESIONAL
® ADMINISTRATIVOS 69,4 80,6 77,8 77,8 80,6
M SUPERVISORES 90,6 90,6 81,3 87,5 87,5
OPERATIVOS 86,6 90,2 80,5 88,0 81,8

Figura 22. Resultados de medicién por grupo de trabajo del factor Capacitacion y desarrollo.

Se debe tomar en cuenta que en la empresa no se puede desarrollar un plan de
carrera que permita al personal desarrollarse profesionalmente, pues por la naturaleza del
cargo, y las condiciones sociales de los vigilantes, no se puede dar mds crecimiento que
llegar a ser supervisor operativo, es por eso que se obtuvieron porcentajes menores al

90%.

Como ventaja se identifica que las capacitaciones dadas tienen resultados
positivos en el personal, en conocimiento y compromiso organizacional, pues el personal
se encuentra motivado gracias a factores como el desarrollo que Provip’s brinda a través

de la capacitacion.
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4.1.10 Jerarquia de problemas ordenados de mayor a menor acorde a la tabulacion

de resultados finales por cada factor medido

Acorde al estudio realizado por cada factor, se obtuvo una tabla de valores con los
porcentajes reales de cumplimiento de los factores medidos en la organizacién. Segin
estos valores, la empresa no tiene problemas de desarrollo organizacional, posiblemente
con el tiempo y con el plan de intervencion a desarrollarse se logrard obtener valores mas

altos de satisfaccion laboral.

PORCENTA JES DE SATISFACCION

100
I i R R R T 84,675 84975 84825 85125

0

7

6
. . > O O
o & ,oo‘ S N e &

o O O
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it
3
2
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Figura 23. Porcentajes de rendimiento totales de cada factor medido.

4.2 Entrevistas a supervisores

De acuerdo a lo planificado, se disefié un modelo de entrevista que mida los mismos
factores que la encuesta, de esta manera la tabulacion y andlisis serfa mds exacto. Esta
entrevista fue aplicada a los supervisores seleccionados segin la muestra, los cuales

fueron ocho personas y fueron aplicadas entre el 10 y 20 de Julio del 2017.
La entrevista es de tipo mixta ya que contiene opciones de respuesta cuantitativas,

sin embargo, se ha dado la oportunidad de preguntar el porqué de algunas preguntas y

comentarios extras que ayudarian a obtener mejores resultados y opiniones.
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Segiin lo descrito, a continuacién se presentan los resultados globales de la

entrevista:

Tabla 6: Resultados globales de la aplicacion de entrevistas a supervisores.

RESULTADOS FINALES
PREGUNTAS SI NO % de

ORGANIZACION cumplimiento
( Tiene pleno conocimiento de la mision, vision, 7 1
valores y objetivos de la institucién?

68,75%
(. Se encuentra satisfecho con el manejo de distintos 4 4
procesos dentro de la empresa?
MOTIVACION
(Piensa usted que el personal se siente comprometido 6 2
con la empresa y logro de objetivos?

56,25%
(Se reconoce al trabajador cuando éste alcanza metas 3 5
mds alld de las esperadas?
INNOVACION
(Percibe usted que la empresa cuenta con ideas 6 2
innovadoras que permiten superar a la competencia?

87,5%
(Acepta usted las sugerencias de sus empleados? 8 0
SATISFACCION LABORAL
(Considera que el salario que recibe es competitivo 6 2
frente a otras organizaciones?

68,75%
(Percibe usted que el clima laboral de la empresa es

A . - 5 3

el adecuado?, ;Como es la relacién entre compafieros?
TRABAJO EN EQUIPO
(Promueve el trabajo en equipo entre sus 7 1
subordinados?

75,00%
(Considera que existe apoyo por parte de todas las 5 3
dreas frente a nuevos procesos y proyectos?
SISTEMA ORGANIZACIONAL
(Se da un proceso de induccién adecuado y 3 0
consistente al personal que ingresa en la institucién?

100%

(Cree usted que existe el nimero suficiente de
empleados para realizar las distintas gestiones de la 8 0
compaiiia?
LIDERAZGO
(Apoya a sus empleados cuando estos necesitan algin 8 0
tipo de ayuda?

93,75%
(La relacién de usted con sus empleados es cordial y 7 1
adecuada?
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COMUNICACION

(Existe buena comunicacién dentro de la empresa? 4 4
(Las decisiones de la empresa son comunicadas de 68,75%
¢ . . Y 6 2
inmediato por medio de comunicacién formal?
CAPACITACION Y DESARROLLO
(Se promueve el crecimiento profesional de los 3 5
empleados en la empresa?
) : 50,00 %
;. Se establece un plan acorde a las necesidades de
capacitacion detectadas en la empresa?, ;Se llevan a 5 3
cabo?

106 38

73,61 26,38

andlisis general que se pudo obtener después del estudio:

Tabla 7: Andlisis general de la aplicacion de entrevistas a supervisores.

ANALISIS GENERAL

ORGANIZACION

Existe buena socializacién de la cultura organizacional en el personal de
supervision, asi como también buena relacién intermedia entre procesos de
gestién de labores entre personal operativo y administrativo. Sin embargo
también hay que tomar en cuenta que hay procesos que no se llevan a cabo por
falta de experiencia o tiempo, el cual es el caso de RRHH.

MOTIVACION

Existe un alto sentido de pertenencia y compromiso hacia la organizacidn, sin
embargo también tiene presente el factor de desmotivacién por falta de
reconocimiento, sintoma que se refleja en la contestacion de la entrevista.

INNOVACION

Segun lo entrevistado, se comparte la idea de que la compafifa cuenta con ideas
innovadoras pero no saben socializarlas al mercado o que deberian mejorar el
servicio que se da. Por otro lado, también se evidencia la capacidad de liderazgo
de parte de los supervisores al estar abierto a las opiniones de sus subordinados.

SATISFACCION LABORAL

Se considera que la empresa remunera a los empleados dentro de los sueldos
mds altos del mercado, sin embargo un cierto porcentaje no se siente comodo
con esto. Por otro lado, el personal construye buenas relaciones personales
dentro de la organizacién, pues el clima y trato entre la mayorfa es cordial,
mientras que un porcentaje present6 quejas leves.

TRABAJO EN EQUIPO

Por el tipo de trabajo que lleva Provip's, existe la colaboracién mutua entre
supervisores y guardias, pero entre supervisores y operativos se ve mas sesgado
este asunto ya que se considera que no todos ponen de parte para el desarrollo de
nuevos proyectos, poniendo en evidencia el porcentaje de desacuerdo de la
segunda pregunta.

De acuerdo a los resultados obtenidos por cada factor, también se presenta el
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SISTEMA ORGANIZACIONAL

En la institucién se cumple a cabalidad todo el proceso de induccién al personal
operativo, por lo tanto, existe un buen cumplimiento de este proceso que
determina una buena seleccién de personal. Esto conlleva a la idea de que la
compafifa cuenta con el personal suficiente para la gestién diaria de actividades,
tanto operativas como administrativas.

LIDERAZGO

Se ayuda al empleado cuando necesita algtin tipo de permiso ya sea por
calamidad doméstica o situaciones personales, la ayuda se da siempre y cuando
exista personal de reemplazo, este factor entre otros promueve la buena relacion
con los empleados, en este caso entre guardias y supervisores, por lo tanto se
evidencia que el trato y relacidn entre esta jerarquia es buena.

COMUNICACION

Los resultados casi bajan la media de calificacién denotando un problema de
comunicacion, lo cual puede deberse a la precision y tiempo de comunicacién.
El tipo de trabajo de Provip's amerita para el uso de radios de comunicacion,
también el uso de bitdcoras u otro material de registro, sin embargo se tiene en
conocimiento que entre el personal administrativo si existe correo institucional
para comunicacién de todos.

CAPACITACION Y DESARROLLO

No existe un plan de carrera debido al tipo de organizacién que es, los guardias
solo pueden ascender a supervisores termindndose asi la cadena de desarrollo.
Por otro lado se tiene conocimiento de un plan de capacitacion asignada para
cada 6 meses instruir a sus empleados

Los resultados obtenidos son 106 puntos a favor de un clima en la organizacion

positivo y 38 puntos que suman el desacuerdo, los cuales al representarse en porcentajes

se obtiene:
Porcentaje de aceptacion del clima organizacional por parte
de supervisores
80
70
f—g 60
~ 50
Z 10
O
£ 30
Q 20
10
0
DE ACUERDO CON EL CLIMA EN DESACUERDO CON EL CLIMA
ORGANIZACIONAL ORGANIZACIONAL
® Series| 73,61 26,38

Figura 24. Porcentaje de aceptacion del clima organizacional por parte de supervisores.

El173,61% de los supervisores se encuentran de acuerdo en que en la organizacion

se promueve un buen clima organizacional, segun los testimonios dados, la mayoria de
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los supervisores apoyan la nocién de que la organizacion necesita mejorar en algunos

aspectos, sin embargo estos no son influencia para generar desmotivacion.

El otro 26,38 %, corresponde al factor mds importante a ser tratado, pues aunque
no es un porcentaje alto, existe descontento por parte de algunos supervisores quienes
muestran insatisfaccion en ciertos factores como el bajo reconocimiento de las labores de
los empleados o problemas de comunicacién que pueden afectar en las relaciones

interpersonales.

4.3 Grupo focal

Esta técnica fue aplicada en este estudio como un soporte y confirmacién de todos
los datos obtenidos mediante las entrevistas y encuestas, fue elaborada acorde a lo
establecido por la muestra que fueron 8 personas entre las cuales participaron: 3 del grupo

de administrativos, 3 del grupo de supervisores y 2 guardias operativos.

Este taller fue aplicado el sibado 30 de septiembre del 2017 en las oficinas de
Provip’s, con una duracién de 60 minuto. Se trataron los temas con los porcentajes mas
bajos en el estudio aplicindose algunas preguntas que sirvieron de incentivo para armar
tema de conversacion, éstas fueron:

1. ;Piensa usted que la empresa tiene una buena estructura y organizaciéon? ;Qué
problemas ha encontrado y como cree que se podria mejorar?

2. ;Cree usted que el personal estd autorealizado en la empresa? ;Cudl cree que son los
problemas que no dejan que produzca esto y como se podria mejorar?

3. (Cémo ve usted el trabajo en equipo entre compafieros y dreas de la empresa?
(Cuales son los problemas que segin su punto de vista afectan al desarrollo de
relaciones laborales sanas?

4. ;Qué opina acerca de las condiciones de trabajo en la compaiiia? ;Cudles son los
puntos mds débiles y como cree usted que se podria mejorar?

5. Segun su opinion, jla comunicacidn de informacion en la empresa es buena? ;Cual
es una posible solucion que usted daria para mejorar los patrones de comunicacién?

6. (Cree usted que la empresa invierte en capacitacion y desarrollo de los empleados?
(Cudles son las debilidades y qué solucion usted darfa?

7. (Siente que el personal es reconocido por su labor? ;Qué opcion de mejoramiento

podria usted dar?
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8. (Situviera algo que mejorar, qué seria?

En el grupo focal se discutieron varios temas que marcaron fortalezas y debilidades

de la empresa, se muestran a continuacion:

Tabla 8: Fortalezas y debilidades encontradas en la realizacion del grupo focal

Fortalezas

Oportunidad de mejora

Compromiso Organizacional

Incentivos para el personal

Trabajo en equipo

Desarrollar el plan de capacitacién anual

Conformidad con las remuneraciones

Integracion del personal de la compaifiia

Escucha activa de los jefes

No existe oportunidad de desarrollo

Conformidad con los procesos

Estabilidad emocional del personal

Tienen la informacidn necesaria para
realizar el trabajo diario

4.4 Tabulacién global de resultados

Para poder realizar un plan de intervencidn es necesario obtener un resultado global

después de aplicar las herramientas de recoleccidon de informacién. A continuacién se

presenta un cuadro comparativo de los resultados obtenidos en las encuestas y entrevistas

por cada factor medido respectivamente, de esta manera se obtendra un porcentaje global

calculado entre los dos instrumentos, mientras que el grupo focal serviria de soporte para

ahondar en temas de interés.

Tabla 9: Tabulacién global de resultados de factores que conforman el clima

organizacional.
TABULACION DE
DIMENSIONES | CUESTIONARIO | ENTREVISTA | SUMATORIA | PORCENTAJES BRECHA
SOBRE 200
Organizacion 88,62 % 68,75% 157,37% 78,69% 21,31
Motivacion 88,65 % 56,25% 144,90 % 72,45 % 27,55
Innovacién 84,15% 87,50 % 171,65% 85,83% 14,17
S. Laboral 87,65 % 68,75% 156,40 % 78,20% 21,8
T. Equipo 81,40% 75% 156,40 % 78,20% 21,8
Sistema Org. 84,68 % 100% 184,68 % 92,34% 7,66
Liderazgo 84,98 % 93,75% 178,73 % 89,37 % 10,63
Comunicacion 84,83 % 68,75% 153,58 % 76,79 % 23,21
Capacitacion 85,13% 50% 135,13% 67,57 % 23,43
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4.5 Comentarios

Después de haber aplicado todas las herramientas de recoleccién de informacidn,
se puede concluir que la compaiia Provip’s cuenta con valores que sobrepasan el 70% en
todas las dimensiones de clima organizacional medidas, por lo tanto, cuenta con los
recursos apropiados para fomentar la estabilidad laboral y emocional de sus empleados,
asemejdndose a las teorias de motivacidn mencionadas anteriormente, pues segin la
postura de necesidades de Maslow, la persona alcanza su autorrealizacion cuando puede
cubrir sus necesidades sociales, y es esto se logra cuando el ambiente es propicio para la
generacion de relaciones interpersonales estables con todos los que rodean al individuo y

conforman un sistema organizacional.

Se ven presentes factores higiénicos que segin Herzberg no son motivadores
intensos, sin embargo segun lo investigado, los trabajadores se sienten motivados en
cuanto a factores externos se refiere (remuneracidn, condiciones de trabajo, lugar de
trabajo etc.), que los ha llevado a tener un alto grado de compromiso, convirtiéndose en
un factor motivacional que produce satisfaccion duradera. De esta manera, la persona
percibe un clima laboral positivo. Segin los resultados obtenidos, Provip's no tiene
problemas organizacionales graves ni amerita la reestructuracion de dreas, procesos o
implementaciones profundas, sin embargo, es claro que existen ciertos aspectos que
deben ser tratados para mejorar el clima, que serdn la clave para la construccion de una
propuesta de mejora y mantenimiento de fortalezas que se existen actualmente en la

organizacion.

Es importante también mencionar que la compaifiia cuenta con ciertos procesos que
han sido formados por medio de varias certificaciones obtenidas como normas ISSO
9001:2015, normas BASC y normas OSHAS, todas con normativas que exigen la
implementacion de procesos que facilitan el trabajo y el flujo adecuado de informacion,
asf como también el desarrollo social y laboral de los colaboradores, siendo esto, una
calara implementacion de la teoria de refuerzos en donde por reglamentacion se produce

la modificacion del comportamiento organizacional.

A continuacion se presenta la jerarquizacion de problemas ordenados de mayor a

menor acorde a las brechas de resultados finales por cada factor medido:
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Figura 25. Jerarquizaciéon de problemas ordenados de mayor a menor segin las brechas obtenidas en el estudio
de clima organizacional.
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CAPITULO V

5 Propuesta de intervencion

La siguiente propuesta tiene el propdsito de mejorar el clima organizacional de la
empresa de seguridad Provip’s, el mismo que estd basado en el estudio realizado en esta
disertacion, del cual se obtuvo un diagndstico que es el pilar fundamental para la
elaboracion de este plan de intervencion. Cabe recalcar que esta propuesta abarca todos
los factores medidos anteriormente, por lo tanto, los factores que han sido calificados
como fortalezas organizacionales también tendrdn una propuesta de oportunidad de

mejora que ayude a mantener o desarrollar el factor en la organizacion.

La tipologia designada en la matriz de propuestas para los factores que requieran de
intervencion seré la letra A, mientras que los factores que solo necesiten una propuesta

de desarrollo tendran una letra B.

5.1 Objetivo del plan de intervencion

La elaboracion de esta propuesta tiene el objetivo de dar a la organizacién Provip’s
una serie de alternativas que sean aporte para el desarrollo de una mejor experiencia
laboral de las personas, elevando asi sus percepciones positivas que le permitan calificar
al clima laboral como bueno y enriquecedor. De acuerdo a la jerarquizaciéon de problemas

basado en la identificacion de brechas, el orden de factores a tratar en este plan son:

1. Motivacién

2. Capacitaciéon

3. Comunicacién Organizacional
4. Satisfaccion Laboral

5. Trabajo en Equipo

6. Organizacion

7. Innovacién

8. Liderazgo

9.

Sistema Organizacional
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5.2 Descripcion de actividades

5.2.1 Factor Motivacion
Estado: A — Amerita intervencion

Brecha: 27,55

En el estudio de este factor se obtuvo como porcentaje de cumplimiento un valor
del 72,45%, que indica que Provip’s cuenta con personal motivado, sin embargo, en el
estudio de variables que miden la presencia del factor, se detectdé que en porcentajes
medios, los tres grupos de empleados manifestaron que podrian estar mis motivados, si
la organizacion invirtiera en los empleados estrategias motivacionales. Para dar

cumplimiento a este objetivo se propone lo siguiente:

1. Plan de incentivos laborales
La realizacion de un plan de incentivos para el personal es un proceso que se aplica

en las empresas con el propdsito de incrementar la satisfaccion y rendimiento del

personal, se liga directamente al cumplimiento de objetivos y se actualiza cada afio acorde
al presupuesto que la compaiifa desee invertir. Para la construccién de este proyecto se
aplica lo siguiente:

e Establecer una reunién con el Gerente General y el equipo de RRHH de la compaiiia
Provip’s con el fin de obtener la aprobacién y seguido andlisis de la aplicacidon de
este proyecto en la organizacion.

e Definir la aplicaciéon de incentivos laborales en concordancia al cumplimiento de
objetivos y metas organizacionales.

e  Definir los tipos de incentivos econdmicos, no econdmicos, grupales o individuales
se va a implementar en la propuesta.

e Socializar la implementacion de este proyecto con todos los empleados de la
compafiia, lo cual se puede hacer por publicidad impresa, carteleras, correos
electrénicos y avisos por radio.

e Aplicar las propuestas del plan, segtin un cronograma o matriz oculta de proyectos
en donde se describan objetivos de cada una de las propuestas asignadas (Anexo 6).

e Dar seguimiento a este proceso por medio de la aplicacion de encuestas de clima
organizacional, evaluaciones de desempefo y encuestas de reaccidn, que permitan

obtener datos de mejora en la proactividad y motivacion del personal.
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Segiin encuestas de reaccion, implementar, mejorar o minorar las propuestas

incluidas en el plan (anualmente).

5.2.2 Factor Capacitacion

Estado: A — Amerita intervencion

Brecha: 23,43%

Segtin el diagndstico obtenido, este factor cuenta con el 67,57% de cumplimiento

en la organizacion, lo cual sobrepasa los valores de la media, sin embargo en el estudio

de las variables del mismo, los tres grupos de trabajadores no conocen u opinan que el

plan de capacitacion anual debe desarrollarse. Para cumplir este objetivo se propone a la

empresa Provip’s lo siguiente:

5.2.2.1 Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC)

Elaborar una encuesta de DNC, guiada en conocer las opiniones del personal en
cuanto a temas de capacitacion. La misma debe estar exclusivamente disefiada acorde
al rubro de la empresa y puede ser de manera mixta, es decir, incluir preguntas
cerradas y abiertas (Anexo 7) , encuesta disefiada en base a guias de DNC de (Nipro
Medical Corporation, 2017).

Se deben establecer condiciones tales como la asignacion de una muestra para el
proyecto, tomando en cuenta de que la participaciéon de los tres grupos de
colaboradores (administrativos, supervisores y operativos) es igualitaria.

Establecer un cronograma de aplicacién de la encuesta, asi como también el medio
de aplicacion, se recomienda que sea por medios electronicos, tal y como se hizo para
la aplicacion de este proyecto.

Aplicar la encuesta de DNC al personal asignado.

Tabular los resultados obtenidos.

Elaborar una matriz de resultados obtenidos por cada cargo de la compaiiia, en la
cual se refleje los aspectos, temas y conocimientos generales que se deben capacitar.
Realizar una propuesta de DNC basada en las necesidades encontradas, la misma que
debera tener un enfoque guiado hacia el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de la compaiiia.

Presentar el plan a la Gerencia General para su respectiva aprobacion.
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5.2.2.2 Diseiio de un plan de capacitacion basado en la identificacion de brechas

de competencias
Revisar los perfiles de puestos por competencias
Identificar las competencias centrales y especificas de los cargos de la estructura
posicional de Provip’s y sus indicadores conductuales.
Disefar el modelo de evaluacion de desempeifio por competencias, en relacion a los
factores organizacionales presentes en la empresa y que sean propicios para la
medicidn de las competencias de cada puesto (Anexo 8).
Realizar una matriz base de evaluaciéon en donde se indique detalladamente los
aspectos como fechas de calificacidn, cargos que califican a otros cargos y fechas
para entrega de resultados y proceso de feedback.
Socializar el proyecto con el personal y explicar la finalidad del mismo.
Realizar la evaluacion de desempefio tomando como base las fechas establecidas en
la matriz desarrollada previamente.
Analizar los resultados obtenidos de la evaluaciéon de desempefio para establecer
brechas.
Las jefaturas y gerencias deberdn proveer feedback a cada uno de los puestos que
conforman su 4rea.
Disefiar un plan de capacitacion acorde a las brechas encontradas por cada puesto

con el objetivo de minimizarlas a largo tiempo.

5.2.3 Factor Comunicacion

Estado: A — Amerita intervencion

Brecha: 23,21%

La comunicacion es el factor mas importante de Provip’s y en el diagnostico

obtenido se encuentra un porcentaje de cumplimiento del 76,79%, que indica que la

compafiia tiene un problema de comunicacidn, y segin lo estudiado, se detectd la

presencia de barreras de comunicacion referentes a rumores o malos entendidos;

atendiendo a esta necesidad se propone lo siguiente:
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5.2.3.1 Reuniones efectivas semanales

Programar reuniones semanales para tratar temas sobre el movimiento estratégico de la

compaiiia, novedades suscitadas con los clientes, proyectos, bisqueda de soluciones y

otros temas relacionados con movimientos operativos. Las reuniones deben realizarse a

inicios de cada semana y se recomienda que tenga una duracién de al menos 1 hora. Para

ello se recomienda lo siguiente:

e Socializar el proceso de reuniones semanales con todos los involucrados, que en este
caso deberian ser Gerencia General, Gerentes de las distintas dreas de la compaiiia y
supervisores de seguridad.

e Realizar un formato de guia de reunién, el cual ayude a establecer los puntos
principales a ser tratados y discutidos (Anexo 9).

e Llevar a cabo las reuniones de manera objetiva, buscando las debidas soluciones o
propuestas para el manejo operativo de la organizacion.

e  Generar un registro de acta de reunion, la cual debe ser realizada por la persona que
ha dirigido la reunidn.
La utilidad de estas actas se centra en que con estas se puede reconstruir discusiones
en una nueva reunion, permite recordar decisiones tomadas, y permite saber qué pasé
a une reunién a la que no se asistio.

e Acordar fecha tentativa de la préxima reunion.

e Preparar agenda siguiente.

5.2.4 Factor Satisfaccion Laboral
Estado: A — Amerita intervencion

Brecha: 21,8%

Este factor tiene un nivel de cumplimiento del 78,20%, que indica un nivel estable
de satisfaccion laboral, sin embargo en el estudio de las variables, existen dos puntos
claves que se deben intervenir para la mejora constante de la experiencia laboral de los
empleados, estos temas tienen relacion con el nivel de satisfaccion salarial y

comunicacion con jefes. Dicho esto, para el desarrollo de la satisfaccion se propone:
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5.2.4.1 Valoracion de puestos de trabajo mediante método de asignacion de

puntos.

Tiene el objetivo de proponer ajustes en las remuneraciones de los colaboradores

y paralelamente busca medir el valor de los cargos en la organizacién a nivel jerarquico,

para ello:

Realizar una reunién con Gerencia General en donde se apruebe el proceso de
valoracion de cargos.

Realizar una revision del manual de cargos de la compaiia el mismo que debe estar
actualizado y correctamente estructurado.

Establecer factores compensables, es decir, establecer los elementos
organizacionales entres los cuales los puestos serdn comparados entre si, los mis
utilizados son: habilidades, esfuerzo, responsabilidad y condiciones del trabajo. Es
aconsejable que los factores compensables sean medibles y comparables para todos
los cargos de la compaiiia.

Establecer el Comité de Valoracién quienes cumplen la funcién de analizar los
puntos de vista de diferentes personas que estén familiarizadas con los puestos de
trabajo y que ademads realizan todo el proceso de valoracién de cargos. Debe estar
formado por 5 personas, en Provip’s el comité puede estar formado por el Gerente
General y todo el equipo de RRHH.

Una vez establecido el comité se debe llevar a cabo una coordinacién y entrenamiento
de la metodologia para la realizacién de valoracién de cargos.

Identificar de 5 a 10 puestos claves como referencia, éstos serdn los primeros en ser
evaluados y servirdn como referencia para la evaluaciéon de los demds cargos y su
colocacién en una jerarquia.

Cada cargo debe ser medido en comparacion a los factores compensables designados
en el estudio, se debe calificar el cargo en comparacion al factor medible y designar
un puntaje.

Sumar los puntos correspondientes de cada factor y obtener un valor total en puntos
para el puesto.

Agrupar los puestos en niveles o grupos de remuneracion, pueden estar formados
entre grupos de puestos similares en cuanto a puntuacién o jerarquizacion.

Asignar valores a cada grupo de puestos, lo cual se logra mediante una curva de

sueldos. Esta curva muestra graficamente los valores que se pagan actualmente a los
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puestos en cada grupo de remuneracién en relacion con el puntaje asignado a cada
puesto de trabajo.

Ajustar los niveles de remuneracion, lo que implica corregir las tarifas fuera de
proporcion, guidndose en el grafico de dispersion de puntos. (los puntos por encima
de la curva salarial son sobrevalorados, mientras que los que estdn por debajo,
necesitan un incremento salarial.

Realizar un informe final de la valoracién junto con una matriz de jerarquizacién de
puestos por puntaje o sueldos establecidos.

Aprobacion por Gerencia y aplicar la nueva propuesta salarial.

5.2.4.2 Comunicacion activa con jefes

Conjunto de estrategias que permiten el desarrollo de las relaciones

interpersonales y laborales entre jefes y subordinados, incrementando el sentido de

importancia de la persona hacia la empresa, el compromiso y productividad del mismo.

Para mejorar la comunicacidn entre jerarquias se propone lo siguiente:

Reducir la emision de e-mails oficios o comunicados y fomentar la conversaciéon
amena entre jefes y subordinados.

Realizar reuniones semanales para tratar temas del drea, problemas o gestiones a
realizar.

Brindar Feedback al personal, con el fin de incrementar la percepcién de importancia
e interés por parte de los jefes.

Reconocer el trabajo del personal por medio de una carta escrita 0 comentarios que
estimulen el compromiso organizacional.

Ayudar a los empleados en temas personales cuando estos sean posibles de intervenir
y brindar soporte.

Mantenerse abierto a las sugerencias dadas y ser flexible en temas que ameriten.
Fomentar el trabajo en grupo y brindar autonomia a cada persona en su puesto de

trabajo.

5.2.5 Factor Trabajo en Equipo

Estado: A — Amerita intervencion

Brecha: 21,8%
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Se obtuvieron resultados de un 78,20% de cumplimiento del factor en el personal
de la empresa Provip’s, este porcentaje no es bajo, sin embargo dentro de la jerarquizacién
de problemas y brechas, consta de una brecha del 20%, lo cual amerita establecer una
opciéon de mejora para fomentar el trabajo en equipo. Entre las variadas opciones se

pueden citar las siguientes:

5.2.5.1 Actividades anuales de Team Building
Segtin el presupuesto y coordinacién con Gerencia General, se puede organizar una

vez al afio actividades de Team Building, las cuales sirven para mejorar las relaciones

sociales y el rendimiento del trabajo en equipo.

e Identificar las problemdticas que impiden que se desarrolle un trabajo en equipo
eficiente.

e Segtin las carencias identificadas, se debe organizar una matriz con actividades de
reflexion que promuevan el trabajo en equipo (Anexo 10, sustraido de Opere, 2017).

e Desarrollar un cronograma de aplicacion del proyecto y organizacion logistica del
evento.

e Llevar a cabo las actividades planeadas. Es importante que después de cada actividad
realizada se dediquen unos minutos de reflexidn para intercambiar ideas e
impresiones.

e Una vez realizado este programa se debe realizar una encuesta de reaccién para
conocer la opinién de los empleados acerca de esta manera inusual de promover el

trabajo en equipo y la motivacién laboral.

5.2.5.2 Grupos Focales Trimestrales

e Realizar grupos focales cada tres meses con el objetivo de que en cada una de estas
reuniones se puedan conversar de temas relevantes de trabajo, realizar actividades de
integracion y andlisis de procesos organizacionales.

e La realizacion de cada grupo focal debe estar relacionado a temas que puedan estar
causando problemas en la organizacion.

e Realizar una guia de trabajo que determine todos los temas a tratar (Anexo 11).

e Enel desarrollo del taller se debe formar equipos de trabajo tratando de mezclar a las
personas de los diferentes grupos jerarquicos.

e Abordar los temas de interés, novedades o problemas presentados en el trimestre.
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e Proveer marcadores y carteles a cada equipo, pues cada uno de ellos determinard qué
solucién podrian implementar para cada una de las situaciones conversadas.

e Recopilar todas las ideas y realizar un plan de intervencién desarrollado y aprobado
por todos los asistentes.

e Poner en marcha la propuesta de intervencion.

5.2.6 Factor Organizacion
Estado: B — Propuesta de mejora

Brecha: 21,31%

Este factor hace referencia a una serie de condiciones que tiene la organizacién y
que si son bien manejadas crean estabilidad laboral, en el diagndstico general se obtuvo
una brecha del 21,31%, que no indica que Provip’s deba cambiar en su gestion, pero se
podria mejorar el porcentaje para reducir la brecha, por ello se propone:

e Mantener la gestion de procesos organizacionales: pues segin encuestas y
entrevistas, la organizacién no tiene problemas en este aspecto.

e Monitorear la satisfaccion de los empleados aplicando una prueba de medicién de
clima organizacional una vez al afio (Anexo 1).

e Desarrollar un plan de accién acorde a las necesidades encontradas en el estudio de
clima laboral y a la escucha activa de parte del departamento de RRHH.

e Implementar un proceso formal de evaluacién de desempefio, con el fin de conocer
el desarrollo de capacidades del personal en relacién a las actividades del puesto, y
proveer un feedback adecuado a cada persona por parte de las jefaturas.

e Aplicar los proyectos propuestos en este plan de accion.

5.2.7 Factor Innovacion
Estado: B — Propuesta de mejora

Brecha: 14,17%

Este factor hace referencia a la capacidad que tiene la organizacion para poner en
marcha ideas que involucren un cambio en la gestion de todos sus procesos y que esta
ligado al compromiso y la escucha activa de los jefes, cumple con un porcentaje de

cumplimiento del 85,83%. La brecha es baja por lo tanto se puede decir que este factor
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es una fortaleza que tiene Provip’s. Para mantener este estilo de gestién se propone lo

siguiente:

Promover el trabajo en equipo frente a distintas problematicas que se presenten.
Promover la autonomia y la responsabilidad propia para la realizacion de actividades
referentes al trabajo al igual que la toma de decisiones. Este punto aplica para el
personal administrativo, el personal operativo y de vigilancia que deben estar sujetos
a consignas especiales.

Como ya se ha mencionado, es importante desarrollar las relaciones sociales entre
los empleados y sus jefes, esto se logra con la escucha activa de los mismos y el
apoyo frente a cualquier novedad de trabajo o personal, es importante que las
jerarquias mayores sean flexibles en ese tema.

Incentivar el trabajo en grupo por parte de jefes y gerencias quienes son los lideres

del equipo de trabajo de Provip’s.

5.2.8 Factor Liderazgo

Estado: B — Propuesta de mejora

Brecha: 10,63%

En el transcurso de este estudio se ha podido verificar que la organizacién maneja

estilo de Liderazgo Paternalista, el cual se caracteriza por la toma exclusiva de decisiones

por parte de escalones superiores, sin embargo, a pesar de que las autoridades tienen el

poder, conceden ciertas facilidades a sus colaboradores, creando relaciones de confianza.

Estas situaciones permiten que la persona perciba un clima estable y estructurado,

cubriendo sus necesidades sociales. Se considera como medida de mejora que Provip”s

consiga desarrollar un estilo de liderazgo Participativo, el cual promueve el trabajo en

grupo entre todos los escalones jerdrquicos, y la autonomia de trabajo completa, para ello

se requiere:

5.2.8.1 Programa de desarrollo de liderazgo

Conseguir proformas de costos de proveedores externos para la ejecucion de
talleres de liderazgo.

Ejecutar los talleres de liderazgo.
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e Evaluar el desarrollo del liderazgo después de los talleres a los mandos gerenciales,
para lo cual se debe realizar una evaluacidn para obtener un diagndstico.

e Aplicar las evaluaciones a los colaboradores de la compaiia quienes dardn su
opinion acerca del tipo de liderazgo que proyectan sus jefes. Para este es importante
primero realizar los talleres para luego definir una encuesta de reaccion.

e Tabular y realizar el andlisis respectivo, el cual serd entregado mediante informe a
las autoridades y Gerencia General de Provip’s

e Realizar un plan de seguimiento anual.

5.2.9 Factor Sistema Organizacional
Estado: B — Propuesta de mejora

Brecha: 7,66%

Este factor es una fortaleza en la organizacion, su brecha es del 7,66% denotando
al igual que en todo este estudio de clima organizacional, que Provip’s maneja buenos
procesos y consignas que permiten que el personal tenga experiencias positivas en la
organizacion. Este factor hace referencia a los procesos mds importantes que toda
organizacion debe tener: proceso de seleccion, proceso de induccidn, proceso de
adquisiciones para el empleado y flujo adecuado de actividades en el trabajo. Como el
nivel de brecha es muy pequefio, se considera una fortaleza que hay que desarrollar, para

ello se propone:

5.2.9.1 Proceso de seleccion de personal

e Definir el perfil de competencias por puestos, que en este caso el descriptivo mas
importante es el de vigilante de seguridad (Anexo 12).

e Realizar las evaluaciones respectivas (entrevista, test psicologico, pruebas de tiro y
manejo de armas, etc) que permitan valorar el conocimiento y competencias que el
postulante tiene para cubrir el cargo.

e Encaso de seleccion para agentes de seguridad, es importante verificar que el mismo
esté registrado en el Ministerio del Interior en constancia de que el mismo ha
realizado el curso de guardiania de 120 horas (Practicas y tedricas) que hoy en dia es

un requisito indispensable en toda empresa de seguridad.
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Aplicar una encuesta de integridad on-line a los postulantes a vigilantes de
seguridad, estas pruebas permiten evaluar los riesgos de que el candidato cometa
delitos laborales, evaluando sus actitudes, opiniones y comportamientos pasados,
permitiendo determinar si la persona es confiable y apta para trabajar en Provip’s. La
mejor opcidn en este tipo de encuestas es Midot IntegriTEST, por lo tanto se
recomienda solicitar una proforma de valores.

Para mayor seguridad en la contratacion de este tipo de cargos, se deben hacer visitar
domiciliarias para conocer la situacion del postulante. Se ha propuesto esto ya que
tanto guardias de seguridad, supervisores, custodios o gerentes manejan informacién
delicada o financiera que amerita reconocer la situacion actual que vive el personal a
ser contratado. Se recomienda que este proceso lo haga exclusivamente un gestor/a
social.

Elaborar un informe de seleccion el cual describa las competencias que cumple para
cubrir la vacante.

Dar seguimiento a estas evaluaciones anualmente.

5.2.9.2 Proceso de induccion de personal

Implementar un manual de induccién de la compaiiia, pues con éste se agiliza el
proceso de induccion general, haciendo mads fécil y rdpido el proceso de adaptacion
al puesto de trabajo.

Actualizar el proceso de induccidén para los colaboradores, incentivando la
participacion de todas la dreas de la compaiiia, las cuales se encarguen de presentar
las consignas de su respectiva drea a los nuevos integrantes de Provip’s.

Elaborar formatos de evaluacion del proceso de induccién el cual valide la
preparacion minima para que el nuevo colaborador pueda realizar sus funciones.
(Anexo 13).

Realizar seguimiento anual a este programa.

5.3 Supuestos

El plan de intervencion podrd ser aplicado una vez que esté aprobado por Gerencia

General, el mismo, tendrd éxito de ejecucion si existe la ayuda conjunta de los altos

niveles jerarquicos (jefes y gerentes) quienes son el peldafio principal de Provip’s.
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5.4 Precondiciones

e Para la aplicacion de este plan es necesario que exista como base un manual de
perfiles de cargos y competencias, pues a partir de este elemento se puede empezar a
aplicar la intervencion organizacional.

e Deber existir un presupuesto aprobado por Gerencia destinado a la aplicacion de este
plan de intervencion.

e Se requiere ayuda de todo el departamento de RRHH como responsables y de los
demads departamentos como ayuda en la gestion de este proceso.

e Involucramiento y compromiso del personal.

5.5 Sostenibilidad

Se debe realizar un diagndstico de clima organizacional con miras a la ejecucion de
un plan de intervencion cada afio, esto permitird que se desarrollen nuevas formar de
intervencion. Adicionalmente se recomienda que todo este proceso de desarrollo se
vuelva parte de la politica empresarial y sea codificado como procesos formales para el

control de normas ISO 9001-2015, OSHAS Y BASC.

5.6 Monitoreo
Cada una de las actividades a realizarse en este plan de intervencidon consta de una

fuente de verificacidn, las cuales a continuacion se enumeran segin el tipo de proyecto:

Tabla 10 Desglose de actividades comprobables en el plan de intervencién propuesto

ACTIIVIDAD FUENTE DE VERIFICACION
Plan de incentivos laborales Evaluacién de desempefio anual
Deteccion de Necesidades de Capacitacion (DNC) Plan de capacitacién disefiado

Disefio de un plan de capacitacion basado en la o

S ) ) Plan de capacitacion elaborado
identificacién de brechas de competencias

Reuniones efectivas semanales Actas de reuniones semanales realizadas.

Valoracién de puestos de trabajo Matriz de valoracién puestos
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Actividades anuales de Team Building Fotos e informe general de actividades

Grupos Focales Trimestrales Plan de intervencién grupal

Informes y plan de seguimiento de talleres

Programa de desarrollo de liderazgo impartidos

Proceso de seleccion de personal Informes de seleccién de personal

Manual y check list de induccién al puesto
Proceso de induccién de personal

5.7 Evaluacion

La evaluacion de la propuesta de intervencion debera llevarse a cabo después de un
afio de la aplicacidon del mismo y deberd realizarse por el area de RRHH. Esto se logra
con una nueva medicién de clima organizacional que arrojard resultados distintos, los
cuales al ser comparados con los ya obtenidos se podra saber si la propuesta aplicada ha

tenido éxito.

5.8 Destinatarios
Proyecto disefiado exclusivamente para el beneficio de todos los colaboradores de
la compaiifa de seguridad integral Provip’s Cia. Ltda., quienes serdn los beneficiados al

ser participes de un cambio organizacional.

5.9 Cronograma de aplicacion

4 TIEMPO ESTIMADO DE APLIACION
FACTOR PROPUESTA APLICACION M1 | M2 | M3 [ M4 | M5 | M6 | M7 | M8 | M9 M10 M1l | M12
Reunién con Gerencia y RRH para aprobacion del
proyecto
7 N N . - n .
% Definir la aplicacion de incentivos en concordancia al
5 cumplimientos de objetivos y metas empresariales
Z ] Definir tipos de incentivos econémicos 0 no econémicos
N = p
S § a aplicarse en la empresa
; = Socializar el proyecto con toda la compaiiia por medios
= 5 de comunicacién como carteleras o correos
£ - ~ -
g % Aplicar el proyecto seglin un cronograma o matriz en
-: donde se describan objetivos de cada una de las
E propuestas asignadas.
Dar seguimiento al proceso por medio de encuestas de
clima laboral, evaluaciones de desempefio y encuestas de
reaccion
D
= Elaborar una encuesta de DNC
v
Z 0 Establ diciones de aplicacién del t
5 37z stablecer condiciones de aplicaci6n del proyecto
) Z 8 (muestras y grupos de participacion)
< o = —
&= > 38 Establecer un cronograma de aplicacion de la encuesta,
Sn) o asi como también el medio de aplicacion
A ] . .
< :8 = Aplicar la encuesta de DNC al personal asignado
&)
£ .
2 Tabular los resultados obtenidos.
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Elaborar un informe de andlisis y datos de interés por
cada grupo de trabajo

Realizar una propuesta de DNC

Ejecucién de la propuesta.

Diseifio de un plan de capacitacion basado en la
identificacion de brechas de competencias

Revisar los perfiles de puestos por competencias

Identificar las competencias centrales y especificas de
los cargos de la estructura posicional de Provip’s y sus
indicadores conductuales.

Definir el tipo de evaluacién por competencias aplicable
a los cargos de la institucion.

Socializar el proyecto con el personal y explicar la
finalidad del mismo.

Aplicar la evaluacién de competencias

Analizar los resultados obtenidos de la aplicacion de la
evaluacion de desempefio por competencias

Proveer el respectivo feedback para todos los
colaboradores

Disefiar un plan de capacitacion acorde a las brechas de
desempefio encontradas por cada puesto

Socializar el proceso de reuniones semanales con todos

Z 4 los involucrados
X = - p —
8 < ., Realizar un formato de guia de reunién el cual ayude a
< &2 establecer los puntos principales a ser tratados y
o S = S
= 2 5 discutidos
Z £ . .
; = qi) Llevar a cabo las reuniones de manera objetiva
£
8 :a:a' Generar un registro de acta de reunién
Acordar fecha tentativa de la préxima reunion.
° Aprobacion del proyecto por parte de Gerencia General
2 - .
) g g Realizar una revisién del manual de cargos de la
é 85 compaiifa el cual debe estar bien estructurado
s &
8 35 Establecer el Comité de Valoracion el cual puede estar
3 2 2 compuesto por el Gerente General y todo el equipo de
z 2.3 g RRHH.
S 2 S g Establecer la metodologia para la realizacién de
8 1 é = valoracién de cargos
< £ . -
51) :g E Realizar el proceso de valoracién de cargos
= - . -
: g ._g Presentar el informe de valoracién de cargos
%) = — -
> qé Aprobacién por Gerencia del proyecto y ponerlo en
marcha
g Establecer cotizaciones de empresas consultoras en
é desarrollo organizacional que estén en la capacidad de
2 realizar proyectos de estimulacién de trabajo grupal
8 Establecer una matriz de competencias y habilidades a
= .%b desarrollarse en cada situacion o actividad recreativa que
E = se lleve a cabo.
5 .
_qg =) Llevar a cabo la mafiana deportiva.
= ] .
& =] Realizar una encuesta de reaccion para conocer la
8 % opinién de los empleados acerca de esta manera inusual
= < de promover el trabajo en equipo y la motivacién laboral.
E Determinar una agenda oculta con los temas a tratarse en
g el taller
; Formar equipos de trabajo tratando de mezclar a las
é personas de los diferentes grupos jerarquicos
= Abordar los temas de interés, novedades o problemas

Grupos Focales Trimestrales

presentados en el trimestre

Realizar un plan de intervencion desarrollado y aprobado

por todos los asistentes

Poner en marcha la propuesta de intervencion
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de liderazgo

LIDERAZGO

Conseguir proformas de costos de proveedores externos
para la ejecucidn de talleres de liderazgo

Ejecutar los talleres de liderazgo

Evaluar el desarrollo del liderazgo después de los talleres

Evaluar el desarrollo del liderazgo después de los talleres

Realizar un plan de seguimiento anual

Mejoramiento del proceso de | Programa de desarrollo
seleccion de personal

Definir el perfil de competencias por puestos

Elaborar evaluaciones por cargo que permitan valorar el
conocimiento y competencias

Aplicar una encuesta de integridad on-line a los
postulantes a vigilante de seguridad

Hacer visitas domiciliarias para conocer la situacién del

postulante.

Elaborar un informe de seleccion final

Dar seguimiento a estas evaluaciones anualmente

SISTEMA ORGANIZACIONAL

3 5
"5-5
£ 3
S E
N g
=
£2
28

=]

S

=7

Implementar un manual de induccién de la compaiiia,
pues con éste se agiliza el proceso de induccién general,
haciendo mds f4cil y rdpida el proceso de adaptacion al

puesto de trabajo.

Establecer un cronograma de induccién por dreas

Elaborar formatos de evaluacién del proceso de
induccidn para la calificacién respectiva del colaborador

Realizar seguimiento anual a este programa.

5.10 Presupuesto

Tabla 11 Presupuesto estimado para la aplicacion del plan de intervencion

PRESUPUESTO ESTIMADO PARA LA APLICACION DE ACTIVIDADES

EST?II\jdilf)I())ODEL HORAS DEDICADASAL | CTOMANDO Ex COPNIA
ACTIVIDAD ENCARGADO ASISTENTE DE PROYECTO IO oL ES PARTICIPANTES
RRHH DEL PUESTO
Plan de incentivos laborales Asistente de Recursos 1100.00 4 horas diarias - 20 366.66 Personal completo
Humanos semanales
Deteccién de Necesidades Asistente de Recursos 4 horas diarias - 20
de Capacitacién (DNC) Humanos 1100.00 semanales 366.66 Personal completo
Disefio de un plan de
f:apac_lt_aagr,l basado en la Asistente de Recursos 1100.00 5 horas diarias - 25 114.60 Personal completo
identificacién de brechas de | Humanos semanales
competencias
Reun'lones efectivas de Gerenc%as y Dep. 1100.00 10 horas mensuales 45.85 Persongl de operaciones y
trabajo Operaciones gerencias
Valoracién de puestos de . . . ..
rabajo mediante método de Asistente de Recursos 1100.00 4 horas diarias - 20 366.66 Comité de valoracién de
. - Humanos semanales cargos
asignacion de puntos.
Act1v1dad.es.anuales de Asistente de Recursos 1100.00 20 horas anuales 92.00 Personal completo
Team Building Humanos
Gr.upos Focales Asistente de Recursos 1100.00 20 horas trimesirales 92.00 Persongl operativo y
Trimestrales Humanos gerencias
Programa de desarrollo de Consultoria externa 1100.00 Talleres de 120 § por 1800.00 Supervisores y gerencias
liderazgo persona (15)
Proceso de seleccion de Asistente de Recursos 1100.00 4 horas diarias - 20 366.66 Personfl! de ingreso a la
personal Humanos semanales compailia
Proceso de induccidén de Asistente de Recursos 4 horas diarias - 20 Personal de ingreso a la
1100.00 366.66 oy
personal Humanos semanales compailia
$3,977.75
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5.11. Matriz de Marco Légico

Tabla 12 Matriz de Marco Logico

A VARIABLES FUENTE DE
DIMENSION A MEJORAR OBJETIVO ACTIVIDADES MATERIALES PRESUPUESTO INDICADORES VERIFICACION RESPONSABLES
1. Reunion con Gerencia y RRH para aprobacién del
proyecto/ 2. Definir la aplicacion de incentivos en
concordancia al cumplimientos de objetivos y metas
Mejorar el desempefio del empr?sqnales/ 3. Detm'n' tipos de incentivos Computadoras, hojas (Mejoramiento del
econémicos 0 no econémicos a aplicarse en la empresa ~
A Motivacién del persqnfﬂ dela empresa Plan de incentivos | /4. Socializar el proyecto con toda la compafifa por de papel bond, desemp§n9 laboral/ Evaluacién de
MOTIVACION personal Prqv1p s por medio de la laborales medios de comunicaciéon como carteleras o correos/ 5. manuz_il de $ 366.66 cumph_m}ento de desempefio anual RRHH
aplicacién de un plan de . . R levantamiento de objetivos
incentivos laborales Aplicar el proyecto segiin un cronograma o matriz en cargos , impresora empresariales)*100
’ donde se describan objetivos de cada una de las ’ ’ ;
propuestas asignadas/ 6. Dar seguimiento al proceso
por medio de encuestas de clima laboral, evaluaciones
de desempefio y encuestas de reaccién
1. Elaborar una encuesta de DNC/ 2. Establecer
condiciones de aplicacién del proyecto (muestras y
Detencién de grupos de participacion)/ 3. Establecer un cronograma (Implementacién de
Necesidades de de aplicaciéq de %a encuesta, asi como también el Computadoras, hojas capacitacjones Plap dg
Capacitacién medio de aphcamén/ 4. Aplicar la encuesta de DNC al de'papel bond, $366.66 empresanales / cagacnamén RRHH
(DNC) personal asignado/ 5. Tabular los resultados obtenidos/ impresora necesidades reales de disefiado
6. Elaborar un informe de andlisis y datos de interés capacitacion)*100
por cada grupo de trabajo/ 7. Realizar una propuesta de
Desarrollar un plan de DNC/ 8. Ejecucion de la propuesta.
capacitacién anual acorde a
CAPACITACION Y Capacitacién las nec&;mdads; de cadal ; 1. Revisar los perfiles de puestos por competencias/ 2.
DESARROLLO empresarial puesto de trabajo con el fin Identificar las competencias centrales y especificas de
de incrementar el los cargos de la estructura posicional de Provip’s y sus
deseml?eﬁo del personal de Disefio d 1 indicadores conductuales/ 3. Definir el tipo de
Porvip's (;Zeél; aZi?ancilz')sn evaluacion por competencias aplicable a los cargos de | Manual de perfiles de (Capacitaciones
bassdo enla la institucion / 4. Socializar el proyecto con el personal | puestos, apliléa das/ plan de Plan de
Lo L y explicar la finalidad del mismo/ 5. Aplicar la computadoras, hojas $114.60 Lo capacitacién RRHH
identificacion de L . . capacitacion
brechas de evalugcu?n de competegflas/ 6. Anahza'r }os resultados Qe papel bond, desarrollado)*100 elaborado
competencia obtemdos~ de la aplicacion fie la evaluacion de ) impresora
desempeiio por competencias/ 7. Proveer el respectivo
feedback para todos los colaboradores/ 8. Disefiar un
plan de capacitacién acorde a las brechas de
desempeiio encontradas por cada puesto
RRHHY/ dreas de la compaiiia
Mejorar la comunicacion Provip's
organizacional mediante la 1. Socializar el proceso de reuniones semanales con
aplicacién de jornadas de todos los involucrados/2. Realizar un formato de guia Computadoras, papel
| Comunicacién gomunicz}ci(’)n de Reuniones efectivas de} regni(’)n el cual ayude a es.tablgcer los puntos bgnd, proyectgr, (Comunicacién o Actas de reuniones
COMUNICACION organizacional informacién relevante de la semanales principales a ser tratados y discutidos/ 3. Llevar a cabo registros operativos $45.85 receptada/ comunicacion semanales
institucién que ayude a las reuniones de manera objetiva/ 4. Generar un de novedades necesaria )*100 realizadas

tener claro aspectos que
puedan causar barreras de
comunicacién

registro de acta de reunién/5. Acordar fecha tentativa
de la préxima reunion.

semanales

74




Incrementar la satisfaccion

Valoracién de

1. Aprobaci6n del proyecto por parte de Gerencia

General/ 2. Realizar una revisién del manual de cargos
de la compaiia el cual debe estar bien estructurado/ 3.
Establecer el Comité de Valoracién el cual puede estar

Manual de perfiles de

(Incremento de la

SATISFACCION . laboral mediante ajustes del puestos de ,trabaj 0 compuesto por el Gerente General y todo el equipo de puestos, satisfaccion laboral/ Matn; ’de
Remuneraciones S mediante método de 7 HE computadoras, hojas $366.66 . . valoracién de RRHH
LABORAL factor higiénico de . L. RRHH/ 4. Establecer la metodologfa para la realizacion ajustes de remuneracion
L asignacién de L . de papel bond, . puestos
remuneracion nt de valoracién de cargos/ 5. Realizar el proceso de impresor realizadas)*100
puntos valoracién de cargos / 6. Presentar el informe de presora
valoracién de cargos/ 7. Aprobacion por Gerencia del
proyecto y ponerlo en marcha
1. Identificar las problematicas que impiden que se
desarrolle un trabajo en equipo eficiente/2. Organizar
una matriz con actividades de reflexion que promuevan | Computadora, hojas (Trabajo en equipo
Actividades anuales el trabajo en equipo/3. Desarrollar un cronograma de de papel bond, libros desarrollajdo/ act(i]vigades Fotos e informe de
de Team Euildin " | aplicaci6n del proyecto y organizacion logistica del o bibliografias de $92.00 de team buildin actividades RRHH
€ | evento/4. Llevar a cabo las actividades planeadas/ 5. estudio de team llevadas a cabo)* lgOO realizadas
P 1 trabai Realizar una encuesta de reaccién para conocer la building, impresora
TRABAJO EN Trabajo en e(;ﬁ?;?)vgz:rz i:zr;-:;i?ar los opinién de los empleados acerca de estas actividades
li X
EQUIPO equipo niveles de proactividad y realizadas
resultados empresariales 1. Determinar una agenda oculta con los temas a
tratarse en el taller/ 2. Formar equipos de trabajo
tratando de mezclar a las personas de los diferentes Computadoras. hoias (Propuestas de
Grupos focales grupos jerarquicos/ 3. Abordar los temas de interés, df ael bo;m d ) $92.00 intervencion llevadas a Plan de RRHH
trimestrales novedades o problemas presentados en el trimestre/ 4. ifn presora ? ' cabo/ plan de accién intervencién grupal
Realizar un plan de intervencién desarrollado y P desarrollado)*100
aprobado por todos los asistentes/ 5. Poner en marcha
la propuesta de intervencién
Desarrollar un tipo de 1. Conseguir proformas de costos de proveedores (Liderazgo presente en la
liderazgo que favorezca la Programa de externos para la ejecucion de talleres de liderazgo/ 2. Computadoras. hoias cimpafn’ o Informes v plan de
Liderazgo y satisfaccion de los e Ejecutar los talleres de liderazgo/ 3. Evaluar el P > 10J mpa 1°s Y P RRHH mediante consultoria
LIDERAZGO Lo B desarrollo de . z de papel bond, $ 1,800.00 capacitaciones de seguimiento de
motivacién colaboradores asi como liderazeo desarrollo del liderazgo después de los talleres/ 4. impresora liderazeo talleres impartidos externa
también el incremento de la g Evaluar el impacto de los talleres mediante encuestas P imparti das‘)g* 100 P
productividad empresarial de reaccién/ 5. Realizar un plan de seguimiento anual P
1. Definir el perfil de competencias por puestos/ 2.
Elaborar evaluaciones por cargo que permitan valorar Manual de perfiles de
Mejoramiento del | el conocimiento y competencias/ 3. Aplicar una ueslt)os Informes de
Seleccién de proceso de encuesta de integridad on-line a los postulantes a P - (Seleccién idénea/ )
o S . ) L computadoras, hojas $366.66 . . seleccién de RRHH
personal seleccién de vigilante de seguridad/ 4. Hacer visitas domiciliarias de pael bond. vacantes abiertas)*100 ersonal
personal para conocer la situacion del postulante/ 5.Elaborar un pap ’ p
: - . impresora
Mejorar el proceso de mfolrme‘ de selecc;lon final/ 6. Dar seguimiento a estas
S . evaluaciones anualmente
sisTMA sl i e
ORGANIZACIONAL p L
contratar al personal idéneo
para el puesto de trabajo 1. Implementar un manual de induccién de la
Proceso de Actualizacién del comPanla/ 2. Establecer un cronograma de' 1’nducc10n Computadoras, hojas (Induccién Manual y check list
. . proceso de por dreas/ 3. Elaborar formatos de evaluacién del . . L . .
induccién de . Ll . L . > . de papel bond, $ 366.66 implementada/ induccién de induccién al RRHH
ersonal induccion de proceso de induccidn para la calificacion respectiva del impresora necesaria)* 100 Lesto
p personal colaborador/ 4. Realizar seguimiento anual a este P p

programa.
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6.1

CAPITULO VI

Conclusiones y Recomendaciones

Conclusiones

Provip’s Cia. Ltda. es una empresa que cuenta con buena estructura organizacional
que permite garantizar la vida laboral de los empleados. Por lo tanto no amerita hacer
restructuraciones ni agregar o quitar procesos que puedan ser innecesarios, este estudio
sirvié para realizar una propuesta de mejora mas no un plan de intervencion ya que la
organizacion estd estructurada de manera correcta.

Se realizé un estudio completo de clima organizacional con el fin de medir ciertos
factores que conforman el mismo, y a partir de ellos establecer un plan de mejora que
esté enfocado en el fortalecimiento del desarrollo organizacional de Provip’s.

Para este estudio se disefaron los modelos de recoleccion de informacién
exclusivamente adaptados al rubro de la compaiiia, de esta manera se pudo realizar un
estudio minucioso enfocado directamente en las debilidades y fortalezas de la
organizacion.

Las autoridades de Provip’s abrieron sus puertas para la realizacion de este estudio,
por lo tanto, se pudo verificar el interés de parte de éstos en realizar un cambio positivo
para la organizacion.

Gracias a las diversas técnicas de diagndstico aplicados en este estudio, se obtuvieron
porcentajes de tabulacion reales que nos permitieron conocer que existen brechas de
desarrollo tales como: Factor motivacion: 27,55%; Factor capacitacion: 23,43%;
Factor comunicacion: 23,21%; Factor satisfaccidon laboral: 21,8%; Factor trabajo en
equipo: 21,8%; Factor organizacién: 21,31%; Factor innovacién: 14,17%; Factor
Liderazgo: 10,63%; Factor sistema organizacional: 7,66%.

Se elabor6 esta tesis como informe de andlisis para conocimiento de las autoridades
de Prvip’s.

Se disefi6 una propuesta de desarrollo basado en las brechas de los factores

encontrados en este estudio de clima organizacional.
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6.2 Recomendaciones

e Llevar a cabo la propuesta de mejora para desarrollar una organizacién mds productiva y
con mejor estructura organizacional.

e Realizar un estudio de clima organizacional anualmente para poder obtener estudios de
impacto conforme a las propuestas aplicadas.

e (Cada afo se debe seguir mejorando las herramientas de recoleccion de informacién de
los estudios de clima laboral, los mismos que deben estar disefiados en base a los nuevos
procesos de desarrollo integrados en la compaiiia.

e Las autoridades de Provip’s deben seguir realizando este tipo de estudios, ya que son de
gran ayuda para disefiar planes de mejora y desarrollo para los empleados de la compaiiia.

e Realizar estudios de impacto de las propuestas aplicadas para establecer brechas de
desarrollo durante el periodo de tiempo evaluado, con el fin de disefiar nuevos planes de
intervencion.

e Los planes de intervencion que se disefien deben estar relacionados directamente con las

brechas de desarrollo obtenidas en el estudio.
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ANEXOS



Anexo 1. Cuestionario de medicion de clima organizacional.

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE CLIMA ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA PROVIPS

AYUDENOS A MEJORAR
SEXO: Masculino Femenino
CIUDAD:
AREA A LA QUE PERTENECE:
CARGO QUE OCUPA:

TIEMPO EN LA EMPRESA: Menos de un aiio de 1 a 5 aifios de 5 a 8 aiios mas de 8 afios

Le pedimos que nos dedique unos minutos para completar esta encuesta anénima, la informacion proporcionada
servira de ayuda para evaluar el nivel de satisfaccion de nuestros empleados.

Lea detenidamente cada pregunta y marque una X en la casilla de calificacion que segin a su criterio sea la mas
adecuada. La escala de calificacion tiene un rango de 1 a 4, en donde:

4: usted esta totalmente de acuerdo

3: usted esta de acuerdo

2: usted esta en desacuerdo

1: usted esta totalmente en desacuerdo

Agradecemos su sinceridad en la contestacion del siguiente cuestionario, pues con los resultados obtenidos
tomaremos medidas de intervencion para el constante progreso de nuestra compaiiia.

FACTORES PUNTUACIONES

ORGANIZACION 4 3 2 1

Conozco la mision, visién y objetivos de la empresa

Conozco el organigrama de la empresa

Existe espacio fisico suficiente para la realizacién de mis labores

La comunicacidn de los directivos con el personal es eficiente

Se planifica un cronograma de actividades en mi drea de trabajo

MOTIVACION 4 3 2 1

Siento que el trabajo que realizo contribuye al crecimiento de la empresa

Me siento comprometido con los objetivos de la empresa

La organizacién brinda apoyo para crecer profesionalmente dentro de ella

Siento que la organizacién valora al trabajo que realizo

La empresa establece incentivos para el personal

INNOVACION 4 3 2 1

Considero que la organizacién cuenta con ideas innovadoras

Las cosas que hago diferente para mejorar mi trabajo dan resultado

La gestién de procesos en la empresa deberian mejorar

Cuando doy una sugerencia a mi jefe, él las acepta

Considero que mi compromiso es importante con el desarrollo de la empresa

SATISFACCION LABORAL 4 3 2 1




Me siento satisfecho con mi salario

Las actividades dentro de mi drea se distribuyen equitativamente

La convivencia entre compaiieros es cordial y amena

Las jefes estan pendientes de las necesidades de sus empleados

Me siento a gusto trabajando en la organizacién

TRABAJO EN EQUIPO

Existe conflictos entre las distintas dreas de la empresa

Existe competencia desleal entre los colaboradores de la organizacién

Los empleados se ayudan entre ellos cuando surge algtin problema laboral

La calidad de servicio de la organizacién es buena gracias al apoyo de todo el personal

Ante un problema inesperado, los trabajadores se retinen para solucionarlo

SISTEMA ORGANIZACIONAL

Cuento con el material necesario para realizar mi trabajo

Al ser contratado, recibi la induccién necesaria para mi puesto de trabajo

Si tuviese la oportunidad de cambiar de organizacién lo harfa sin pensarlo

Considero que en mi area existe el nimero suficiente de personas para realizar las distintas
actividades

Considero que existe un proceso de reclutamiento adecuado en la organizacién

LIDERAZGO

Mi jefe delega funciones de forma adecuada

La mayoria de los jefes se interesan porque el personal esté a gusto en su trabajo

El trato de la direccién con el personal es cordial y fomenta una buena relacién de trabajo

La opinién que da el personal para solucionar ciertos problemas es tomada por la direccién

Los jefes escuchan los problemas de sus empleados y aportan a su solucién

COMUNICACION

La empresa me informa a tiempo cuando existen cambios en procedimientos o politicas

La organizacién provee la informacidn necesaria para realizar mi trabajo

Existen problemas de chismes y malos entendidos dentro de la organizacién

Tengo total conocimiento de hacia dénde debo dirigirme si necesito alguna informacién

La comunicacidn entre las dreas permite la correcta gestion de los procesos

CAPACITACION Y DESARROLLO

La empresa capacita a sus empleados a carde al rubro de sus labores

Las capacitaciones son consistentes y llevadas a cabo en manos de profesionales

Las capacitaciones estdn establecidas dentro de un plan de capacitacién

La empresa establece un presupuesto anual dedicado a capacitaciones

Se lleva acabo las acciones para desarrollar a aquellas personas con altos logros dentro de la
institucién




Anexo 2. Guia de entrevista para supervisores.

MODELO DE ENTREVISTA PARA SUPERVISORES

NOMBRE:

CARGO:

TIEMPO EN LA EMPRESA:
PERSONAS A SU CARGO:

PREGUNTAS DE RAPORT

(Cuanto tiempo lleva ocupando este cargo y como se siente?
(Cbémo es la relacién con los miembros de su equipo?

(Cémo percibe la situacién de la empresa a comparacion de otras?

FACTORES | PUNTUACIONES

ORGANIZACION SI NO (POR QUE?
o (Tiene pleno conocimiento de la mision, vision, valores y objetivos de la

institucién?
° (Se encuentra satisfecho con el manejo de distintos procesos dentro de la empresa?

MOTIVACION SI NO :POR QUE?
° (Piensa usted que el personal se siente comprometido con la empresa y logro de

objetivos?
e (Se reconoce al trabajador cuando éste alcanza metas mds alld de las esperadas?

INNOVACION SI NO POR QUE?
° (Percibe usted que la empresa cuenta con ideas innovadoras que permiten superar a

la competencia?
e (Acepta usted las sugerencias de sus empleados?

SATISFACCION LABORAL SI NO (POR QUE?
2 (Considera que el salario que recibe es competitivo frente a otras organizaciones?
° (Percibe usted que el clima laboral de la empresa es el adecuado?, como es la

relacién entre compaieros?

TRABAJO EN EQUIPO SI NO (POR QUE?
e (Promueve el trabajo en equipo entre sus subordinados?
o (Considera que existe apoyo por parte de todas las dreas frente a nuevos procesos y

proyectos?

SISTEMA ORGANIZACIONAL SI NO (POR QUE?
o (Se da un proceso de induccién adecuado y consistente al personal que ingresa en la

institucién?
° (Cree usted que existe el niimero suficiente de empleados para realizar las distintas

gestiones de la compaififa?

LIDERAZGO SI NO (POR QUE?
2 (Apoya a sus empleados cuando estos necesitan algin tipo de ayuda?
e (La relacion de usted con sus empleados es cordial y adecuada?

COMUNICACION SI NO :POR QUE?
e (Existe buena comunicacion dentro de la empresa?
o (Las decisiones de la empresa son comunicadas de inmediato por medio de
" | comunicacién formal?

CAPACITACION Y DESARROLLO SI NO (POR QUE?

-]

(Se promueve el crecimiento profesional de los empleados en la empresa?

-]

(Se establece un plan acorde a las necesidades de capacitacion detectadas en la
empresa?, ;se llevan a cabo?




A

Anexo 3. Guia de trabajo para grupo focal.

PRESENTACION GRUPO FOCAL COMO TEMA DE ANALISIS DE ESTUDIO LABORAL

TEMA DEL ESTUDIO: DIAGNOSTICO DE CLIMA ORGANIZACIONAL Y DISENO DE UN PLAN DE
INTERVENCION PARA LA EMPRESA DE SEGURIDAD INTEGRAL PROVIP’S CIA.

El motivo de esta actividad es conocer su opinién acerca de distintas problemdticas que pueden presentarse
dentro de la organizacién, por favor responda con su opinién personal aunque ésta sea diferente a la de sus

compaileros, no existen respuestas correctas o incorrectas.

TEMAS A TRATAR:

Aplicacién de procesos organizacionales

Interaccién personal y laboral

Reclutamiento de induccién a personal administrativo
Barreras de comunicacion

Comunicacién Organizacional

Reconocimiento y gratificacion al personal

PROCESO DE ANALISIS DE GRUPO FOCAL

El motivo de esta actividad es conocer su opinién acerca de distintas problemadticas que pueden presentarse
dentro de la organizacidn, por favor responda con su opinién personal aunque ésta sea diferente a la de sus

compaﬁeros, no existen respuestas correctas o incorrectas.

(Piensa usted que la empresa tiene una buena estructura y organizacién? ;Qué problemas ha encontrado y
como cree que se podria mejorar?

(Cree usted que el personal estd auto realizado en la empresa? ;Cudl cree que son los problemas que no dejan
que produzca esto y como se podria mejorar?

(Como ve usted el trabajo en equipo entre compafieros y dreas de la empresa? ;Cudles son los problemas que
segun su punto de vista afectan al desarrollo de relaciones laborales sanas?

(Qué opina acerca de las condiciones de trabajo en la compaii{a? ;Cudles son los puntos mas débiles y como
cree usted que se podria mejorar?

Segun su opinidn, ;la comunicacién de informacién en la empresa es buena? ;Cuél es una posible solucién que
usted daria para mejorar los patrones de comunicacién?

(Cree usted que la empresa invierte en capacitacion y desarrollo de los empleados? ;Cudles son las debilidades
y qué solucién usted daria?

(Siente que el personal es reconocido por su labor? ;Qué opcién de mejoramiento podria usted dar?

(1 tuviera algo que mejorar, qué seria?



Anexo 4. Fotos del grupo focal llevado a cabo en las oficinas de Provip’s.

Foto 2: Realizacion del Grupo Focal



Foto 3: Tratando temas de mayor interés

Foto 4: Break para los participantes



Anexo 5. Porcentajes de cumplimiento de cada factor en la organizacion.

PORCENTAJE DE RENDIMIENTO DE FACTORES EN PROVIP’S

S. q q R
Organizacién | Motivacion | Innovacién La;)lor Eq:ipo Organsi;s:;cion al legeoraz Comunicacién Capa;ntacno
PUNTAJE IDEAL 4000 4000 4000 | 4000 | 4000 4000 4000 4000 4000
PUNTAJE
ALCANZADO 3545 3546 3366 | 3506 | 3256 3387 3399 3393 3405
PORCENTAJE DE 87,6 84,97
CUMPLIMIENTO 88,625 88,65 | 84,15 5 81,4 84,675 5 84,825 85,125
BRECHA
PORCENTAJES DE SATISFACCION
100 88625 8865 87,65

90 84,15 84,675 84,975 84,825 85,125
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Anexo 6. Popuesta de plan de incetivos laborales.

Ip

0 9
Q I S PLAN DE INCENTIVOS LABORALES APLICABLES A TODO EL PERSONAL DE LA COMPANIA

TIPO DE
INCENTIVO RANGO DE
PROPUESTA PARA EL OBJETIVO APLICABILIDAD PROCEDIMIENTO/OPCIONES RESPONSABLE
COLABORADOR
BENEFICIOS El gerente encargado de cada drea
MONETARIOS: Incrementar la productividad debe verificar el cumplimiento de
del empleado mediante la objetivos y rendimiento de los
-Bonificaciones Econdémico implementaciéon de  un | Trimestralmente empleados, mediante una evaluacién | Gerentes, jefes y

-Planes de préstamos
-Incremento salarial
-Pago de comisiones
por ventas

incentivo monetario cuando
éste haya superado la meta
esperada, o ha cumplido con
su trabajo de manera
satisfactoria.

de desempefio u otras medidas de
control que el supervisor crea
conveniente.

Se debe presentar un informe de
conformidad a RRHH en el cual se
describa el nombre del ganador y la
debida justificacién.

supervisores de cada

area




INCENTIVO DE
RELACIONES
HUMANAS mediante:
Equipos y torneos de
fiitbol

-Gimnasia o mafianas
deportivas

-Seguro médico
hospitalario

-Despensa: Reparticion
de un lunch diario entre
las 10:00 y 10:15 am

No econdémico -
grupal

Promover un mejor clima

laboral mediante la
implementacién de
proyectos  sociales  que
promuevan condiciones

favorables de trabajo y la
construccion de relaciones
humanas que permiten crear
en el empleado, un sentido
mads humano de trabajo.

A conveniencia de
la compaiifa

CAMPEONATOS DE FUTBOL.:

Organizar equipos de fiitbol entre
empleados de distintas dreas de la
compaiiia, con el fin de incentivar las

relaciones interpersonales 'y el
trabajo en equipo.
GIMNASIA O  MANANAS

DEPORTIVAS:

Organizar mafianas deportivas con el
fin de liberar estrés.

SEGURO MEDICO
HOSPITALARIO:

A parte de la afiliacién obligatoria al
IESS, se puede implementar un
sistema de seguro médico privado
para todo el personal administrativo
y operativo.

DESPENSA: Reparticion de un
lunch diario para el personal de
oficinas, el mismo que puede darse
en horarios de 10:00 a 10:15 am,
financiandose de un pequefio valor
de caja chica.

Departamento de
Recursos Humanos
bajo la autorizacién
debida de Gerencia
General y
documentacién escrita
que avale los
procedimientos
aprobados.




PREMIOS Y
RECONOCIMIENTOS
mediante:

-Dias compensatorios

- Flexibilidad de horarios

-Uso de uniformes con un dia
casual

Cartas de reconocimiento y
felicitacion

Celebracion de cumpleaiios

No econdémico -
individual

Promover la
participacién activa de
los empleados y el
reconocimiento de su
esfuerzo mediante
incentivos individuales.

A conveniencia de
la compaiifa

DIAS COMPENSATORIOS:

Beneficio que se otorga a los
empleados quienes por variadas
circunstancias han tenido que
trabajar dias extras u horas extras.

FLEXIBILIDAD DE
HORARIOS:

Se puede implementar una jornada
de trabajo de ocho horas y media de
lunes a jueves (8:30 am - 18:00 pm)
con el fin de los dias viernes
terminar la jornada a las 15:30 pm.

USO DE UNIFORMES CON UN
DIA CASUAL:

Los colaboradores pueden usar
uniformes de lunes a jueves,
mientras que el dia viernes pueden
presentarse a laborar con traje
casual.

CARTAS DE
RECONOCIMIENTO Y
FELICITACION:

Los supervisores y gerentes pueden
realizar cartas de felicitaciéon por
buen desempefio a los empleados,
este incentivo es mds conveniente
que se aplique a todo el personal
operativo.

Gerentes, jefes y
supervisores  de
cada area/
compafieros de
areas/
Departamento de
Recursos
Humanos
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CELEBRACION DE
CUMPLEANOS:

Pequeiia celebracion para los
cumpleafieros de cada mes en la
hora de almuerzo o en la hora del
lunch.

CRECIMIENTO Y
AUTORREALIZACION
mediante:

Promociones internas

Economico -
individual

Incentivar el crecimiento
y logro profesional
mediante la oportunidad
de desarrollo que pueda
brindar la compaiifa.

Anual o semestral,
dependiendo el
cargo

PLAN DE DESARROLLO
PARA EL PERSONAL:

La compaiia puede colaborar en el
desarrollo de sus empleados con el
financiamiento de una parte de los
estudios o cursos que desarrollen
sus habilidades en el puesto de
trabajo.

Departamento de
Recursos
Humanos, némina
o finanzas en
autorizacion con
Gerencia General
y gerentes de cada
area.
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Anexo 7: Encuesta para la deteccion de necesidades de capacitacion (DNC)

[ ] 9
&Vl PS CUESTIONARIO PARA LA DETECCION DE NECESIDADES DE CAPACITACION (DNC

NOMBRE DEL PARTICIPANTE:
FUNCION O CARGO QUE DESEMPENA:

AREA O DEPARTAMENTO AL QUE PERTENECE:

Pedimos su colaboracion contestando las siguientes preguntas. La escala de calificacion se desglosa de
en donde:

1= Totalmente en desacuerdo

2= En desacuerdo

3=De acuerdo

4= Totalmente de acuerdo

ITEMS CALIFICADOS

Actualmente, ¢éla compaiiia cuenta con un manual de descriptivos de cargos?
¢éTiene usted claro las competencias especificas requeridas para su puesto?
é Las politicas y procedimientos se encuentran establecidos por escrito?

¢Cuenta usted con un plan estratégico para lograr los objetivos planteados?

¢Cree usted que las necesidades de capacitacidn actualmente estan bien definidas?

¢La compaiiia cuenta con un programa anual de capacitaciones?

1.
2.
3.
4.
5. En cuanto a tecnologia, ¢ El personal conoce y maneja los equipos eficientemente?
6.
7.
8.

¢ Las capacitaciones que se brindan contemplan las competencias laborales requeridas par

el puesto de trabajo?

Senale las 5 actividades mas importantes que realiza dentro de su puesto de trabajo.

Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5

Por cada actividad citada, por favor sefiale las principales debilidades, destrezas o conocimientos que a su criterio faltan desarrollarse
en usted para un desempeiio de calidad.

NIVEL DE DESARROLLO

Avanzado |Medio | Basico

Actividad 1
Actividad 2
Actividad 3
Actividad 4
Actividad 5

Si existiera la posibilidad de realizar capacitacion especifica para su puesto de trabajo, seiiale qué temas le gustaria a usted
desarrollar para fortalecer sus competencias y habilidades (Mencionar nivel de profundidad)

En el espacio siguiente usted puede emitir cualquier comentario que estime de aporte para este estudio de necesidades de
capacitacion
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Anexo 8: Formatos de evaluacién por competencias para los cargos mds importantes de la

compaiiia: supervisor operativo y vigilante de seguridad.

, . .
@ylps EVALUACION DE DESEMPENO POR COMPETENCIAS PARA S UPERVISORES OPERATIVOS

FORMULARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

DATOS GENERALES DEL PUESTO
PUESTO ESPECIFICO VIGILANTE DE SEGURIDAD

GRUPO OCUPACIONAL OPERATIVO
DATOS GENERALES DEL EVALUADO

NOMBREDEL COLABORADOR

CEDULA DE IDENTIDAD

El siguiente cuestionario tiene como funcion calificar el desempefio de los empleados de la compaiifa, por favor
lea detenidamente cada pregunta y haga clic en la casilla de calificacién que segtin a su criterio sea la mas

5: usted esta totalmente de acuerdo
4: usted estd de acuerdo
3: usted estda medianamente de acuerdo
2: usted esta en desacuerdo
1: usted esta totalmente en desacuerdo
) CONOCIMIENTOS ACADEMICOS
SEGURIDAD FISICA

Brinda un correcto servicio de vigilancia y seguridad en la plaza de trabajo en la que se desenvuelve.

Conoce procedimientos de seguridad, proteccién, custodia, manejo de armas y normas éticas de la
seguridad fisica.

Controla el cumplimiento de normas y disposiciones reglamentarias en el recinto o lugar de trabajo
asignado.

RASGOS Y CAPACIDADES TA DA MD ED 1D
ASERTIVIDAD Y FIRMEZA

Mitiga el suceso de actos delictivos o infracciones en relacién con el puesto de trabajo. -----

PENS AMIENTO CRITICO

Registra novedades en las bitdcoras e informa anomalfas a consola o supervisores en el menor tiempo
posible.

FACTORES ORGANIZACIONALES TA DA MD ED TD
CALIDAD DETRABAJO

Gestiona los procesos con éxito para el cumplimiento de un servicio profesional y de calidad. -----

TRABAJO EN EQUIPO

Coopera en la resolucién de problemas o desarrollo de nuevos proyectos. -----

ADAPTABILIDAD

Sentido trabajo-responsabilidad, en donde la persona se adapta a las actividades del puesto. .....

RELACIONES INTERPERSONALES

Desarrolla relaciones de trabajo constructivas, cordiales y respetuosas con sus compaiieros y clientes. -----

ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD

Es puntual y cumple con el horario de trabajo establecido.

13



) [ -
@V' p S EVALUACION DE DESEMPENO POR COMPETENCIAS PARA S UPERVISORES OPERATIVOS

FORMULARIO DE EVALUACION DE DESEMPENO

PERIODO DE

DATOS GENERALES DEL PUESTO

PUESTO

ESPECTFICO SUPERVISOR OPERATIVO
GRUPO ER
ocupacionar,  |OPERATIVO
DATOS GENERALES DEL EVALUADO
NOMBRE DEL
COLABORADOR
CEDULA DE IDENTIDAD

El siguiente cuestionario tiene como funcion calificar el desempeiio de los empleados de la compaiifa, por favor
lea detenidamente cada pregunta y haga clic en la casilla de calificacién que segtin a su criterio sea la mas

5: usted estd totalmente de acuerdo

4: usted estd de acuerdo

3: usted estd medianamente de acuerdo

2:usted estd en desacuerdo

1: usted estd totalmente en desacuerdo

CONOCIMIENTOS ACADEMICOS TA DA %)) ED TD
EVALUACION DE CALIDAD Y BUEN S ERVICIO 5 4 3 2 1
Supervisa diariamente la calidad y buen servicio de los guardias de seguridad de los puestos de
guardianfa asignadas en las rutas de recorrido.

ADMINIS TRACION DE LA INFORMACION

Registra oportunamente las novedades diarias presentadas en los puestos de trabajo de los
vigilantes de seguridad.
CONTROL DE GESTION

Apoyay asiste en situaciones emergentes referentes a refuerzos de seguridad, aperturas y
cierres de locales clientes y movimientos de guardias.

EVALUACION DE CALIDAD

Verifica el buen estado de equipos y uniformes entregados a los guardias en los puestos de
trabajo.

RASGOS Y CAPACIDADES TA D). %)) ED TD
ASERTIVIDAD Y FIRMEZA 5 4 3 2 1
Toma decisiones firmes relacionadas al correcto desempeifio de los vigilantes de seguridad,
emitiendo los llamados de atencién que sean necesarios.

RECOPILACION DE INFORMACION

Conoce como localizar e identificar informacion esencial para el drea de operaciones. -----

FACTORES ORGANIZACIONALES
TRABAJO EN EQUIPO
Coopera en la resolucién de problemas o desarrollo de nuevos proyectos. -----

ADAPTABILIDAD

RELACIONES INTERPERS ONALES

Desarrolla relaciones de trabajo constructivas, cordiales y respetuosas con sus compaifieros y -.---
clientes.

ASISTENCIA Y PUNTUALIDAD

Es puntual y cumple con el horario de trabajo establecido.

CALIDAD DE TRABAJO

Gestiona los procesos con éxito para el cumplimiento de un servicio profesional y de calidad.

Sentido trabajo-responsabilidad, en donde la persona se adapta a las actividades del puesto.
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Anexo 9: Guia de trabajo para reuniones efectivas.

[ 9
VI P S GUIA FORMAL PARA REUNIONES ESTRATEGICAS

FECHA:

DURACION DE LA REUNION:
TIPO DE REUNION: Marcar con una X

Solucién de problemas

Realizacién de proyectos

Intercambio de informacién

Toma de decisiones

ASISTENTES:
NOMBRE CARGO

AUSENTES:
NOMBRE CARGO

TEMAS A TRATAR:

DESARROLLO:

ACUERDOS/ ACCIONES/PLANIFICACION ESTRATEGICA:

p FECHA DE
MEDIDAS DE INTERVENCION RESPONSABLE ENTREGA

FECHA PROXIMA REUNION:
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Anexo 10: Propuesta de actividades de Team Building para promover el trabajo en equipo.

ACTIVIDAD

GRUPOS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

GUIA DE ACTIVIDADES DE TEAM BUILDING

MATERIALES

OBJETIVO DE LA
ACTIVIDAD

ONE WORD

Gruposde4o05
personas

Cada equipo debe pensar en menos
de un minuto una sola palabra para
definir alglin ambito de la empresa
(productividad del departamento,
cultura organizacional, etc.). Luego,
un porta voz de cada grupo
comparte con los demas equipos su
palabra y debatan acerca de la
mejor palabra que defina a la
empresa.

Ninguno

Entender mejor la vision
que tienen los empleados
de la empresa

DIBUJO A
CIEGAS

Parejas

Dividir a los participantes en parejas
y pedirles que se sienten espalda
con espalda. A uno de los dos se le
debe dar una hoja con una imagen,
y al otro un papel en blanco y un
boligrafo. El que tiene la imagen
deberd dar instrucciones a su
comparfiero sobre cémo dibujarla
sin decirle lo que es. El que tiene la
hoja en blanco tendra que intentar
dibujar lo que cree que la imagen
representa basdandose en la
descripcion de su compaiiero.

Hojas de
papel bond,
lapices o
pinturas

Fomentar la habilidad de
comunicacion e
interpretacion de los
equipos de trabajo.

ELJUEGO DE
LA ETIQUETA

Dos equipos de
trabajo

Una vez dividido el grupo de trabajo
en dos equipos, cada miembro debe
compartir con su grupo sus
fortalezas y habilidades personales.
Una vez hecho esto cada grupo
debera crear una persona ficticia
combinando los mejores atributos
de cada uno. La persona imaginaria
deberd tener un nombre, un
aspecto  fisico, una historia
personal... y el equipo deberd
destacar todo lo que puede hacer
con sus virtudes y habilidades, y
como le ayudan profesionalmente.

Papelotes de
papel bond,
lapices,
pinturas,
marcadores

Conocerse mejor entre si,
ademas de entender que
como grupo son capaces
de formar fortalezas y
habilidades y ser mucho
mas potentes que si
trabajan solos.
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REFUGIO
ARTICO

Equipode4o05
personas

Situacion que figuradamente se
desarrolla en el Artico. Cada equipo
debe seleccionar un guia para la
expedicién. Los aventureros se ven
sorprendidos por una tormenta de
nieve, por lo que los grupos tienen
que construir un refugio en el que
resguardarse. El problema es que el
guia tiene las manos congeladas y
no puede ayudar a hacerlo,
mientras que los compafieros no
pueden ver a causa de la nieve. Ante
este problema, los trabajadores
tendran que construir con material
de oficina la mejor cabafia que
pueda. Para comprobar quién ha
conseguido mejor el objetivo, se
enciende un ventilador para ver cual
aguanta mejor.

Distintos
materiales o
suministros
de oficina

Promover el trabajo en
equipo y la resolucién de
problemas bajo presion.

RASCACIELOS
DE
ESPAGUETIS

Parejas o
equipos de tres
personas

Crear la torre mas alta en un
tiempo determinado usando, para
ello, 20 espaguetis, 1 cinta
adhesiva, un trozo de cuerda y un
borrador que debe estar en lo alto
del rascacielos. Terminado el
tiempo, se comprueba qué torre es
la mas alta, siempre y cuando se
mantenga un minimo de 5
segundos en pie sin ninguna
sujecion externa.

20
espaguetis, 1
cinta
adhesiva, un
trozo de
cuerday un
borrador

Promover el trabajo en
equipo orientado al logro
de resultados
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Anexo 11: Guia de trabajo para la realizacion de grupos focales trimestrales.

GUIA DE ANALISIS DE GRUPO FOCAL

FECHA DEL GRUPO FOCA
LUGAR DEL GRUPO FOCA

TEMA:

NUMERO DE PARTICIPANTES:
NOMBRE DEL MODERADOR:

El motivo de esta actividad es buscar soluciones a las novedades, fallas, carencias o problematicas que actualmente puede tener
Provip's, mediante el trabajo en equipo y la cooperacién de todas las dreas para la planeacién estratégica de cambio y

mejoramiento de la compania en el trimestre que viene.

,Los procesos operativos y resoluciones de problemas con clientes han me jorado en este altimo semestre ?

¢ Qué tipo de problematicas que se deben intervenir para mejorar los procesos operativos y administrativos de la
compaiiia?

¢La compaiiia cuenta con el personal idoneo para realizar las actividades que se demandan diariamente ?

. De qué manera se puede reducir las novedades con clientes que dia a dia se presentan en la compaiia?

¢ De qué manera se puede mejorar el proceso de contratacion de guardias de seguridad confiables y reducir el
indice de ausentismo y rotacion?

¢ Como podrian mejorar los procesos operativos que actualmente mane ja el area de operaciones?

¢ De qué manera todos los involucrados en este grupo focal pueden apoyar para que la compaiiia sea mas eficiente
y competitiva?
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Anexo 12: Perfil por competencias del vigilante de seguridad.

DESCRIPCION FUNCIONAL Y PERFIL POR COMPETENCIAS

1. Datos de identificacion:

Cargo: | GUARDIA DE SEGURIDAD

Organizacion / Division: | Provip’s
& p

Departamento / Unidad: | Operaciones

Nimero ocupantes: Ciudad / Regional:

2. Mision del cargo:

Realizar actividades de vigilancia, inspeccion, prevencion y deteccion de anormalidades en la plaza de trabajo al que sea

asignado.

3. Actividades del cargo:

Actividades del cargo FR CE CM | Total | Esencial

Brindar servicios de proteccién y seguridad en las
plazas de trabajo asignadas a cada vigilante. 5 5 3 20 SI

Controlar el cumplimiento de normas y disposiciones
reglamentarias en el recinto o lugar de trabajo 5 5 3 20 SI
asignado.

Registrar novedades en las bitdcoras e informar
anomalias a consola o supervisores en el menor tiempo 5 4 3 17 SI
posible.

Evitar el suceso de actos delictivos o infracciones en
relacién con el puesto de trabajo. 1 4 4 17 SI

Poner inmediatamente a disposicién de los miembros
de seguridad a los delincuentes en caso de robo o 1 5 3 16 NO
asalto en el puesto de trabajo.

. Consecuencia de Complejidad
Grado Frecuencia (FR) Error (CE) (CM)
5 Todos los dias Consecuencias muy Maxn.r'la
graves complejidad
4 Al menos una vez por Consecuencias Alta complejidad
semana graves
Al menos una vez cada Consecuencias Complejidad
3 . p .
quince dias considerables moderada




Consecuencias . ..
2 Una vez al mes Baja complejidad
menores
Otro (mensual : .
. ( ’ Consecuencias Minima
1 trimestral, semestral, L. ..
efc)) minimas complejidad

4. Actividades esenciales, indicadores de gestion y clientes:

A ] q Indicadores de 2 p Meta a Unidad Fuente de
Actividades esenciales Clientes hys Foérmula de calculo Alcanzar de ] o7
gestion . Verificacion
(%) Medida
Eficacia en la (Calidad de servicio Comentarios
) prestacion de prestado/requerimientos positivos o
Provip’s/ servicios de y exigencias del negativos del
Brindar servicios de Empresa seguridad cliente)*100 100 % cliente
proteccion y seguridad en cliente
las plazas de trabajo Informes de
asignadas a cada vigilante. superiores
Eficienciaen el | (Calidad de servicio Comentarios
o ) control de prestado/requerimientos % positivos o
Controlar el cumplimiento Provip’s/ normas y y exigencias del 100 ° negativos del
de normas y disposiciones | Empresa disposiciones | cliente)*100 cliente
reglamentarias en el recinto | cliente
o lugar de trabajo asignado.
(Novedades registradas/
Registrar novedades en las novedades
bitacoras e informar Provip’s/ Eficiencia en el sucedidas)*100 100 % Registro de
anomalias a consola o Empresa registro de novedades en
supervisores en el menor cliente novedades bitdcoras
tiempo posible. diarias
Eficienciaen el | (Calidad de servicio Comentarios
Evitar el suceso de actos ) servicio de prestado/requerimientos positivos o
delictivos o infracciones en | FTOVIP’S/ vigilancia y y exigencias del 100 % negativos del
relacién con el puesto de Er'npresa seguridad cliente)*100 cliente
trabajo. cliente
5. Matriz de competencias:
Actividades esenciales Conoc1,m e ntos Destrezas Rasgos y
académicos Capacidades
Brindar servicios de proteccién y - Orientacion de - Amabilidad
seguridad en las plazas de trabajo - Seguridad Fisica | servicio
asignadas a cada vigilante. - Iniciativa
- Asertividad/ firmeza
- Orientacion de
L servicio - Minuciosidad
Coptrolgr F:l cumplimiento d'e nOrmas | _ geouridad Fisica
y d%sposmlones reglamt?ntar}as enel - Identificar - Persistencia
recinto o lugar de trabajo asignado. consecuencias
ulteriores
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a.q . Conocimientos Rasgos
Actividades esenciales P Destrezas gos y
académicos Capacidades

Registrar novedades en las bitdcoras e - Pensamiento Critico | - Minuciosidad
informar anomalias a consola o - Seguridad Fisica
Supervisores en el menor tiempo - Organizacién dela - Reconocimiento de
posible. Informacion problemas
Evitar el suceso de actos delictivos o Seeuridad Fisi - Orientaci6n de - Autocontrol
infracciones en relacién con el puesto | - >C8uridad risica  servicio.

. - Asertividad/ firmeza
de trabajo.

6. Educacion formal

requerida:

Nivel de educacion
formal

Numero de afios de
estudio requeridos

Titulos requeridos

Indique el area de
conocimientos formales
(Ej.: administracion,
economia, etc.)

Bachiller

Bachiller

7. Capacitacion adicional requerida:

Indique el area de

Especifique el nimero de horas conocimientos
Curso / Seminario / Pasantia del curso/seminario/pasantias formales (Ej.:
requerido administracion,
economia, etc.)
Curso de guardia de Seguridad /
reentrenamiento 120H/ 16 H Seguridad Fisica
Prictica de tiro y manejo de armas 20 H Manejo de armas
8. Experiencia laboral requerida:
Dimensiones de experiencia Detalle
1. Tiempo de experiencia: 1y 2 afos
2. Experiencia en Instituciones de tipo: N/A
3. Experiencia en Cargos de tipo: Seguridad

4. Experiencia en otras posiciones internas:

N/A

5. Otro:

similares

Experiencia en puestos
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Anexo 13. Formato de check list para control de induccién al personal de trabajo.

L ] 9
Vls FORMATO DE CHECK LIST DE INDUCCION AL PUESTO DE TRABAIO

NOMBRE:
PUESTO: GRUPO OCUPACIONAL:
FECHA:
TIEMPO ASIGNADO EVALUACION
SI NO

1 PRESENTACION AL PERSONAL
2 MODALES, HURBANIDAD Y CORTESIA
3 FUNCIONES
4 SEGURIDAD BASICA
5 UNIFORME
6 ARMAMENTO
"/ CONSIGNAS GENERALES
8 CONSIGNAS ESPECIFICAS
9 RELEVO PUESTO
10 EMERGENCIA S
11 BITACORA
12 GARITA
13 DOTACIONES Y EQUIPO
14 REDACCION DE INFORMES
15 REQUISAS
16 MANEJO DE EMPLEO DE ARMAS
17 COMUNICA CIONES
18 NORMAS Y REGLAMENTOS

EN CONSTANCIA DE INDUCCION RECIBIDA FIRMAN:

FIRMA GUARDIA INSTRUCTOR
NOMBRE NOMBRE
CI CI
CLIENTE
NOMBRE
CI
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