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oportunidad nos reunimos de forma virtual los infrascritos miembros del Jurado Examinador, el 4 de octubre de 2020, a las
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5 Humanos, en la categoria de artes. El examen se realizd de acuerdo con el Instructivo para Elaborar el Trabajo Profesional
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Cada examinador evaluo de manera oral los elementos técnicof;;nnales y de contenido cientifico profesional del informe final
presentado por el sustentante, denominado Evaluacién del clima organizacional del Departamento de Créditos en
" una institucién Bancaria Privada en el Municipio de Guatemala, Departamento de Guatemaladejando constancia
de lo actuado en las hojas de factores de evaluacion proporcionadas por la Escuela. El examen fue APROBADO con una nota
promedio de 71 puntos, obtenida de las calificaciones asignadas por cada integrante del jurado examinador. El
Tribunal hace las siguientes recomendaciones: !
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ADENDUM

El infrascrito Coordinador del Jurado Examinador CERTIFICA que el estudiante Licenciado Elvis Estuardo
Rabanales Lépez incorpord los cambios y enmiendas sugeridas por cada miembro examinador del Jurado.

(;uatemaqu 10 de octubre de 2020.
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RESUMEN

Cuando se describe el clima organizacional se refiere al ambiente interno en que opera
la organizacion, el cual esté influido l6gicamente por la calidad de sus relaciones con

el contexto que envia y recibe informacion para la toma de decisiones.

En el clima influyen, todos los factores objetivos y subjetivos presentes en la
institucion, las formas y condiciones de trabajo, los estilos de direccion, los sistemas
de compensacion, las relaciones interpersonales, los procesos comunicacionales

internos y externos, ascendentes y descendentes, horizontales, formales e informales.

Este estudio se basa en los empleados del departamento de crédito en una institucién
bancaria, conformados por 18 jefes de area y 60 colaboradores del departamento

operativo, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento Guatemala.

Con base a los resultados obtenidos del estudio a los empleados del departamento
de crédito en una institucion bancaria, por medio de gréaficas de pastel, después de
haber tabulado, cruzado variables, analizado y procesado la informacién necesaria
para el correcto desarrollo del estudio de clima organizacional, se puede identificar
que los programas de capacitacion, la evaluacion de desemperfio laboral se encuentra

en un rango aceptable, mas no orientado a la mejora continua.

Por otro lado, se logré determinar que las competencias salariales equitativas, la
accesibilidad con los jefes, la igualdad laboral esta calificado como malo; esto se
puede interpretar como una inconformidad que tienen los colaboradores ya que estan
conscientes de que no estan recibiendo los mismos beneficios salariales que otros
comparieros, se sienten incomodos con entablar alguna conversacion con sus jefes
inmediatos y no tienen confianza para realizarlo, por lo que no estan trabajando a

gusto en el departamento de créditos.

Por tal motivo se plantean varias propuestas como el plan de mejoramiento y
satisfaccion laboral, crear un ambiente de confianza, escuchar a los colaboradores,
formacion continua de los empleados e implementacion de proyectos de

responsabilidad social.



INTRODUCCION

Un buen clima organizacional es indispensable y necesario en todas las
organizaciones, ya que esto permite crear ambientes agradables dentro de las
mismas, generando actitudes positivas, lo cual repercute en el desempefio de cada
trabajador en relacion al cumplimiento de sus obligaciones, apegados a la filosofia de

la organizacion.

Segun Hall (2002). Manifiesta “que el clima organizacional se comprende como las
percepciones que tienen los empleados en relacion al ambiente laboral, las cuales

influyen directa o indirectamente en la conducta de todos los trabajadores” (p.33-36).

El objetivo general es realizar la evaluacion del clima organizacional en el
departamento de créditos en una institucién bancaria privada en el departamento de
Guatemala, teniendo como objetivos especificos recopilar informacion de la
organizacién relevante para el estudio, identificando cuales son las percepciones de
todos los trabajadores, establecer las dimensiones a evaluar con las autoridades de
la empresa, elaborar el informe de estudio del clima organizacional y realizar planes

de mejora con base a los resultados obtenidos.

Se abord6 las caracteristicas e indicadores relacionados con el factor clima
organizacional, se empled la encuesta, seleccionando un modelo de escala de
medicion con el método de Likert, obteniendo los resultados ponderando las
respuestas en forma de semaforo, contemplando las 10 dimensiones de objeto de

estudio.

La institucion de andlisis financiera es parte de un grupo financiero que cuenta con
mas de 25 afios, en nueve paises de Centroamérica, Sudamérica y del Caribe, dirigido
por un equipo multinacional de banqueros, con amplia experiencia en el sector

financiero.

Es importante conocer la percepcion que tienen los empleados acerca del ambiente
laboral en el que se desempefian ya que dicha percepcion se ve afectada en distintos

factores del ambiente organizacional.



CAPITULO |

1. ANTECEDENTES

La Evaluacion del clima organizacional en el departamento de créditos en una
institucion bancaria privada de Guatemala les brinda vitalidad a los sistemas
organizativos y permite una mayor productividad por su evidencia vinculacion con el

recurso humano.

La institucion de andlisis financiera es parte de un grupo financiero que cuenta con
mas de 25 afios, en nueve paises de Centroamérica, Sudameéricay del Caribe, dirigido
por un equipo multinacional de banqueros, con amplia experiencia en el sector

financiero.

En el afio 2007 la red bancaria integré en Guatemala otra corporacion bancaria. Sus
fundadores miembros del sector azucarero, pensaron en una institucion financiera que
estuviera al servicio de la micro, pequefia y mediana empresa ofreciendo un amplio
portafolio de productos y servicios utilizando para ello tecnologia de punta en la
administracion y control de operaciones brindando a sus clientes servicios financieros
éticos, confiables y personalizados, que aseguran la rentabilidad, la fidelidad y la

confianza.

La institucion continda creciendo, en el afio 2016 inicia una nueva etapa, al adquirir
otras instituciones bancarias; que incluye préstamos personales y empresariales,
tarjeta de crédito, cuentas de depdsitos, red de agencias y puntos de servicio,

convirtiéndose en uno de los mas importantes grupos financieros de Latinoamérica.

Desde su fundacion, la institucion bancaria ha experimentado un crecimiento continuo
en los diferentes paises donde opera, convirtiéndose en una de las redes financieras
mas importantes de la regién, con soluciones innovadoras, excelencia en el servicio,
con valores cimentados de integridad y transparencia, ratificando la confianza,
seguridad y tranquilidad socioecondmica.

El enfoque del banco es un sistema interactivo con el cliente que busca convertir sus

ideas, en soluciones que generen valor agregado, la oferta de servicios locales es



manejada con conceptos integrales regionales. Son un grupo financiero pujante e
innovador, creciendo de forma balanceada y consistente, redefiniendo sus estrategias
de forma permanente, en funcién de brindarles apoyo a personas y empresas,
especialmente en los sectores productivos. Las influencias positivas de nuestras
organizaciones en las comunidades demuestran el compromiso que se tiene de ser

responsables y consecuentes.

Existen varios estudios efectuados acerca de la importancia sobre el clima
laboral/organizacional en varias corporaciones, de las cuales podemos mencionar las

siguientes:

Samayoa (2017). Con su tema de tesis de “Clima laboral en el departamento de
regulacion de los programas de atencion a las personas del Ministerio de Salud y
Asistencia Social”, previo a conferirsele el grado académico de Magister en Salud
Publica con énfasis en epidemiologia y gerencia de Universidad Rafael Landivar de
Guatemala. En dicha informacion el problema es que el clima laboral en los
colaboradores del Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social presentan son
deficientes y necesitan mejora para su rendimiento. El resultado de la evaluacién del
clima laboral del departamento de regulacion de atencion a las personas es deficiente
en sus cuatro dimensiones por tener una puntuacion menor, que indica un nivel
insatisfactorio de clima laboral, asimismo todas sus subcategorias, se encuentran en
el mismo rubro. El plan estratégico de mejora del clima organizacional que se
recomienda es que debe de ser establecido de manera sistematica y continua. El plan
estratégico debe incluir ademas de las dimensiones de liderazgo, motivacion,

reciprocidad y participacion, metas que puedan ser sostenibles y verificables.

Antunez (2015). Con el tema “El clima organizacional como factor clave para optimizar
el rendimiento laboral de los empleados del area de caja de las agencias de servicios
bancarios BANESCO, ubicadas en la ciudad de Maracay, estado de Aragua”, para
optar al titulo de Magister en administracion del trabajo y relaciones laborales en la
Universidad de Carabobo, Venezuela. El problema se encuentra en la falta
comunicacién con el personal, de reconocimiento, la baja motivacion, deficientes
relaciones interpersonales y la falta de coordinacién entre los equipos de trabajo, son

motivos para tener un clima organizacional deficiente, deben de optimizar el



rendimiento laboral de los empleados del area de caja de las agencias de servicios
bancarios. Se utiliz6 el método cuantitativo, ya que este guio légicamente los
procedimientos a seguir, proporciond una secuencia ordenada de las acciones que se
realizaron para el logro de los objetivos especificos perseguidos por el estudio y

permitié recoger, procesar y analizar los datos.

El diagnostico de los factores que determinan actualmente el clima organizacional de
los empleados del area de caja de las agencias de servicios bancarios permitio
conocer que en un 80 por ciento busca que los empleados realicen su trabajo en
equipo, 84 por ciento promueve una buena relacion entre los empleados, 77 por ciento
afirma que existe respeto, confianza y cooperacidén y 77 por ciento se preocupa por
sobrepasar las expectativas y necesidades del cliente. Una de las recomendaciones
presentadas es estar atentos a que la percepcién de los colaboradores con respecto
a la obtencion de un salario poco acorde con la actividad que desarrollan.

Arenas (2017). Con el tema “El clima organizacional para el desempeno exitoso de la
labor docente”, para optar al titulo de Magister en educacion mencion orientaciéon y
asesoramiento en la Universidad de Carabobo, Venezuela. En las instituciones
educativas es significativo que tanto el personal directivo como los docentes actien
conforme a los lineamientos emanados por las autoridades educativas y dentro un
ambiente en el que las relaciones interpersonales fluyan en armonia. Enfatiza que es
necesario que el director, desarrolle la capacidad de sentir, entender, controlar y
modificar sus estados de animo, asi como influir en los docentes. Diagnosticar los
factores del clima organizacional para el desempefio laboral de los docentes. El tipo
de estudio fue de caracter descriptivo, porque se dan detalles minuciosos del clima
organizacional en el desempefio laboral de los docentes. Este tipo de estudio ademas
de tabular dato, interpreta, describe y mide, con el propdsito de realizar una evaluacion
de la informacion que se obtiene. Con respecto al andlisis de los factores del clima
organizacional en el desempefio laboral, que sirvié de base para la primera dimension
liderazgo, se reveld a través de los indicadores que la miden que existe un alto
porcentaje de alta necesidad en estos indicadores, por lo cual es un factor
determinante en el mejoramiento del clima organizacional en el desempefio laboral.
Finalmente, en cuanto a la dimension tecnologia con sus indicadores manejo de

materiales educativos computarizados, evidencian su influencia.



Caal (2015) Con el tema “Satisfaccion laboral y clima organizacional, evaluacién y
analisis comparativo entre dependencias administrativas de una instituciéon publica”,
con su informe final de tesis para la obtencion del grado de Maestria en ciencias en la
Universidad de San Carlos de Guatemala. Aborda el clima organizacional y la
satisfaccion laboral son dos variables del comportamiento organizacional, al
establecer una relacion entre ellas se derivan interrogantes tales como: ¢, Cual es la
percepcion de clima organizacional y satisfaccion laboral de los empleados de las
unidades de analisis? ¢Cual es la relacién que existe entre las variables de clima
organizacional y satisfaccion laboral? Derivado de estas interrogantes su objetivo es
establecer los factores del clima organizacional y satisfaccion laboral en distintas
Dependencias Administrativas de una institucion publica guatemalteca. El enfoque del
estudio es cuantitativo, pues usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer percepciones,
actitudes y probar teorias. Asimismo, el método del analisis comparativo de variables
también fue aplicado, pues es un método que puede ser utilizado como complemento
a otros métodos de estudio. Tomando una conclusién, se indica que el clima
organizacional se encuentra débil principalmente en las direcciones departamentales
de educacién analizadas, siendo esencialmente los factores que lo afectan la
comunicacién interna, el reconocimiento y las relaciones interpersonales. Sugiere el
involucramiento de la direccion de recursos humanos del ministerio, en la realizacion
de talleres que incluyan principalmente actividades para el desarrollo personal y

posteriormente buenas relaciones interpersonales.

Hijar (2017). Con el tema “Clima organizacional y satisfaccién laboral de los
trabajadores de la empresa Designs Quality Exports S.A.C., 2016, tesis para optar el
grado académico de Maestria en gestion del talento humano en la Universidad Cesar
Vallejo, Peru. En la actualidad el clima y la satisfaccion laboral son las variables
organizacionales que han generado gran interés tanto para organizaciones como para
investigadores del comportamiento organizacional, siendo el factor humano y los
recursos intangibles representan el activo mas valioso de la organizacion, los cuales
le permite a la misma llegar a cumplir con sus objetivos y ser competitiva, por lo que
determinar la relacidn que existe entre el clima organizacional y la satisfaccién laboral

de los trabajadores es la prioridad. Se utilizé el método hipotético deductivo, este



método segun Bernal (2006, p.26) es el que parte de supuestos o afirmaciones frutos
de la observacion y analisis de la realidad, en calidad de hipétesis y que durante el
desarrollo del estudio se busca aceptar o rechazar tales planteamientos, llegando asi
a elaborar conclusiones que reflejan las condiciones de los hechos en la realidad.
Estos resultados indican que un mayor desarrollo del clima organizacional mayores
probabilidades de vivenciar satisfaccion laboral. Como recomendacion presentar a la
gerencia general, un plan de trabajo que incluya un programa de promocion y
capacitacion de entrenamiento, implementar planes de carrera, de bienestar social, de
incentivos, de beneficios a los trabajadores y sus familias con el objetivo de que los
trabajadores se sientan motivados, reconocidos, y afiancen su compromiso en el

trabajo.



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 Clima Organizacional

De acuerdo con Ramirez (2013) indica que “el clima organizacional se fundamenta en
las percepciones individuales, frecuentemente se define como los patrones
recurrentes de comportamiento, actitudes y sentimientos caracteristicos de la vida en
la organizacion, se refieren a 15 las situaciones actuales dentro de una organizacion
y los vinculos entre los grupos de trabajo, los empleados y el desempeno laboral”. (p.
62-64). A manera de resumen, el clima organizacional es el conjunto de percepciones
globales que los individuos tienen de su ambiente y que reflejan la interaccion entre

las caracteristicas personales del individuo y las de la organizacion.

Segun Hall (2002). Manifiesta “que el clima organizacional se comprende como las
percepciones que tienen los empleados en relacién con el ambiente laboral, las cuales

influyen directa o indirectamente en la conducta de todos los trabajadores” (p.33-36).

Pérez Maldonado (2006) El ambiente de trabajo puede ser entendido como un
fendbmeno socialmente construido, que surge de las interacciones individuo, grupo o
condiciones de trabajo, lo que da como resultado un significado a las experiencias
individuales y grupales, debido a que lo que pertenece y ocurre en la organizacion
afecta e interactia con todo. Los resultados organizacionales son precisamente
consecuencia de estas interacciones, que se dan de manera dinamica, cambiante y

cargada de afectividad. (p. 33-47)

Salazar, Guerrero, Machado, & Cafiedo (2009). Indica que hacen una reflexion entre
clima y cultura organizacional: dos componentes esenciales en la productividad
laboral, en su estudio intentaron definir el concepto de clima organizacional,
concluyendo que éste implica tratar un grupo de componentes y determinantes que,

en su conjunto, ofrecen una visién global de la organizacion, en el mismo documento



identifican componentes que lo conforman como son las caracteristicas estructurales
de la organizacién, el ambiente social, las caracteristicas personales y el

comportamiento organizacional. (p. 67-75)

Garcia (2009). En su estudio realiza una aproximacién conceptual desde diferentes
autores, con el cual se evidencia la importancia del clima en los cambios
organizacionales de otra parte expone en el mismo documento las diferentes
herramientas que pueden emplearse para su medicion y diagnostico considerando
numerosas variables que giran en torno a los valores de la organizacion, las creencias,
costumbres y practicas empresariales, que permiten determinar su incidencia en los

cambios organizacionales.(p.43-61)

El autor Toro (2010) menciona tres diferentes concepciones del término clima
organizacional; la primera lo define como “una variable independiente responsable de
efectos importantes sobre la motivacion, la satisfaccion y/o la productividad”. La
segunda sefiala que “se trata de una variable dependiente determinada por
condiciones como la antigiiedad en el trabajo, la edad, el género, las condiciones del
trabajo y otras realidades equivalentes”. Finalmente, la tercera menciona que “se trata
de una variable interviniente, mediadora entre las realidades sociales y organicas de

la empresa y la conducta individual”. (7-53).

Existen diversas teorias que han tipificado los climas organizacionales que pueden
producirse en diferentes configuraciones de las variables que conforman el concepto.
Veremos que Likert (1961 y 1967). Rensis Likert sostiene que en la percepciéon del
clima de una organizacion influyen variables tales como: la estructura de la
organizacién y su administracion, las reglas y normas, la toma de decisiones, etc.
Estas son variables causales. Otro grupo de variables son intervinientes y en ellas se
incluyen las motivaciones, las actitudes, la comunicacion. Finalmente, Likert indica
gue las variables finales son dependientes de las dos anteriores y se refieren a los

resultados obtenidos por la organizacion. (p. 28-32)



En ellas, se incluyen la productividad, las ganancias y las pérdidas logradas por la
organizacion. Estos tres tipos de variables influyen en la percepcién del clima, por
parte de los miembros de una organizacion. Para Likert es importante que se trate de
la percepcidon del clima, mas que del clima en si, por cuanto €l sostiene que los
comportamientos y actitudes de las personas son una resultante de sus percepciones

de la situacion y no de una situacion objetiva.

Esta posicion sustentada por Likert es consistente con el tan conocido teorema de
Thomas: “Lo que los hombres definen como real, se torna en sus consecuencias’.
También puede ser suscrita por una aproximacion metodolégica como la propuesta
aqui, dado que es la experiencia de los miembros de la organizacién lo que resulta

central en la determinacion de lo que es el clima de una organizacion.

El clima organizacional segun Luthans F (2008), lo define como “el estudio y la
aplicacion de las fortalezas y las capacidades psicoldgicas positivas de los recursos
humanos, que se miden, se desarrollan y se administran eficazmente para el

mejoramiento del desempeiio en el lugar del trabajo actual”. (p.27-34).

Finalmente, Gross (2009), También explica que el clima laboral media entre el sistema
organizacional y la motivacion de los colaboradores lo que se traduce en una conducta
gue tiene consecuencias sobre la institucion, tales como la productividad,
comportamiento de las personas, satisfaccion y rotacion. La gestién y administracion
del clima laboral es una estrategia vital para las instituciones, sin embargo, hay
muchas gerencias actuales que no le prestan la atencion necesaria a ésta y dejan de
gozar los beneficios que conlleva. Los ejecutivos tienen la responsabilidad hoy en dia
de priorizar la busqueda de la excelencia organizacional por medio de su capital

humano ya que es este el que puede significar su mayor ventaja competitiva.

Las caracteristicas del sistema organizacional generan un determinado Clima
Organizacional. Este repercute sobre las motivaciones de los miembros de la
organizacién y sobre su correspondiente comportamiento. Este comportamiento tiene
obviamente una gran variedad de consecuencias para la organizacibn como, por

ejemplo, productividad, satisfaccion, rotacion, adaptacion, etc.
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2.2 Caracteristicas del Clima Organizacional

Segun Garcia (2009) El clima organizacional es multidimensional. Constituiria un error
delimitar el clima a una variable o0 a un reducido niumero de estas. El clima es la
percepcion resultante de la interaccion de los aspectos objetivos de la organizacion,
tales es el caso de su estructura y de los procesos y a su vez del comportamiento de
sus integrantes. (p. 43-61)

2.2.1 Continuidad

Segun Garcia (2009), indica que el clima tiende a mostrar continuidad en el tiempo, lo
cual no significa que no sufre alteraciones o modificaciones, por factores capaces de
perturbar una organizacion. Cada organizacion posee un clima que él es propio,
presentando variaciones de un departamento o unidad a otro, por este motivo resulta
atil al momento de realizar diagnosticos, analizar la organizacién en general y sus
areas en particular. Los datos obtenidos de esta manera, permitiran la aplicacion de

correctivos ante necesidades puntuales. (p. 410-455).

2.2.2 La connotacién de continuidad

Segun Gil y Alcocer (2003), la posibilidad de cambios, constituye una diferencia entre
clima y cultura, en tanto esta ultima es mas permanente. El clima laboral incide en la
disposicion con respecto al trabajo. Cuando el clima es percibido como favorable, las
personas sentiran mayor estimulo a participar activamente en el cumplimiento de sus
funciones, contrariamente un clima asumido como negativo contribuye a generar
mayor dificultad en el desarrollo de los procesos organizacionales, por lo que se puede
afirmar que el clima repercute sobre el comportamiento de los integrantes de la

organizacion. (p. 304).
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2.2.3 Nivel de compromiso e identificacion de los empleados

Para Peralta (2013), el concepto de compromiso laboral se identifica en las empresas
como un vinculo de lealtad o membresia por el cual el trabajador desea permanecer
en la organizacion, debido a su motivacion implicita. Compromiso como proceso de
identificacion y de creencia acerca de la importancia de su labor y la necesidad y
utilidad de las funciones que realiza en el trabajo. (p. 51-73).

Salanova y Schaufeli (2009), definen al compromiso laboral como un estado
motivacional en donde predominan los sentimientos positivos de cumplimiento

profesional. (p. 109).

2.2.4 Estilo de direccion-clima organizacional

Segun Aguilar (2004), indica que el clima es afectado por diferentes variables
estructurales, como estilo de direccion, politicas y planes de gestion, sistemas de
contratacion y despidos, etc. Estas variables, a su vez, pueden ser también afectadas
por el clima. Es decir que si la organizacion tiene un sistema demasiado autoritario
puede llegar a generar un clima tenso y provocara que algunos de los miembros se
rebelen y tomen actitudes irresponsables, por ejemplo. Esto reforzaria que la empresa

ejerza su sistema autoritario y asi se cae en un circulo vicioso. (p.17).

2.2.5 El cambio es multidimensional

Son multiples las variables que conforman el clima organizacional, en tal sentido al
emprender un proceso de cambio resulta imperativo abordar la diversidad de factores
gue estan creando un clima desfavorable, cada accién a implantar debe ser
rigurosamente analizada para que el abordaje contemple las acciones necesarias,
evitando asi el riesgo de crear falsas expectativas, con correctivos que sean mas

efectistas que efectivos.

Manosalva, Manosalva, & Nieves (2015). Indica en el mundo actual las organizaciones

han visto la necesidad de transformarse, de adaptarse a los cambios del entorno,
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cambiar desde el interior de la organizacion para lograr posicionamiento,
competitividad y sostenibilidad, y en esa transformacion. (p. 5-15). Uno de los
aspectos que ha recibido mayor atencion es la satisfaccion laboral, toda vez que la
clave para que las empresas obtengan resultados positivos es el recurso humano,
pues su trabajo es fundamental para el cumplimiento de los objetivos organizacionales

y asi lograr un clima organizacional satisfactorio.

Un clima organizacional apropiado permite que los trabajadores se sientan mas
comodos y motivados en su puesto de trabajo, ademas favorece el trabajo en equipo
y el compromiso de estos mismos hacia el logro de los objetivos, éste puede llegar a
influir en el comportamiento, percepciones y expectativas de las personas ya sea a

nivel individual o grupal.

Hoy en dia, el clima organizacional es de vital consideraciéon para todas las
instituciones de cualquier entidad, ya que en esta se puede lograr el estado animico,
fisico y mental de todos los colaboradores para que sean productivos, tomando en
cuenta sus ideas, facilitAndoles las relaciones interpersonales de cada area o
departamento, el trabajando en equipo logrando realizar los objetivo que la institucién

bancaria se ha propuesto.

2.3 Importancia del Clima Organizacional

La importancia de mantener un buen clima organizacional en una empresa es
fundamental, ya que afecta la productividad, la motivacién y el comportamiento de los
colaboradores. Es importante descubrir cuales factores motivan o desmotivan a los
colaboradores. Acciones simples tienen reacciones mucho mayores de lo que se

piensa.

Segun Hunt (1993). Afirma “El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real
que afecta en el entorno de la empresa y a su vez el clima organizacional se ve

afectado por todo lo que sucede dentro de la institucion” (p.11).
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Segun Gonzales (2009) indica que el ambiente interno existente entre los miembros
de la organizaciéon (clima), esta estrechamente ligado al grado de motivacion de
estos, por esto, los deseos e impulsos de los individuos se pueden ver afectados de
acuerdo al clima organizacional en el cual trabajan, provocando éste la inhibicion de

las motivaciones. (p. 71-90).

Segun Roldan (2017), indica que cuando los colaboradores estdn motivados, se
genera un clima agradable que permite establecer relaciones satisfactorias de interes,
colaboracion, comunicacién, confianza mutua y cohesidbn entre compaferos,
superiores, otros sectores, clientes, proveedores internos y externos de la

organizacion. (175).

Segun Lamas (2008), indica que cuando la motivacibn es escasa, ya sea por
frustracion o por impedimentos para la satisfaccion de necesidades, el clima
organizacional tiende a enfriarse y sobreviven estados de depresion, desinterés,
apatia, descontento, desconfianza y con el tiempo resentimiento, hasta llegar a
estados de agresividad, agitacion, inconformidad, etc., caracteristicos de situaciones
en que los empleados se enfrentan abiertamente contra la empresa (casos de

huelgas, ausentismos, rotacion, etc.). (p. 15-20).

Segun Robbins (2004), indica que la importancia de conocer como se desarrolla el
clima organizacional dentro de la empresa se basa en el grado en que puede influir
en el desenvolvimiento de los colaboradores, siendo esencial su estudio para mejorar
la gestion empresarial. Por ende, un buen clima organizacional repercutira

positivamente en la satisfaccién percibida por sus colaboradores. (p. 3-35).

2.4 Evaluacion del Clima Organizacional

Segun Mufioz (2006), indica que el clima laboral es el medio ambiente humano y fisico

en el que se desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en
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la productividad. Esta relacionado con el «saber hacer» del directivo, con los
comportamientos de las personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con
Su interaccién con la empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia
actividad de cada uno. (p. 204-214).

Para medir el clima organizacional es necesario tener claro los elementos que se
desean evaluar y de los cuales la organizacién los pueda incluir, de lo contrario puede
producir falsas expectativas en todos los colaboradores. Segun Baguer (2005). Indica
que los elementos a evaluar son: calidad de liderazgo, flexibilidad en sus
procedimientos y reglas, todas las delegaciones de responsabilidades, la motivacion
y su recompensa por llegar a sus metas, las oportunidades que les dan en la empresa

de superarse, su capacitacion constante y una buena comunicacion. (p.78)

Segun Lopez-Roldan (2015), indica que las encuestas del clima organizacional o de
opinion de empleados constituyen herramientas muy poderosas para la

administracion de las empresas para lograr, entre otras muchas cosas (p. 8):

v’ ldentificacion de Problemas potenciales en y entre el personal.

v ldentificacion de problemas estructurales o de organizacion que afecten
procesos.

v Identificacion y ratificacién de fortalezas de la empresa.

v Incrementar la confianza del personal en la empresa.

Segun Toro (2010), indica que los estudios de clima permiten efectuar intervenciones
certeras tanto a nivel de disefio o redisefio de estructuras organizacionales,
planificacion estratégica, cambios en el entorno organizacional interno, gestion de
programas motivacionales, gestion de desempefio, mejora de sistemas de
comunicacion interna y externa, mejora de procesos productivos, mejora en los

sistemas de retribuciones, etc. (p. 72).
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Al evaluar el clima organizacional en una institucion financiera, le permitird a la
empresa poder tener claro sus fuentes de conflicto, &reas de oportunidad, mejoras a
la calidad de vida de los trabajadores, segun Roldan (2007) indica que la satisfaccion
de los colaboradores, el desarrollo de la eficiencia, que contribuyen al desarrollo y
objetivos que la empresa se ha propuesto, previniendo los problemas que podrian
afectar la productividad o el ambiente laboral. (p. 175).

2.5 Independencia

Segun Sandoval (2004), indica que la independencia mide el grado de autonomia de
las personas en la ejecucién de sus tareas habituales. Por ejemplo: una tarea contable
que es simple tiene en si misma pocas variaciones es una tarea limitada, pero el
administrativo que la realiza podria gestionar su tiempo de ejecucion atendiendo a las
necesidades de la empresa: esto es independencia personal. Favorece al buen clima
el hecho de que cualquier empleado disponga de toda la independencia que es capaz
de asumir. El tener independencia en tareas habituales genera un buen clima laboral.
Hay que darle la certeza a los colaboradores de que se puede confiar en su labor y se

lograra la felicidad en el trabajo. (p. 86).

2.6 Condiciones fisicas

Al referirse al entorno fisico y al espacio en el lugar de trabajo, segun Melia & Peird,
(1989). “Aclaran que esta dimension se asocia con la limpieza, la higiene, la salubridad
y la temperatura del lugar de trabajo, aspectos que claramente son considerados un
factor de satisfaccién con el ambiente fisico de trabajo”. (p.141). En otras palabras, el
ambiente fisico tiene que ver con el grado en el que el entorno fisico contribuye a

hacer agradable el trabajo.

Las condiciones fisicas contemplan las caracteristicas medioambientales en las que

se desarrolla el trabajo: la iluminacion, el sonido, la distribucion de los espacios, la


https://www.questionpro.com/blog/es/felicidad-en-el-trabajo/
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ubicacion (situacién) de las personas, los utensilios, etcétera. Por ejemplo: un medio
con luz natural, con filtros de cristal Optico de alta proteccion en las pantallas de los
ordenadores, sin papeles ni trastos por el medio y sin ruidos, facilita el bienestar de
las personas que pasan largas horas trabajando y repercute en la calidad de su labor.
Se ha demostrado cientificamente que las mejoras hechas en la iluminacién aumentan

significativamente la productividad.

Rovira (2015) en el articulo, El trabajo en equipo es la fuente del éxito, del periddico
equipo y talento, menciona que al momento de analizar el trabajo es necesario tener
autoconocimiento ya que ayudara a fijar los objetivos y retos de una forma consciente
a la realidad, también el entorno que se le dé a los miembros del equipo es primordial
ya que los equipos que triunfan son aquellos que trabajan en ambientes donde el buen
trato y respeto imperan entre comparieros; existen elementos distorsionadores del
ambiente, que es necesario identificar y tratar, siendo el trabajo del lider ayudar a
mantener el ambiente necesario para poder afrontar los problemas organizacionales

que se le presenten. (p. 40-87).

Cada persona evalua la relacién costos beneficios para saber cuanto vale la pena
hacer determinado esfuerzo. A su vez el esfuerzo individual depende de las
habilidades y capacidades de la persona y de su percepcién del papel que debe
desempeiiar. En consecuencia, el desempefio en el cargo se funciona de todas estas

variables que lo condicionan.

Las condiciones de trabajo que incluyen la seguridad laboral, en cuanto a riesgos se

refiere, las caracteristicas del propio lugar de trabajo y sus instalaciones y materiales.

2.7 Liderazgo

Burns (1978) indica: “El liderazgo es uno de los fendmenos sobre la tierra mas

observados y menos entendidos” (p.186). Para Davis y Newstrom (2003). El


https://www.elsevier.es/es-revista-suma-negocios-208-articulo-influencia-del-liderazgo-sobre-el-S2215910X14700266#bib0120
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Liderazgo es el proceso de lograr influir sobre los demas con trabajo en equipo, con
el proposito de que trabajen con entusiasmo en el logro de sus objetivos. (p.
168). Payeras (2004). Lo explica como un grupo de formas de comportamiento que el
lider usa como herramienta para influir sobre el actuar de los individuos y equipos.
(p.100). Esta influencia se desarrolla a través de una vision sustentada por los valores

que la apoyan, generando en el individuo la incorporacion a su propio comportamiento.

Santos, J. (2005) define el liderazgo como el proceso de influir sobre si mismo, el
grupo o la organizacion por medio de la comunicacion, toma de decisiones y
despliegue del potencial para obtener un resultado util. Asi como, es el desarrollo
completo de expectativas, capacidades y habilidades que permite identificar,
descubrir, utilizar, potenciar y estimular al maximo la fortaleza y la energia de todos
los recursos humanos de la organizacion, elevando al punto de mira de las personas
hacia los objetivos y metas planificadas mas exigentes, que incrementa la
productividad, la creatividad y la innovacion del trabajo, para lograr el éxito
organizacional y la satisfaccion de las necesidades de los individuos (P.69).

Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus colaboradores. Un
liderazgo que es flexible ante las mdultiples situaciones laborales que se presentan, y
que ofrece un trato a la medida de cada colaborador, genera un clima de trabajo
positivo que es coherente con la mision de la empresa y que permite y fomenta el

éxito.

Es importante tener en cuenta que, asi como lo dice Pérez-Uribe (2006). “Se pueden
generar varios tipos de cultura de acuerdo a los estilos de liderazgo.” (79-85). Los
lideres en las oficinas son un factor determinante para el clima laboral ya que este
puede influenciar positivamente o negativamente en el rendimiento comercial de los

funcionarios y en el servicio.
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Existen lideres motivadores, flexibles, y comprensivos que le brindan confianza y
seguridad a sus funcionarios sin necesidad de estar observando cada movimiento que
hacen y limitandose a ciertas actitudes. Por otro lado, existen lideres que les gusta
observar, mitigar, y cuestionar cada movimiento de sus empleados lo que hace que

los empleados perciban falta de confianza por parte de su jefe.

Estas pueden establecer un buen clima organizacional dependiendo de la manera
como los gerentes dirigen a los subordinados. Desde la revision histérica sobre el
liderazgo y su incidencia en clima organizacional se puede concluir que el lider es el
principal generador de la calidad del clima organizacional debido a su capacidad para
formar en los trabajadores aquellas percepciones que le dan vida al clima

organizacional.

2.8 Relaciones Laborales

Segun Yanez, Arenas & Ripoll (2010). Para evitar grupos de trabajo convertidos en
una junta de egoismos en las empresas, se requiere que los trabajadores construyan
y mantengan relaciones interpersonales de confianza que redunden en altos niveles
de satisfaccion laboral. Esta escala evalla tanto los aspectos cualitativos como los

cuantitativos en el ambito de las relaciones. (p. 77-89).

El grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse unos con otros, la
colaboracioén o la falta de compafierismo, la confianza, todo ello son aspectos de suma
importancia. La calidad en las relaciones humanas dentro de una empresa es

percibida por los clientes.

Es importante mostrarse disponible para ayudar a los compafieros cuando sea posible
e igualmente dejarse ayudar cuando lo necesitemos. El trabajo en equipo funciona
mucho mejor que el individualismo para alcanzar las metas y permite compartir

conocimientos y afianzar las relaciones laborales.



19

2.9 Implicacion y Compromiso

Es el grado de entrega de los empleados hacia su empresa. ¢, Se da el escapismo, el
absentismo o la dejadez? Es muy importante saber que no hay implicacién sin un

liderazgo eficiente y sin unas condiciones laborales aceptables.

Anant (1966), citado por Harris & Cameron (2005). Define la pertenencia y
compromiso como el sentido de implicacién personal en un sistema social, es decir es
innato del ser humano la necesidad de sentirse parte integral de un sistema. (p. 159-
169). En otro caso autores como Hagerty, Lynch-Sauer, Patusky, Bouwsemay Collier
(1992). Citados por los mismos investigadores identifican como elementos esenciales
gue generan compromiso en las personas el hecho de sentirse valorados, necesitados
y aceptados por los demas generando vinculos interpersonales, como una faceta mas

de la identidad social y, en relacién con el ambito organizacional. (p. 9-13).

El compromiso y el clima organizacional son actitudes que reflejan un estado
psicoldgico relacionado con los valores y objetivos de una organizacion. Existe un
conjunto de factores para que una persona o un conjunto de personas sostengan un
compromiso en las organizaciones. De este modo la percepcién favorable del clima
laboral que les rodea incrementa el compromiso, pero son dos cuestiones
radicalmente diferentes. Las dimensiones del clima organizacional y las del

compromiso son compartidas, pero distintas.

El compromiso es algo mas enraizado y con impacto mas a largo plazo. Es el vinculo
de lealtad por el cual un trabajador/a decide permanecer en su empresa e implicarse
en los resultados y los objetivos, considerdndolos como propios. Refleja la implicacion
intelectual y emocional con la empresa, asi como su contribucion personal al éxito de

la compaiiia.
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2.10 Organizacién:

Segun Peralta (2007), indica que la organizacion hace referencia a si existen 0 no
meétodos operativos y establecidos de organizacion del trabajo. ¢Se trabaja mediante
procesos productivos? ¢ Se trabaja por inercia o por las urgencias del momento? ¢ Se
trabaja aisladamente? ¢Se promueven los equipos por proyectos? ¢Hay o no hay
modelos de gestion implantados? (p. 7).

Segun Lanffy (2007) indica que la organizacion es una de las formas mas basicas y
|6gica de division empresarial empleada especialmente por empresas pequefias, que
producen y comercializan una linea limitada de productos, ya que se facilita el
aprovechamiento eficaz de los recursos humanos especializados. Ademas, facilita
notablemente la supervision de cada gerente como experto con conocimientos y

habilidades en un area delimitada por sus funciones. (p. 7-56).

Es importante para los trabajadores disponer de protocolos y procedimientos claros
en su trabajo. Tanto a nivel individual como a nivel organizacional tener estos puntos
desarrollados facilitan la cumplimentacion de objetivos y favorecen el buen ambiente

laboral.

2.11 Reconocimiento

En este aspecto Herzberg (1968). Citado por Vargas (2011). Hace alusién al hecho
de que el trabajo debe apoyar el desarrollo psicoldgico del empleado, con el fin de
alcanzar su autorrealizacion y el reconocimiento de los demas, sea por la misma
organizacién o por los clientes, siendo el segundo el mas dificil teniendo en cuenta
que algunos trabajos dependiendo del servicio nunca recibiran la apreciacion y

reconocimiento por parte de las personas que adoptan el servicio. (p. 21-27).
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Se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema de reconocimiento del trabajo
bien hecho. En el &rea comercial, el reconocimiento se utiliza como instrumento para
crear un espiritu combativo entre los vendedores, por ejemplo, estableciendo premios
anuales para los mejores. ¢ Por qué no trasladar la experiencia comercial hacia otras
areas, premiando o reconociendo aquello que lo merece? Es facil reconocer el
prestigio de quienes lo ostentan habitualmente, pero cuesta mas ofrecer una distincion
a quien por su rango no suele destacar. Cuando nunca se reconoce un trabajo bien

hecho, aparece la apatia y el clima laboral se deteriora progresivamente.

Las recompensas son un gran estimulo para fomentar ciertas conductas en las
personas. En psicologia, esto se conoce como refuerzo positivo bajo
condicionamiento operante. Pero también se puede emplear en la gestion del
comportamiento dentro de tu empresa, premiando a aquellos empleados que se

esfuercen mas. Esto promovera actitudes similares en el futuro.

El reconocimiento de nuestro trabajo nos aporta autoestima y fuerza para lidiar con un
entorno enormemente complejo. Nos ayuda a identificar nuestras fortalezas y a
generar nuestro estilo personal. Los trabajadores expresamos con claridad que el
hecho de que nuestro trabajo sea reconocido es una de las necesidades mas

importantes en nuestro contexto laboral.

Una recompensa no tiene por qué ser monetaria; ni siquiera tiene por qué ser tangible.
En ocasiones, un simple reconocimiento verbal por parte del lider es suficiente para
motivar a los empleados. Este enfoque es saludable, porque los empleados se

sentiran igualmente valorados, aunque no reciban nada a cambio.

2.12 Remuneraciones

Segun Reyes (2001), indica que los salarios medios y bajos con caracter fijo no
contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten una valoraciéon de las mejoras

ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto: la asignacion de un
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salario inmovil, inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos que sobrepasan los niveles
medios son motivadores, pero tampoco impulsan el rendimiento. Las empresas
competitivas han creado politicas salariales sobre la base de parametros de eficacia
y de resultados que son medibles. Esto genera un ambiente hacia el logro y fomenta

el esfuerzo. (p. 39).

Segun Teixeira (2012), indica que la remuneracidén puede destacar el desempefio y
pagarlo de acuerdo con contribuciones individuales o grupales o puede resaltar el
tiempo de servicio del empleado de una organizacion. La remuneracion situacional
por desempefio puede adoptar formas extremas de salario por produccion y
comisiones de ventas. (p. 185-214).

Otras formas emplean bonificaciones por sugerencias de reduccion de costos, bonos

por atencion perfecta o pago de méritos basado en las evaluaciones de desempefio.

La tendencia que estamos viviendo desde hace ya unos afios en la que los
trabajadores valoran otras cuestiones mas alla de sus remuneraciones. Ahora factores
como laflexibilidad, el buen clima laboral y las posibilidades de crecimiento profesional
son las variables por las que todas las organizaciones deben de tomar si quieren ser
comparniias bien valoradas por su componente humano y, por tanto, aumentar asi su

rendimiento y productividad.

2.13 Igualdad

Segun Ruiz (2003), indica que la igualdad es un valor que mide si todos los miembros
de la empresa son tratados con criterios justos. La escala permite observar si existe
algun tipo de discriminacién. El amiguismo, el enchufismo y la falta de criterio ponen

en peligro el ambiente de trabajo sembrando la desconfianza. (p. 44).
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La importancia de la igualdad, como principio rector de la forma en que se organiza
una empresa, radica en que gracias a ella se mejora la productividad, se motiva a los

trabajadores y se diferencia de la competencia.

Segun Martinez (2003), indica que la ley de igualdad es una de las férmulas que
existen para amparar el funcionamiento de las organizaciones a este principio, sin
embargo, la negociacidén colectiva sigue siendo la via principal a través de la cual
estas organizaciones ordenan su funcionamiento. No obstante, lo anterior, son los
lideres quienes tienen la responsabilidad de velar por la igualdad en las instituciones
de hoy. (p. 107).

Tal y como ya lo mencionamos, la ley de igualdad es importante para asegurar un
estandar en las empresas que se establecen en una determinada localidad, region o
pais, pero de todas formas no permite asegurar que la igualdad sea el principio
imperante sobre el cual se ordena todo en las empresas, y es ahi donde los abogados
0 quienes conocen la ley se preocupan comunmente de manipularla en pos de evitar

sanciones por parte de la inspeccion del trabajo u otros organismos contralores.

2.14 Otros factores

Segun Arciniega (2006), indica que hay otros factores que influyen en el clima laboral:
la formacion, las expectativas de promocion, la seguridad en el empleo, los horarios,
los servicios médicos, etcétera. (p. 18). También es importante sefialar que no se
puede hablar de un Unico clima laboral, sino de la existencia de sub climas que
coexisten simultaneamente. Asi, una unidad de negocio dentro de una organizacion
pude tener un clima excelente, mientras que en otra unidad el ambiente de trabajo
puede ser o llegar a ser muy deficiente. El clima laboral diferencia a las empresas de
éxito de las empresas mediocres. Queramoslo o no, el ser humano es el centro del
trabajo, es lo mas importante, y mientras este hecho no se asuma, de nada vale hablar
de sofisticadas herramientas de gestién. Mas vale conseguir que el viento sople a

favor.
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Segun Quintero, africano, Faria (2008). Indican que las empresas de servicio para
poder ofrecer una buena atencion a sus clientes deben considerar aquellos factores
gue se encuentran correlacionados e inciden de manera directa en el desemperio de
los trabajares, entre los cuales se consideran para este estudio: la satisfaccion del

trabajador, autoestima, trabajo en equipo y capacitacion para el trabajador. (p. 33-51).

2.15 Comunicacion Interna

De acuerdo con Formanchuck (2006). Contar con una buena comunicacion es
indispensable para toda organizacion y le trae beneficios concretos independiente de
su tamafo, tipo o actividad econdmica, es decir no es exclusiva de las grandes

empresas o multinacionales. (p. 49).

Castillo (2007). En el articulo de prensa libre titulado Etica y comunicacién argumenta
gue el ser humano es por naturaleza un ser de relacion y comunicacion. A través del
dialogo, el ser humano establece principios que se dan en el acto comunicativo entre
los cuales se encuentra la reciprocidad en donde todos se comprometen a utilizar las
normas de comunicacion, y en donde si no se respeta el proceso comunicativo, ya
sea por estar elaborada bajo coaccion, por imposicion o por hacer uso de falsedades

o datos manipulados, es inmoral. (p. 1-22).

No se pueden alcanzar los ideales de desarrollo de la individualidad critica, el
pluralismo, la tolerancia, la solidaridad y la transformacion progresista si las personas
qgue tienen la responsabilidad de orientar la opinién publica no son reflexivas y
razonables, pero para algunos la reflexion critica deriva una practica dificil en una
colectividad dirigida al beneficio inmediato, sesgada a lo material, donde los
comunicadores proponen un perfil ya elaborado de algunas opiniones sobre hechos,

y donde la politica que se desarrolla tiende a ser de manipulacion y de desinformacion.
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Segun Cobley (2013), indica que la comunicacion es el acto por el cual se puede
establecer contacto entre uno y otro ser con la finalidad de transmitir una idea, siendo
primordialmente seres “sociales”, en el sentido de que pasamos la mayor parte de
nuestras vidas con otras personas, es hecesario poner en practica nuestras
habilidades de comunicacion; esto se lleva a cabo con distintas finalidades entre las
gue destacan. (p. 22-40).

v" Transmision de informacion.
v’ Intento de influir en los otros.
v' Manifestacién de los propios estados o pensamientos.

v Realizaciéon de actos.

Segun Vidales (2013), indican que la importancia de la comunicacién interna en las
organizaciones para alcanzar los objetivos y mejorar la productividad. De igual
manera, la comunicacion es clave para que elclima y las relaciones laborales
funcionen, evitar hablar a espaldas de los compafieros es basico para que el trabajo
no se convierta en un problema. (p. 34-55)

Hay que sersiempre directoen lo que se tengaque comunicar a otras
personas y aprovechar el tiempo libre para conversar con los compafieros acerca del
trabajo o de otros temas, esto ayuda a desconectarse un poco de la rutina y a afianzar

las relaciones.

2.16 Trabajo en Equipo

Segun Huerta (2007), indica que la capacidad de trabajar en conjunto visando un
determinado objetivo claro es un factor crucial para el buen ambiente organizacional.
La busqueda de las empresas es por la definicion de grupos de trabajo eficientes,
efectivos, y también comprometidos. Es preciso tener un equipo de trabajo unido, que
siente placer en alcanzar objetivos comunes. Una manera de conseguir eso es a

través de metas y objetivos claros y alcanzables. Ademas de eso, es siempre esencial


https://www.acsendo.com/es/blog/la-importancia-de-la-comunicacion-interna-en-las-organizaciones/
https://es.eadbox.com/evaluacion-de-desempeno-modelos/
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sobre los resultados de iniciativas y proyectos en marcha, asi como reconocer el

desempeiio de aquellos que se destacan. (p. 10-56).

Segun Rovira (2015), indica que genera una sinergia positiva a través del esfuerzo
coordinado y los esfuerzos de sus individuos dan como resultado un nivel de

rendimiento superior a la suma de los aportes individuales. (p. 34-77).

A continuacién, mencionamos los pilares del trabajo en equipo:

Motivacion
Comunicacion
Integracion
Autoestima
Liderazgo

Reconocimiento

AN N N NN SN

Realimentacion

Segun Holtz (2015), indica que la manera mas efectiva de identificar las habilidades y
conocimientos que los integrantes poseen es por medio del trabajo en equipo, debido
a que permite actuar en conjunto, asi los colaboradores se conocen unos con otros y
lograr de mejor manera los objetivos; cuando se piensa en una organizacién en
desarrollo constante, rapidamente se cree que hay un excelente equipo, sin embargo,
el trabajar de esta manera facilita muchos desafios y por consecuente obstaculos que
demandan atencion. (p. 21-48).

Segun Garrido (2011), indica que para poder desarrollar un trabajo en equipo tiene
gue existir un lider, que sea capaz de crear un grupo de personas unidas y
comprometidas y es aqui donde la gran mayoria de organizaciones enfrentan un
obstaculo, pues si no existe se reflejara en los resultados de los subordinados. Para
gue exista un trabajo en equipo es importante la integracion, esto inicamente lo puede

lograr un buen dirigente, es por esta razon que resulta importante el presente estudio,
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el cual identifica elementos que facilitan el conocimiento para el buen desarrollo de un
clima organizacional a través de equipos de trabajo. En algunas organizaciones el
lider no piensa en el equipo, la relacion que tiene con sus subalternos no es adecuada,
y esto genera que los 2 miembros de la organizacion perciban un ambiente
organizacional poco agradable, lo que puede evitarse por medio de evaluaciones
constantes para que no afecte a los demés miembros del grupo. (p. 34-72).

Segun Palomo (2011), indican que los colaboradores en las organizaciones son la
clave para ejecutar las estrategias en la organizacién, administrar los recursos
humanos necesarios para alcanzar tanto los objetivos individuales como los
organizacionales. Generar oportunidades de desarrollo personal y profesional basado
en el reconocimiento a sus logros, Incrementar programas de ascenso que
proporcionen retos y competencia entre los trabajadores para que se esfuercen en
realizar correctamente sus labores de trabajo y ser sobresalientes dentro de la
institucién, de esta manera se logrard un buen clima organizacional, un eficiente y
eficaz desempefio laboral, ademas, de unos trabajadores satisfechos y realizados

profesionalmente. (p. 21-85).

Para mejorar la vida laboral, es importante dedicar algo de tiempo a realizar
actividades que fortalezcan los vinculos positivos de cada empleado, al mismo tiempo
gue se anulan los negativos. Celebrar fechas importantes, como cumpleafios; o tratar

los problemas como un equipo, hara que cada miembro se sienta Unico.

Segun Garrido (2011), indica que el trabajo en equipo se ha venido a convertir de
alguna forma en uno de los pilares culturales del cambio, organizacional hacia la
competitividad. Basta que una empresa comprenda las ventajas de este concepto, la
infraestructura que necesita, la dindmica operativa que se tiene y el como facilitar su
funcionamiento para que comience a ponerlo en practica con éxito como un valor

cultural propio. (p. 34-95).
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El pensamiento grupal sucede cuando el espiritu de equipo es alto. Cuando esto
sucede, los empleados tienden a apoyar cualquier decision que se tome como equipo,
sin plantear objeciones validas. La solucion para ello, es tener un miembro que

desemperie el papal de defensor durante las discusiones.

2.17 Orientacion al logro

Segun Montoya (2007), indica que hay que tener la capacidad para dirigir el
comportamiento propio hacia los cumplimientos de los estandares, con miras al
mejoramiento continuo en lo personal y profesional de todos los colaboradores. (p. 23-
77). Implica que todos los colaboradores de la institucion bancaria privada trabajen
con disciplina para que cumplan sus funciones con los niveles de calidad alcanzando
los resultados que se han propuesto. Que demuestren su esfuerzo y persistencia en
conseguir sus obijetivos, afrontando todo tipo de obstaculos que se presenten en el

departamento.

Andrade y Diaz Loving (1985), Las personas que tienen fuerte necesidad de logro,
expresan deseos de estar en situaciones en que pueden asumir una responsabilidad
personal para encontrar soluciones (p. 19-38). De igual forma, buscan encontrar
situaciones en las que pueden competir en contra de algun parametro y probarse a si
mismos gque son exitosos pero no eligen sus retos indiscriminadamente: tienden a
evitar las situaciones en las que el éxito parece muy poco probable; en lugar de ello,
las personas que tienen una alta motivacién de logro tienden a elegir tareas de
dificultad intermedia; en contraste, las personas con una baja motivacién al logro
tienden a ser motivadas, principalmente, por el deseo de evitar el fracaso. Se observa
ademas que buscan tareas sencillas asegurandose de que no fracasaran, o tareas
tan dificiles para las cuales el fracaso no tiene implicaciones negativas, puesto que

practicamente todo el mundo fracasaria en ellas.
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2.18 Orientacién al servicio

Segun Nudel (2009), indica que los colaboradores de la institucibn bancaria se
preocupen por realizar su trabajo de forma ordenada y precisa, teniendo en cuenta
los requerimientos y las demandas de los otros departamentos, servicio al cliente
interno y externo con eficacia y eficiencia. Mantener una relacion estrecha con los
clientes, para que se puedan conocer sus expectativas, intereses, necesidades, para
buscar su satisfaccion e ir mejorando los servicios prestados en lineamientos de

calidad y precision. (p. 22-66).

Segun Blanco (2006), indica que para una empresa la orientacién al servicio significa
darle un alto valor a cada cliente y un excelente trato humano, demostrarles a los
clientes que todos son importantes, para esto se suele establecer una relacion
personal con los clientes, no solo para lograr una compra en el momento, sino para

lograr la fidelidad de estos. (p.33-61).

Esta orientacién, segun Blanco (2006) al cliente implica hacer un seguimiento de
las demandas de los consumidores con el objetivo de dar una respuesta lo méas rapida
posible. Ademas, también es importante derivar a cada cliente al punto exacto en

funcién de su demanda. (35-77).

2.19 Motivacioén

Segun Gan (2007), afirma que el clima laboral es un proceso por el cual pasan los
fendbmenos objetivos de una organizacién tales como estructura, toma de decisiones
y liderazgo, es por esto que si se analiza el clima laboral se puede acceder a entender
lo que acontece en la organizacion y las consecuencias que estos fendbmenos tienen

sobre la motivacion de los colaboradores, sobre su comportamiento y reaccion.

Existen diversos motivos que impulsan la motivacion: racionales, emocionales,
egocéntricos, altruistas, de atraccion o de rechazo, entre otros. Robbins (1999) dice

gue la motivacion es el deseo de hacer mucho esfuerzo por alcanzar las metas de la
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organizaciéon, esto estando siempre condicionado por la necesidad de satisfacer
alguna necesidad individual. Si bien la motivacion general se refiere al esfuerzo por
conseguir cualquier meta, nos concentramos en metas organizacionales a fin de
reflejar nuestro interés primordial por el comportamiento relacionado con la motivacion

y el sistema de valores que rige la organizacion (p.123).

Se describen algunas teorias de contenido motivacional:

Maslow: Fisiolégica, Seguridad, Sociales, Estima y Autorrealizacion.
Arderte: Crecimiento, Relacionales y Existenciales

Herzberg: Higiénicos y Motivacionales

McClellan: Logro, Afiliacion y Poder
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA

3.1Definicion del problema

Segun Dunnette (1998). Cuando se describe el clima organizacional nos referimos al
ambiente interno en que opera la organizacion, el cual esta influido l6gicamente por
la calidad de sus relaciones con el contexto que envia y recibe informacion para la
toma de decisiones. El ambiente laboral afecta el comportamiento y predispone de
manera positiva o0 negativa, limitando o no la productividad, creatividad e identificacion
en el trabajo, por tanto, el ambiente no debe considerarse como una variable exdgena,
sino como un activo intangible para las organizaciones y un instrumento para lograr la
armonia. (p. 159-160)

Un buen clima organizacional es indispensable y necesario en todas las
organizaciones, ya que esto permite crear ambientes agradables dentro de las
mismas, generando actitudes positivas, lo cual repercute en el desempefio de cada
trabajador en relacién al cumplimiento de sus obligaciones, apegados a la filosofia de

la organizacion.

Se considera importante mejorar el clima de la organizacion ya que éste influye en el
comportamiento de los colaboradores, a través de ideas consolidadas que mejoren la
realidad empresarial y condicionen los niveles de motivacién y rendimiento

profesional.

En el clima influyen, todos los factores objetivos y subjetivos presentes en la
institucion, las formas y condiciones de trabajo, los estilos de direccion, los sistemas
de compensacion, las relaciones interpersonales, los procesos comunicacionales

internos y externos, ascendentes y descendentes, horizontales, formales e informales.
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Es primordial que, para el departamento de créditos en una instituciéon bancaria,
desarrollen mejoras para motivar al personal para que sean eficientes, utilizando los
recursos necesarios y que puedan desempeniar su trabajo de la mejor forma, logrando
alcanzar las metas y los objetivos que el departamento tiene. Si la institucion bancaria
aboga por alcanzar niveles elevados de eficiencia y eficacia en la gestion de sus
funciones sustantivas debe considerar el desarrollo de iniciativas dirigidas en este
sentido, dedicandose al disefio, desarrollo e implantacion de sistemas de informacion
los cuales tienen que ver directamente con la medicion de variables intangibles entre

las cuales se encuentra el clima organizacional.

El clima organizacional puede afectar directamente a la misma, provocando una alta
rotacion del personal, desmotivacion por falta de incentivos 0 reconocimientos,
insatisfaccion laboral, conflictos entre compafieros de trabajo, inequidad de trabajo,

incumplimiento en los objetivos.

Se abord6 las caracteristicas e indicadores relacionados con el factor clima
organizacional, se empled la encuesta, seleccionando un modelo de escala de
medicidn con el método de Likert. Por cada item y en base a este método de Likert se
utilizé para poder evaluar la opinion y todas las actitudes de los colaboradores del

departamento de crédito.

Es necesario un analisis del clima organizacional dentro de la empresa para la
obtencion de datos relevantes sobre el ambiente laboral actual y con ello lograr una

mejora en el departamento de créditos de la institucién bancaria.



33

3.2Unidad de Andlisis

El presente estudio se llevo a cabo en una institucion bancaria privada en el municipio
de Guatemala en el departamento de Guatemala, la variable que serd objeto de
estudio es el clima organizacional, por lo que se evaluaria dicho tema y se analizara

los resultados para plantear una propuesta de mejora.

3.3Ambito Geograéfico

Empresa ubicada en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala en zona
9 ciudad capital.

3.4Periodo Histérico

El presente estudio se llevé a cabo durante los meses de mayo a septiembre del 2,020.

3.50BJETIVOS:

3.5.1 Objetivo General:

Realizar la evaluacién del clima organizacional en el departamento de créditos en una
institucion bancaria privada en el departamento de Guatemala de acuerdo con las

dimensiones y requerimientos establecidos en la organizacion.
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3.5.2 Objetivos Especificos:

v" Recopilar informacién de la organizacion relevante para el estudio, identificando
cuales son las percepciones de todos los trabajadores con relacién al clima

organizacional y el ambiente fisico de la empresa.

v’ Establecer las dimensiones a evaluar juntamente con las autoridades de la
empresa, estableciendo como es el ambiente laboral y las relaciones

interpersonales entre jefes y subordinados de la institucion bancaria.

v  Elaborar el informe del estudio del clima organizacional, identificando vy
proporcionando las recomendaciones y los estimulos organizacionales que

permitan un mejoramiento del clima organizacional.

v' Realizar un plan de mejora con base a los resultados obtenidos para poder
incrementar el rendimiento laboral, los niveles de productividad y calidad en la

institucién bancaria.

3.6 Dimensiones

El presente trabajo es de caracter descriptivo porque se evaluaron y se recolectaron
datos sobre los diversos aspectos o dimensiones del clima organizacional del

departamento de créditos en una institucién bancaria.

Con el fin de comprender mejor su definicién y aplicabilidad, es necesario hacer un
estudio juicioso de las variables que lo afectan, ya que, como factor en comun, se dice
gue el clima refleja los valores, actitudes y creencias de los miembros que, debido a
Su naturaleza, se transforman a su vez, en elementos que impactan directamente a la

cultura organizacional.
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Se propuso la existencia de diez dimensiones o enfoques para medir y explicar el

clima existente en la empresa, que se explican a continuacion:

Comunicacion
Condiciones de trabajo
Desarrollo personal
Desarrollo profesional
Liderazgo

Motivacién

Pertinencia

Relaciones interpersonales

Satisfaccion

A N N N N Y N N NN

Trabajo en equipo

3.7 Fases y Técnicas:

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al examinador. Para ello a diferencia de la
entrevista, se utiliza un listado de preguntas escritas que se entregan a los sujetos, a

fin de que las contesten igualmente por escrito. Ese listado se denomina cuestionario.

Segun Garcia (2019). La calidad de un cuestionario reside en su capacidad para medir
las dimensiones realmente importantes y pertinentes a la organizacion al tener en
cuenta que los factores determinantes del clima organizacional pueden variar de una

organizacién a otra, de acuerdo con sus propias particularidades. (p. 70-141)
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Fases del Método de Estudio

. Informe de .

Estudio

Plan de
Mejora

Recolectar Analisis

Informacion

3.8 Fase 1: Recolectar informacion

Se design6 un horario especifico para la aplicaciéon del cuestionario con el fin de
conocer la percepcion de los colaboradores del departamento de crédito en una
institucién bancaria. Todas las respuestas se validaron en la plataforma virtual y se

vio el porcentaje de cada una de ellas.

El total de la poblacion que se tomé para el presente proceso de informacion es de 78
colaboradores que como minimo debian tener en comun dos meses de antigiedad
en la institucién bancaria, las cuales estan conformadas por 18 jefes de areas y 60
colaboradores del departamento de créditos.

En el presente estudio se utilizé la metodologia cuantitativa, o que permitid obtener
una descripcion de la realidad, lo que sucede con el fendmeno en estudio, en este

caso, el clima organizacional del departamento de créditos de la institucion bancaria.

Se elabord la primera encuesta, la cual fue dirigida a los jefes del area de créditos,

siendo estas un total de 10 preguntas. Se les traslado la encuesta a 18 jefes del area
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de créditos de la institucion bancaria. El objetivo primordial es saber si los jefes de
area estén satisfechos laborando para la institucion bancaria.

Se elabor6é una segunda encuesta, que fue dirigido a todos los colaboradores del
departamento de créditos de la institucion bancaria, siendo un total de 30 preguntas.
Se les paso la encuesta a 60 personas del departamento de créditos de la institucién

bancaria.

Se abord6 las caracteristicas e indicadores relacionados con el factor clima
organizacional, se empled la encuesta, seleccionando un modelo de escala de
medicion con el método de Likert. Por cada item y en base a este método de Likert
(también denominado método de evaluaciones sumarias), se utiliz6 para poder
evaluar la opinion y todas las actitudes de los colaboradores, asi como conocer el

grado de conformidad en el departamento de créditos de la institucién bancaria.

3.9 Fase 2: Analisis

Para efectos del estudio se trabajo con el 100 % de los colaboradores que integran el

departamento de créditos de la institucién bancaria.

Para el analisis e interpretacion, los datos se transformaron en unidades numéricas
gue permitieron, a su vez, realizar mediciones y predicciones mas exactas. Se
aplicaron fundamentalmente andlisis estadisticos que argumentan matemética y

objetivamente los resultados.

Este estudio, de tipo descriptivo, corresponde a un enfoque cuantitativo que busco
establecer y descubrir las propiedades psicométricas del instrumento, como son la

validez y confiabilidad.
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Se tabularon los datos de la primera y la segunda encuesta, las cuales se analizaron.
Una vez tabulados los resultados, se reflejo el estado del clima organizacional de la
institucion bancaria, se analizé todas las preguntas y las respuestas claves del

cuestionario, elaborando sus conclusiones y recomendaciones respectivas.

3.10 Fase 3: Elaboracién del informe de Estudio

El presente analisis permitié construir un informe de estudio del clima organizacional,
medir a los jefes de areas y colaboradores del departamento de crédito, que trabajan
en una institucion bancaria, tratando aspectos del clima laboral, mediante la
construccion del instrumento teniendo en cuenta las 10 dimensiones para medir y

explicar el clima existente en la empresa.

Se identificod y proporciond las recomendaciones y los estimulos organizacionales que
permitan un mejoramiento del clima organizacional en el departamento de créditos de

una institucion bancaria.

3.11 Fase 4: Realizar plan de mejora

Para finalizar, se realizé una propuesta de mejora con base a los resultados obtenidos
de los colaboradores del departamento de créditos de una institucion bancaria, para
dar solucion a las observaciones que se obtuvieron ya que es el proposito fundamental
del estudio y que la institucién pueda incrementar el rendimiento laboral, los niveles

de productividad y calidad con el personal.
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CAPITULO IV

4) DISCUSION DE RESULTADOS

Este estudio se basa en los empleados del departamento de crédito en una institucion
bancaria, conformados por 18 jefes de area y 60 colaboradores del departamento

operativo, ubicada en el municipio de Guatemala, departamento Guatemala.

4.1 Sujetos:
Es todo el personal encargado de brindar la informacion para el presente estudio.
4.2 Sujeto 2:

Jefes de Area de Créditos. Tienen como finalidad apoyar a los colaboradores en
distintas gestiones en el departamento; prepara, procesa y analiza informacion relativa
al departamento, vigila los procesos de cierre de mes, disefia y preparan los informes
mensuales para la direccion, elaboran compromisos, estrategias para los proyectos
trimestrales, Estan conformado por 18 sujetos de ambos géneros (masculino y

femenino), comprendidos entre 29 y 52 afios de edad.

4.3 Sujeto 3:

Colaboradores Administrativos. Son los encargados de cumplir las actividades de
manera directa, cotejar, verificar que al personal que se le otorga crédito cumpla con
los requisitos establecidos por la empresa, cierre de contratos, garantias, descuentos,
negociaciones de pago y asiste en todas las operaciones con el cliente. Conformado
por una poblacién de 60 sujetos de ambos géneros (masculino y femenino), con rango
de edades entre 20 a 68 afios.

4.4 Poblaciéon y Muestra:

En el presente estudio se utilizé dos encuestas, la primera encuesta va dirigida a los
jefes del departamento de créditos, por un total de 10 preguntas que van de acorde a

sus puestos de trabajo y la segunda encuesta va dirigida a los colaboradores
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administrativos por un total de 30 preguntas. En estudio se utilizé la metodologia
cuantitativa, se evaluaron de acorde a las dimensiones del clima organizacional,
asignando una ponderacion a los resultados obtenidos y evaluandolos con la técnica
tipo semaforo.

Segun las fases predeterminadas, se recopilo los datos de la primera encuesta, la cual
fue dirigida a los jefes del area de créditos, siendo estos un total de 18 colaboradores.
Se recopild la segunda encuesta, que fue dirigido a todos los colaboradores del

departamento de créditos de la institucion bancaria, siendo un total 60 colaboradores.

Cuadro 1

Dimensiones a Utilizar

1| Comunicacidn

2| Condiciones de trabajo

3| Desarrollo personal

4| Desarrollo profesional
o|Liderazgo

6| Motivacion

7| Pertinencia

8| Relaciones interpersonales
9| Satisfaccion

0| Trabajo en equipo

1

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Cuadro 2

Ponderacion del instrumento empleado No. 1

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho
Muy insatisfecho

— D LD s

Fuente: Elaboracién propia (2020)
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Cuadro 3
Seméforo de Categorizacién

DEFICIENTE
1.0-19 Clima Dévil
AREA DE MEJORA
20-300 Clima Preventivo
31-39 Clima Aceptable
4 Clima Sano

Fuente: Elaboracién propia (2020)

4.5 Tipo de Estudio

Para la realizacion del presente estudio se utilizé un disefio de tipo descriptivo. Con lo
gue hace referencia el autor Arias (1990) afirma “El estudio descriptivo consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su
estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo de estudio se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere)” (p24).

Se utilizo el programa Excel y los resultados son presentados en Figuras de pastel

para su facil interpretacion y andlisis.

4.6 Presentacion de resultados por el método del Seméforo

Un beneficio del uso del Seméaforo es el potencial mejoramiento de indicadores de
rendimiento, productividad, clima laboral, y satisfaccién del personal dentro de la
empresa. A continuacién, se presenta los resultados acordes a las dimensiones del

clima organizacional en el departamento de créditos.
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Cuadro No. 4

Muy satisfecho| Satisiecho insatisfecho
4 3

¢ Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus

1 |funciones? 40 39 22 4 276
¢,Los valores, objetivos y metas de la empresa son
2 |bien comunicados? 36 36 30 2 274

¢ Existen campafias de difusion interna de promocion
de trabajos en ofras dreas de la institucion financiera?

3 20 48 26 4 258
¢ Cuentan con los medios necesarios (tecnoldgicos,
comunicacion, infraestructura) accesibles para que
4 |desempefie sus actividades de manera dptima? 16 42 30 5 245
Totales 112 165 108 15 |263]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 4, se evalud la dimensién de comunicacion, teniendo un punteo de
2.63, categorizado como area de mejora para el departamento de créditos. Una buena
comunicacion es la clave del éxito para toda empresa, y la falta del mismo podria
llevar al departamento de créditos a no cumplir con los objetivos que requiere la

institucion.

Cuadro No. 5

Muy satisfecho | Satisfecho insatisfecho

4 ) 1 Total
¢En el departamento de créditos las y los directivos

5 |apovan la igualdad y no discriminacion? 16 45 26 6 245
Queremos conocer tu opinion sobre los siguientes

6 |[topicos relacionados a la empresa, intalaciones 32 54 20 2 2.84
Queremos conocer tu opinion sobre los siguientes

7 |tdpicos relacionados a la empresa, Salarios 25 57 14 5 274
Queremos conocer tu opinion sobre los siguientes

8 [tdpicos relacionados a la empresa, Prestaciones 16 60 16 6 2.58
¢,Como considera la manera en gue le asignan las

9 |tareas o actividades? 12 36 38 4 2.37
;,Como percibe el manejo del estrés dentro del

10 |departamento de crédito de la institucién bancaria? 24 27 40 3 247

Total 128 279 154 26 |257]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 5, se evalud6 la dimension de condiciones de trabajo, obteniendo un
rango de 2.57, el cual esta categorizado como un area de mejora para el departamento
de créditos. La seguridad de los colaboradores es indispensable para que

desempefien un buen trabajo eficiente y eficaz.
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Cuadro No. 6

Muy satisfecho| Satisfecho insatisfecho
4 3

Total

¢La competencia por mejores puestos, condiciones

11 |laborales o salariales es justa y equitativa? 32 27 30 6 2.50
¢En los Udltimos 12 meses usted ha participado en
12 |programas de capacitacion? 8 99 6 297

¢Para lograr una promocion 0 un ascenso cuentan
mas las recomendaciones que los conocimientos y

13 |capacidades del personal? 48 40 2 237
iMi frabajo esta en relacion con mis estudios y
14 |experiencia? 16 45 32 3 253

iEn el departamento de créditos las mujeres y
hombres tienen las mismas oportunidades para
15 |ocupar puestos de decision? 16 36 32 6 237
Total 72 255 140 17 |255]

Fuente: Elaboracién propia (2020)

En el cuadro No. 6, se evalué la dimensién del desarrollo personal, obteniendo una
puntuacion de 2.55, categorizado como area de mejora en el departamento de crédito.
El departamento de créditos no les da la oportunidad a sus colaboradores de

desarrollar sus habilidades dentro de la institucion.

CuadroNo.7

insatisfecho
1 Total

Muy satisfecho| Satisiecho
4 3

¢Las oportunidades de desarrollo laboral solo las
16 |reciben unas pocas personas privilegiadas? 80 6 12 10 284
Total 80 ) 12 10 2.84

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 7, se evalu6 la dimensién de desarrollo profesional, obteniendo una
nota de 2.84, la cual esta catalogada como area de mejora para el departamento de
crédito. El departamento de créditos no les da la oportunidad a sus colaboradores de

poder desarrollarse en la institucion, u optar a asensos dentro del departamento.
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Cuadro No. 8

Muy satisfecho| Satisfecho insatisfecho
4 3

Total

Queremos conocer tu opinion sobre los siguientes
17 |topicos relacionados a la empresa, liderazgo. 12 45 36 2 25
iSiente  confianza para entablar cuestiones
relacionadas al trabajo con su jefe inmediato o

18 |supervisor asignado? 24 30 32 6 242
¢Qué aspectos resaltan en el liderazgo de sus Jefes
19 |directos? 20 33 30 7 237

¢ Considera usted que la persona encargada, en su
drea de trabajo, actia bien al momento de resolver
20 |algin inconveniente? 20 51 26 3 263
Total 76 159 124 18 |2.48]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 8, se evalué la dimensién de liderazgo, obteniendo una puntuacion
de 2.48, la cual esta categorizada en el rango de mejora para el departamento de
créditos. Los colaboradores sienten que no tienen a ningun lider que los guie para
toma de decisiones por falta de capacitacion que estos poseen para dirigir.

Tabla No. 9

IMuy satisfecho| Satisfecho insatisfecho
4 3 1 Total
¢;Cuentan con un sistema de evaluacién de
21 |desempefio personal? 8 105 2 3.03
¢ Cree que su refribucidn es proporcional al esfuerzo
22 |realizado en la empresa? 12 42 40 1 25
¢ Recibe retroalimentacién sobre las labores que
23 |realiza? 16 36 42 1 2.5
Total 36 183 84 2 | 2.68]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 9, se evalué la dimensién de motivacion, obteniendo una puntuacion
de 2.68, la cual esta categorizada en el rango de mejora para el departamento de
créditos. Los colaboradores no tienen algun tipo de motivacién para lograr las metas

por parte de la institucién, lo cual afecta su rendimiento laboral.
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Tabla No. 10

Muy satisfecho| Satisfecho insafisfecho
4 3 1 Total
¢, COmMo es su compromiso con la organizacion para la
24 | obtencién de las metas? 20 60 24 1 276
¢ Considera que la organizacion es un buen lugar para
25 |trabajar? 24 45 28 3 263
¢ Cree gue su trabajo es compatible con los objetivas
26 |de la empresa? 16 54 24 4 258
Total 60 159 76 8 | 2.66 ]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 10, se evalué la dimension de pertinencia, obteniendo una
puntuacion de 2.66, la cual esta categorizada en el rango de mejora para el
departamento de créditos. Los colaboradores no se sienten identificados con el

departamento de créditos debido al mal clima laboral que se presenta.

Tabla No. 11

Muy satisfecho | Satisfecho
4 3

insatisfecho
1 Total

¢Ha recibido comentarios sugestivos o sexistas,
bromas ofensivas, miradas obscenas, o peticion de

27 |platicas relacionadas con asuntos sexuales? 12 45 34 3 247
¢ Tengo problemas con alguno o algunos de mis
28 |compafieros de trabajo? 24 39 32 3 2.58

¢, Hay personas que discriminan, tratan mal o les faltan
el respeto a sus compafieros/as, colegas o

29 |subordinados? 16 57 24 3 263
¢na recibido proposiciones o peticiones directas o

30 |indirectas para establecer una relacién sexual? 66 24 4 247

Total 52 207 114 13 | 2.54]

Fuente: Elaboraciéon propia (2020)

En el cuadro No. 11, se evalud la dimension de relaciones interpersonales, obteniendo
una puntuacién de 2.54, la cual esta categorizada como area de mejora para el
departamento de créditos. Los colaboradores no tienen mucha interaccion con sus

demas comparfieros, debido a la falta de comunicacion que no se promueve.
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Tabla No. 12

Muy satisfecho | Satisfecho insatisfecho
4 )

Total

&Qué tan satisfecho estdas de tu rol en esta
31 |compaifiia? 32 66 10 3 292
32 | ¢ Como te sientes trabajando en la empresa? 16 60 24 2 268
(Queremos conocer tu opinion sobre los siguientes
33 [topicos relacionados a la empresa, ambiente laboral 24 33 34 4 2.5
Total 72 159 68 9 [ 27]

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 12, se evalud la dimension de satisfaccion, obteniendo una
puntuacion de 2.7, la cual esta categorizada como area de mejora para el
departamento de créditos. Los colaboradores no se sienten satisfechos realizando su

trabajo debido a la alta presion que reciben de parte de sus jefes de area.

Tabla No. 13

Muy satisfecho | Satisfecho insatisfecho

4 ) 1 Total

34 |/ Considera que trabaja en un entorno agradable? 8 63 22 4 255
¢El jefe inmediato o supervisor asignado muestran

395 |interés en sus labores? 8 36 38 5 2.29
;Ud. promueve el dialogo y participacion en las

36 |reuniones de trabajo? 16 66 16 4 268
¢Existe armonia en frabajar en equipo con los

37 |comparieros del departamento de crédito? 20 27 36 6 2.34
iEn el departamento de créditos promueven la

38 |cooperacidn y colaboracién entre el personal? 16 21 44 5 226

Total 68 213 156 24 3.03

Fuente: Elaboracion propia (2020)

En el cuadro No. 13, se evaluo la dimensién de trabajo en equipo, obteniendo una
puntuacion de 3.03, la cual esta categorizada como un clima aceptable para el
departamento de créditos. El trabajo en equipo es esencial para lograr las metas
establecidas en el departamento, por ello es que la mayoria de los colaboradores no

se siente identificado en el departamento.
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4.7 Presentacion de Figuras

A continuacion, se presentan los resultados del estudio clima organizacional por medio
de gréaficas de pastel que fueron obtenidos de los resultados de las encuestas que se
les entrego al personal del departamento de créditos en una institucion bancaria

privada, los cuales reflejan las opiniones de los colaboradores del departamento.
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¢ Considera que la institucién bancaria es un
buen lugar para trabajar?

HSi mNo

Figura 1
Satisfaccion Laboral
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Segun los resultados obtenidos muestran que el 61% de los jefes del departamento
de créditos estan de acuerdo en que la institucion bancaria es una buena empresa

para laborar y el 39% no esta de acuerdo.
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¢En el departamento de créditos existe un
mecanismo para prevenir, atender y sancionar las
précticas de discriminacion laboral?

HSi mNo

- J

Figura 2
Sanciones laborales
Fuente: Encuesta de evaluacién del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

Con relacion a la interrogante, segun los resultados obtenidos, el 56% del personal
indica que existen mecanismos para prevenir y sancionan las malas practicas de
discriminacion laboral, y el 44% indica lo contrario, que hacen faltas politicas para

sancionatr.
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¢Las oportunidades de desarrollo laboral solo las
reciben unas pocas personas privilegiadas?

Muy insatisfecho
0%

Muy satisfecho
11%

Satisfecho
33%

Insatisfecho
56%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

- J

Figura 3

Oportunidad de desarrollo laboral

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun los resultados obtenidos de la siguiente interrogante, el 56% del personal
encuestado indican que siempre las oportunidades de desarrollo laboral lo perciben
personas privilegiadas, el 33% indica que estan satisfechos con las oportunidades que
les dan, el 11% indica que estan muy satisfechos y el 0% indican que estan muy
insatisfechos.
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¢La competencia por mejores puestos, condiciones
laborales o salariales es justay equitativa?

Muy satisfecho
17%

Satisfecho
6%
Muy insatisfecho
44%

Insatisfecho

33%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

- J

Figura 4

Competencias Salariales Equitativas

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

El 44% de los encuestados indican que la competencia por mejores puestos,
condiciones laborales o salariales no es justa y equitativa, el 33% indica que estan
insatisfechos, el 17% indica que siempre es justo, estan satisfechos y el 6% indica

que con frecuencia es justa la competencia laboral.
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¢Siente confianza para entablar cuestiones
relacionadas al trabajo con su jefe inmediato o
supervisor asignado?

Muy insatisfecho
5%

Satisfecho
28%

Con Frecuencia
11%

Insatisfecho
56%

B Muy insatisfecho W Insatisfecho  ® Con Frecuencia [ Satisfecho

Figura 5

Accesibilidad al Jefe

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Segun el resultado obtenido, la mayoria de los encuestados no tiene la confianza para
poder entablar cuestiones relacionadas de trabajo con sus jefes inmediatos por ser de
alta gerencia, el 56% indica que estan insatisfechos, el 28% estan satisfechos, el 11%

indica que con frecuencia y el 5% indican que estan muy insatisfechos.
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¢Harecibido comentarios sugestivos o0 sexistas,

bromas ofensivas, miradas obscenas, o peticion

de platicas indeseables relacionadas con asuntos
sexuales?

Muy satisfecho
6%
Satisfecho
11%

Muy insatisfecho
39%

Insatisfecho
44%

B Muy insatisfecho W Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

Figura 6

Acoso Laboral

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).
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Segun la encuesta realizada al personal de créditos, el 44% ha recibido algunas veces

comentarios sugestivos, bromas ofensivas, miradas obscenas y platicas indeseables

relacionadas con asuntos sexuales, el 39% indican que estan muy insatisfechos, el

11% indica que no han recibido ese tipo de comentarios y el 6% indica que nunca han

recibido algun tipo de comentarios sugestivos.
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¢En el departamento de créditos las y los
directivos apoyan laigualdad y no
discriminacién?

Muy satisfecho
5%

Satisfecho
11%

Muy insatisfecho
56%
Insatisfecho
28%

B Muy insatisfecho W Insatisfecho  ® Satisfecho & Muy satisfecho

G J

Figura 7
Igualdad Laboral
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Se puede determinar que, en el departamento de créditos, segun la encuesta
realizada el 56% indican que no apoyan la igualdad labora en el departamento de
créditos, el 28% indica que algunas veces hay igualdad, el 11% indican que con

frecuencia hay igualdad, estan satisfechos y el 5% indica que siempre hay igualdad.
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¢En los ultimos 12 meses usted ha participado en
programas de capacitacion?

Satisfecho
11%

Muy satisfecho
89%

B Muy satisfecho  H Satisfecho

Grafica No. 8
Programas de capacitacion
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Segun el resultado obtenido, indican que el 89% de los encuestados si han recibido
capacitaciones en sus respectivas areas, debido a que se enfocan mas en llegar a los
logros y metas que la institucion se ha propuesto, el 11 % indica que algunas veces

ha recibido capacitacion, pero estan satisfechos que haya programas de capacitacion.
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¢Cuentan con un sistema de evaluacion de
desempefio personal?

Insatisfecho
17%

Satisfecho
83%

M Insatisfecho ® Satisfecho

Figura 9

Evaluacion de desempefio laboral

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Con base a los resultados obtenidos, el 83% indica que, algunas veces han recibido
evaluacion de desemperio laboral, estan satisfechos y el 17% de los colaboradores
nunca han recibido evaluacion. Indican que no les han presentado resultados de
dichas evaluaciones para darles seguimiento respectivo.
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¢Paralograr una promocion o un ascenso cuentan
mas las recomendaciones que los conocimientos y
capacidades del personal?

Muy insatisfecho
5%

Insatisfecho
21%

Satisfecho
11%

Muy satisfecho
63%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho Muy satisfecho

- J

Figura 10
Conocimientos y capacidades de los colaboradores
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Segun los resultados de la siguiente interrogante, del total de las personas
encuestadas, el 63% toman en cuenta las capacidades del personal, el 21% indica
que algunas veces no cuentan dichas recomendaciones, el 11% indica que con
frecuencia las recomendaciones si son tomadas en cuenta y el 5% indican que
cuentan mas las recomendaciones que los jefes tienen, y no toman mucho en cuenta

los conocimientos y capacidades de los colaboradores.
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¢Rango de edad?

61 afios en adelante
1%

46-60 afos
24%

18-30 afios
35%

31-45 afios
40%

M 18-30 afios W 31-45afios MW46-60afios 61 afios en adelante

Figura 11
Rango de edad
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Con base a los resultados obtenidos del personal de créditos de la institucion bancaria,
el 40% esta en los rangos de 31-45 afos de edad, seguido del 35% del rango de 18-
30 afios de edad, el 24% estan en el rango de 46-60 afios de edad y el 1% estan en

el rango de 61 afios en adelante.
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.Género?

Femenino
41%

Masculino
59%

B Masculino ® Femenino

Figura 12
Genero
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Segun los resultados obtenidos del estudio, el 59% del personal del departamento de
créditos es masculino y el 41% es femenino, logrando observar que hay una leve
diferencia en el personal masculino dentro del departamento de créditos.
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¢, Qué tan satisfecho estas de tu rol en esta compafiia?

Muy Insatisfecho
5% Muy Satisfecho
15%

Insatisfecho
43%

Satisfecho
37%

B Muy Satisfecho  ® Satisfecho  H Insatisfecho @ Muy Insatisfecho

Figura 13
Satisfaccion en el area de trabajo
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

El 43% de los encuestados indican que no estan satisfechos en trabajar en el
departamento de créditos de la institucion bancaria, y el 37% si estan a gusto
trabajando en la empresa, el 15% estd muy satisfechos laborando en la institucion

bancaria y el 5% esta muy insatisfecho.
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¢, Como te sientes trabajando en la empresa?

Muy insatisfecho Muy satisfecho
7% 5%

Insatisfecho
41% Satisfecho

47%

B Muy satisfecho W Satisfecho M Insatisfecho @ Muy insatisfecho

Figura 14

Motivaciéon organizacional

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta a los colaboradores del departamento de créditos,
el 47 % del personal estan motivados laborando para la institucién bancaria, y el 41%
no estan motivados, el 7% estd muy insatisfecho laborando y el 5% esta muy motivado
laborando para la empresa.
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Queremos conocer tu opinidn sobre los siguientes tépicos
relacionados a la empresa. Las instalaciones.
Muy insatisfecho

Muy satisfecho 4%
13%

Insatisfecho
45%

Satisfecho
38%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

Figura 15

Instalaciones de la institucion

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun los resultados obtenidos, el 45% de personal encuestado indica que las
instalaciones de la institucion bancaria pueden mejorar, el 38% indican que las
instalaciones estan de acorde a sus necesidades, el 13% lo cataloga como excelente
y el 4% indica que no es de su agrado.
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Queremos conocer tu opinidon sobre los siguientes
topicos relacionados a la empresa. Salarios.

Muy satisfecho
18%

Muy insatisfecho
30%

Satisfecho
28%

Insatisfecho
24%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

Figura 16
Salarios
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

El 30% del personal encuestado indica que los salarios no estan tomados en cuenta
de acorde a sus labores en el departamento de créditos, el 28% indican que estan
conformes con su pago, el 24% indican que pueden mejorar su sueldo, y el 18% del

personal estan bien con sus sueldos.
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Queremos conocer tu opinidon sobre los siguientes
topicos relacionados a la empresa. Liderazgo.

Muy satisfecho
2%

Satisfecho
7%

Muy insatisfecho
40%

Insatisfecho
51%

B Muy insatisfecho  m Insatisfecho  m Satisfecho @ Muy satisfecho

Figura No. 17

Liderazgo

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta al personal del departamento de créditos, el 51%
del liderazgo de los jefes inmediatos indica que puede mejorar, el 40% indica que no
estan de acuerdo como lideran el departamento de créditos y una minoria indica que

esta bien como afrontan las situaciones los lideres.
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Queremos conocer tu opinidn sobre los siguientes tépicos
relacionados a la empresa. Ambiente laboral.

Muy satisfecho
Satisfecho 4%

Muy insatisfecho
18%

9%

Insatisfecho
69%

B Muy insatisfecho ~ ® Insatisfecho  m Satisfecho @ Muy satisfecho

Figura 18
Ambiente laboral
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Los resultados obtenidos de la encuesta, el 69% del personal del departamento de
créditos indica que el ambiente laboral puede mejorar, el 18% de ellos esta inconforme
con el ambiente laboral, el 9% indica que el ambiente es bueno y el 4% indica que es

excelente.
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¢ Cree que su trabajo es compatible con los objetivos
de la empresa?

Muy insatisfecho
11%

Muy satisfecho
26%

Insatisfecho
33%

Satisfecho
30%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho & Muy insatisfecho

- J

Figura 19
Objetivos de la Organizacion
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Segun los resultados de la encuesta, el 33% del personal del departamento de créditos
Su trabajo no es compatible con los objetivos que la empresa tiene, el 30% indica que
es compatible con los objetivos, el 26% indican que estd muy satisfecho y el 11%

indica que esta muy insatisfecho.
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¢Laempresale dala oportunidad de sacar lo mejor de si,
para desarrollar sus ideas e innovaciones?

Muy satisfecho
8%

Muy insatisfecho
31%

Satisfecho

20%

Insatisfecho
41%

B Muy satisfecho  ® Satisfecho M Insatisfecho & Muy insatisfecho

- J

Figura 20
Innovacion
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Los resultados obtenidos de la encuesta, indican que el 41% del personal indica que
esta insatisfecho con que la empresa no le da la oportunidad de desarrollar sus ideas
e innovaciones, el 20% indica que esta de acuerdo, el 31% indica que no puede

desenvolverse en el area y el 8% indica que esta muy satisfecho.
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¢El jefe inmediato o supervisor asignado muestran
interés en sus labores?

Muy satisfecho
1%

Muy insatisfecho
21%

Satisfecho
27%

Insatisfecho
51%

B Muy satisfecho  m Satisfecho M Insatisfecho @ Muy insatisfecho

Figura 21

Interés en sus Labores

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta realizada, el 51% de los colaboradores indican que
se encuentran insatisfechos porque sus jefes de area no muestran interés en sus
labores, el 27% indican que, si muestran interés los jefes de area, el 21% estan muy
insatisfechos y el 1% esta satisfecho.
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¢En el departamento de créditos promueven la
cooperacion y colaboracion entre el personal?

Muy satisfecho
7%

Muy insatisfecho

Satisfecho 23%

13%

Insatisfecho
57%

B Muy insatisfecho W Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

- J

Figura 22

Cooperacion y colaboracién del personal

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Los resultados de la encuesta, indican que el 57% del personal del departamento de
créditos algunas veces hay cooperacion y colaboracion con los companeros del area,
el 23% indican que estan muy insatisfechos, el 13% indica que, si tienen cooperacion
con los compafieros, y el 7% indica que estan muy satisfechos cooperacion en el

departamento.
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¢sLos valores, objetivos y metas de la empresa son
bien comunicados?

Muy satisfecho
Muy insatisfecho 13%

21%

Satisfecho
20%

Insatisfecho
46%

B Muy satisfecho  m Satisfecho W Insatisfecho = Muy insatisfecho

. J

Figura 23
Valores y objetivos de la empresa
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).

Los resultados muestran que el 46% de los encuestados, no les comunicaron bien los
valores y objetivos que la empresa posee, el 21% indican que no recibieron
comunicacion de los valores y objetivos, el 20% indican que recibieron una parte de
los valores y los objetivos y el 13% indican que si recibieron los valores y objetivos de

la institucion.
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Ud. promueve el dialogo y participacion en las

reuniones de trabajo?
Muy insatisfecho
10%
Muy satisfecho
38%
Insatisfecho
25%
Satisfecho
27%
B Muy satisfecho  m Satisfecho W Insatisfecho = Muy insatisfecho
-
Figura 24

Nivel de participacién

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracion propia (2020).
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Se puede determinar que, de los sujetos de estudio, el 38% indican que promueven

el didlogo y participacion en las reuniones de trabajo, el 27% indica que lo hace de

vez en cuando, el 25% indica que lo hacen con poca frecuencia y el 10% indica que

nunca promueven la participacion.
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¢cConsidera usted que la persona encargada, en su
area de trabajo, actta bien al momento de resolver
algln inconveniente?

Muy satisfecho

Muy insatisfecho 17%

20%

Satisfecho
30%

Insatisfecho
33%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho & Muy insatisfecho

Figura 25

Apoyo del Jefe inmediato

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

El 33% de los encuestados indican que estan en desacuerdo que los encargados no
acttan bien al momento de resolver inconvenientes, no reciben el apoyo necesario
para toma de decision, el 30% indica que, si estan satisfechos con el apoyo, el 20%
indica que no toman buenas decisiones, y el 17% esta completamente de acuerdo
como reciben el apoyo del jefe inmediato y la forma de resolver algunos
inconvenientes.
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¢Mi trabajo esté en relacion con mis estudios y
experiencia?

Muy satisfecho

Muy insatisfecho 11%

15%

Satisfecho
28%

Insatisfecho
46%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho & Muy insatisfecho

Figura 26

Relacion del nivel de estudio con su trabajo

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta, el 46% de los colaboradores del departamento de
créditos indican que sus estudios no estan en relacion con lo que ellos hacen, el 28%
si esta satisfecho, el 15% indica que no tiene nada que ver sus estudios con lo que
realizan y el 11% indica que estan completamente de acuerdo.
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¢Existe armonia en trabajar en equipo con los
compafieros del departamento de crédito?

muy insatisfecho Muy satisfecho
9% 10%

Satisfecho
23%

Insatisfecho
58%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho & muy insatisfecho

Figura 27

Trabajo en Equipo

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Segun los resultados obtenidos de la encuesta, el 58% de los colaboradores no se
sienten en armonia para trabajar con sus comparieros en el departamento de crédito,
el 23% indica que esta satisfecho, el 10% esta muy satisfecho y el 9% esta muy
insatisfecho en trabajar con ellos.



75

¢ Recibe retroalimentacién sobre las labores que realiza?

Muy satisfecho
10%

muy insatisfecho
28%

Satisfecho
23%

Insatisfecho
39%

B Muy satisfecho  m Satisfecho  ® Insatisfecho = muy insatisfecho

Grafica No. 28

Nivel de retroalimentacion

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta realizada, indican que el 39% no recibe
retroalimentacion en sus labores, el 28% indica que estdn muy insatisfechos en su
retroalimentacion, el 23% indica que estan satisfechos con su retroalimentacion y el

10% indica que estan muy satisfechos con el apoyo del seguimiento en sus labores.
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¢ Como considera la manera en que le asignan las tareas
o actividades?

muy insatisfecho
16%

Muy satisfecho
20%

Insatisfecho
30%

Satisfecho
34%

B Muy satisfecho B Satisfecho M Insatisfecho & muy insatisfecho

- J

Figura 29

Asignacion de actividades

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta, indican que el 34% esté satisfecho en la forma
como les estan asignando sus tareas y sus actividades, el 30% no esta de acuerdo
como les estan informando, el 20% indica que estan muy satisfechos y el 16% indican

gue no les gusta la forma como les asignan sus atribuciones.
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¢En el departamento de créditos las mujeres y hombres
tienen las mismas oportunidades para ocupar puestos
de decision?
Muy satisfecho
5%
Satisfecho
10%

Muy insatisfecho
51%

Insatisfecho
34%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho @ Muy satisfecho

Figura 30

Oportunidad de ocupar puestos importantes

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).
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Segun los resultados obtenidos de la siguiente interrogante, no hay equidad de

género, indican que el 51% del personal encuestado no se les da la misma

oportunidad para que ocupen puestos de decision, el 34% indican que algunas veces

tienen las mismas oportunidades, el 10% indica que con frecuencia se les da

oportunidad y el 5% indican que si hay oportunidad de ocupar puestos importantes

dentro del departamento de créditos.
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¢Hay personas que discriminan, tratan mal o les faltan el
respeto a sus compaferos/as, colegas o subordinados?

Muy satisfecho
6%

Satisfecho

119
% Muy insatisfecho

30%

Insatisfecho
53%

B Muy insatisfecho M Insatisfecho  m Satisfecho & Muy satisfecho

Figura 31
Aceptacion de idiosincrasia
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta realizada, indican que el 53% de los colaboradores
algunas veces han recibido discriminacion, los han tratado mal o falta de respeto por
sus condiciones socioecondmicas, el 30% indican que no ha recibido ningun tipo de
maltrato, el 11% indica que con frecuencia reciben estos tratos y el 6% indican que

siempre estan expuestos a estas faltas de respeto.
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¢Existen campafas de difusién interna de promocion de
trabajos en otras areas de la institucién financiera?

Muy satisfecho Muy insatisfecho
6% 8%

Satisfecho
14%

Insatisfecho
72%

B Muy insatisfecho ~ ® Insatisfecho  m Satisfecho @ Muy satisfecho

Figura 32

Promocion laboral interna

Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,
Elaboracion propia (2020).

Segun el resultado de la presente encuesta, el 72% indican que algunas veces la
institucién realiza difusion interna para promocionar trabajos en otras areas, el 14%
indican que con frecuencia reciben estas difusiones de trabajo, el 8% indica que no
reciben nada y el 6% indican que siempre reciben estos avisos.
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4 I
¢,Como percibe el manejo del estrés dentro del departamento
de crédito de la institucion bancaria?
Muy satisfecho
5%
Muy insatisfecho Satisfecho
20% 9%
Insatisfecho
66%
B Muy satisfecho  m Satisfecho  ® Insatisfecho = Muy insatisfecho
\ J
Figura 33

Manejo del estrés
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 66% de los colaboradores encuestados,
indican que el estrés que se maneja en el departamento es muy elevado, el 20% indica
gue estan altamente estresados, el 9% indica que estan levemente estresados y el

5% indican que controlan el estrés del departamento.
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¢,Cuentan con los medios necesarios (tecnolégicos,
comunicacion, infraestructura) accesibles para que
desemperfie sus actividades de manera 6ptima?

Muy insatisfecho
7%

Muy satisfecho
30%

Insatisfecho

21%

Satisfecho
42%

B Muy insatisfecho B Insatisfecho  ® Satisfecho & Muy satisfecho

Figura 34
Medios de comunicacion de trabajo
Fuente: Encuesta de evaluacion del clima organizacional, junio 2020,

Elaboracién propia (2020).

Segun el resultado de la encuesta realizada, el 42% indica que con frecuencia les
proporcionan los medios necesarios, tecnoldgicos, utensilios, infraestructura para
realizar su trabajo, el 30% indican que siempre obtienen dichos medios, el 21% indican
gue algunas veces se los proveen y el 7% indican que nunca se les proporciona lo

gque necesitan.
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4.8 Discusion de resultados

Para analizar los factores que afectan el clima organizacional en el departamento de
crédito en una institucion bancaria privada, se procedié a conocer la opinion de los
colaboradores. Los factores que se analizaron fueron: La comunicacién, condiciones
de trabajo, desarrollo del personal, desarrollo profesional, liderazgo, motivacion,
pertinencia, relaciones interpersonales, satisfaccion y trabajo en equipo; en donde, un
porcentaje alto representaba percepciones u opiniones definidas por los criterios de
muy satisfecho, de acuerdo, insatisfecho, en desacuerdo y muy insatisfecho en la

escala de aceptabilidad.

Es importante referir que la cultura organizacional se manifiesta a través del
comportamiento y el clima organizacional; y que la institucion bancaria también debe
preocuparse por todo aquello que ocurre dentro de las mismas, que influyen en las

actitudes y el comportamiento de sus miembros.

Lo anterior, determina que tanto la cultura como el clima organizacional deben ser
estudiados y analizados constantemente, con el fin de perfeccionarlas para poder
lograr una alta motivacion de los individuos y, con ello, una mayor eficiencia; sin
embargo, hay que tomar en cuenta que el clima organizacional es un reflejo de la

cultura de la organizacion.

Salazar (2009). Hacen una reflexion entre clima y cultura organizacional:

“Dos componentes esenciales en la productividad laboral, en su estudio intentaron
definir el concepto de clima organizacional, concluyendo que éste implica tratar un
grupo de componentes y determinantes que, en su conjunto, ofrecen una vision global
de la organizacion, en el mismo documento identifican componentes que lo conforman
como son las caracteristicas estructurales de la organizacion, el ambiente social, las

caracteristicas personales y el comportamiento organizacional”. (p.67).
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Después de haber tabulado, cruzado variables, analizado y procesado la informacion
necesaria segun la encuesta y modelo de medicion de escala de Likert, para el
correcto desarrollo del estudio de clima organizacional en el departamento de créditos

en una institucioén bancaria privada, podemos concluir que:

Se refleja en el rubro de medios de comunicacion del trabajo que el 42 por ciento de
los encuestados indican que con frecuencia les proporcionan los medios necesarios,
tecnoldgicos, utensilios para desarrollar bien su trabajo, otro 30 por ciento indican que
siempre obtienen los medios necesarios para realizar su trabajo, por lo que es
necesario que se les proporcione todas las herramientas necesarias para que sus

colaboradores cumplan con sus metas establecidas.

En cuanto a las instalaciones de la institucién bancaria, se refleja que el 45 por ciento
de los encuestados indican que las instalaciones pueden mejorar y que puedan estar
mas acorde a sus necesidades, por lo que es necesario que todas las instalaciones
donde se encuentren laborando los colaboradores estén en ptimas condiciones para

salvaguardar su integridad fisica.

En el rubro de oportunidad de desarrollo laboral, se refleja que el 56 por ciento, del
personal encuestado indican que las oportunidades de desarrollo laboral siempre lo
perciben personas privilegiadas y no toman en cuenta su experiencia laboral ni su
nivel de estudio para tomar estas oportunidades de trabajo dentro de la institucion,
solo el 2 por ciento indica que las oportunidades de desarrollo laboral son equitativas,
por lo que es necesario que para todas las oportunidades laborales que surjan en el
departamento, sean tomadas en cuenta las personas mejores preparadas, tomando

en cuenta su estudio, su experienciay los resultados de su evaluacion de desempefio.
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Con base a los resultados obtenidos del estudio a los empleados del departamento
de crédito en una institucién bancaria, se puede identificar que los programas de
capacitacion, la evaluacion de desempefio laboral y la motivacion organizacional se
encuentran en un rango aceptable dentro de la institucion financiera, lo cual se
describe que hay buenos programas donde los colaboradores pueden ser capacitados
y evaluados, reforzandolos en las areas donde necesitan mas enfoque y prepara al
personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades en sus puestos, pero
estos programas tienen que ir enfocados a mejorar el desempefio de los

colaboradores y poder alcanzar los objetivos estratégicos de la institucion bancaria.

Por otro lado, se logré analizar el rubro las competencias salariales equitativas, la
accesibilidad con los jefes, la igualdad laboral estd calificado como malo; esto se
puede interpretar como una inconformidad que tienen los colaboradores ya que estan
conscientes de que no estan recibiendo los mismos beneficios salariales que otros
compafieros, se sienten incbmodos con entablar algun tipo conversacién con su jefe
inmediato y no tienen confianza para realizarlo, por lo que no estan trabajando a gusto
en el departamento de créditos, esto debido a que no hay un alto grado de confianza
y comunicacioén entre el personal del departamento de créditos.

En el rubro de liderazgo, se analiz6 el resultado, donde un poco mas de la mitad indica
gue puede mejorar el liderazgo, ya que existe escaso apoyo de los niveles superiores,
donde no tienen claridad de los objetivos que tiene la empresa, otro porcentaje similar
indica que los jefes de area no tienen la capacidad de liderar, tampoco tienen forma
de como desenvolverse o actuar en alguna situacion dificil que se presenta en el
departamento de créditos. Un lider tiene que tener la capacidad de tomar decisiones
acertadas y oportunas para dirigir a los colaboradores y que se puedan alcanzar las

metas propuestas.

Se analiz6 el rubro de sanciones laborales, en donde los colaboradores del
departamento de créditos identificaron que no sancionan la discriminacién laboral ya
que el 44% indican que hacen falta crear mas politicas para sancionarlas. Toda

sancion ya sea leve, graves o muy graves gue se presenten en el departamento tiene
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que ser sancionadas para establecer el orden dentro de la institucién y el respeto a
los colaboradores dentro y fuera de la empresa.

Se analizo6 en el rubro de satisfaccion laboral por parte de los colaboradores del area
de créditos, se sienten insatisfechos en relacion al poco reconocimiento que le dan a
su trabajo, ya que el 43 por ciento de los encuestados manifestaron que no es una
buena empresa para laborar. Es de suma importancia que los colaboradores se

sientan conformes respecto a su entorno y condiciones de trabajo.

Otro rubro analizado es el interés de las labores de los colaboradores, el 51 por ciento
de los encuestados indican que los jefes de area no muestran interés en sus labores
y se sienten insatisfechos en relacion al poco reconocimiento de su trabajo, un 27 por
ciento indican que los jefes si muestran interés en como se desenvuelven. Es
importante transmitir a los colaboradores la seguridad de estar haciendo bien su labor,
gue tengan bienestar econémico y se les pueda dar la oportunidad de crecer en la

empresa.

Por otro lado, se analiz6 el rubro de asignacién de actividades, se obtuvo un resultado
del 30 por ciento que no estan de acuerdo en la forma como les estan asignando sus
labores; por otro lado, en el rubro de retroalimentacion el 39 por ciento indica que no
cuentan con métodos de retroalimentacion para los colaboradores, no existe una
buena comunicacion y retroalimentacion efectiva dentro del departamento de créditos.
Es importante transmitir el compromiso con la proteccién de la informacion,

delimitando las actividades del personal dentro de la organizacion.

En el rubro de nivel de participacién de los colaboradores del departamento de
créditos, se analizo que el 38 por ciento promueven el dialogo y la participacion en las
reuniones de trabajo que realizan dentro del departamento, el 27 por ciento indico que
la participacion lo promueven de vez en cuando, no tienen mucha participacion para

tomar alguna decision clave en el departamento. Es importante involucrar a los
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colaboradores en el proceso de toma de decisiones, para que se sientan valorados
en sus puestos de trabajo y se obtenga la productividad deseada.

Por otro lado, se analizé el rubro de aceptacion de la innovacion, un 41 por ciento de
los encuestados consideran que la institucion no los pone en practica ya que la
organizacién no les da oportunidad de desarrollar sus ideas e innovaciones. Esto
permite afirmar que no hay aceptacion de los procesos por parte de la organizacion,
en donde le permitan al trabajador desarrollarse y retroalimentar su participacion. Es
indispensable que los colaboradores estén capacitados y con aprendizaje constante

y que la institucion bancaria sea una empresa competitiva.

Se analiz6 el rubro del apoyo de jefes inmediatos, el 33 por ciento de los encuestados
indican que los encargados no actian bien al momento de resolver inconvenientes,
no reciben el apoyo necesario para toma de decision, por lo que se muestran
insatisfechos en las tomas de decisiones ya que no reciben el apoyo necesario de sus
jefes y estan en desacuerdo en la forma de resolver algunos inconvenientes que se
presentan en el departamento de créditos. Es importante elevar la moral de la fuerza

de trabajo, y lograr que el personal se identifique con los objetivos de la organizacion.

En base a los resultados obtenidos del presente estudio, se logré analizar que entre
los compafieros de trabajo no aceptan que un mismo género tomen y ocupen puestos
de decision, un 34 por ciento de los encuestados indicaron que algunas veces toman
igualdad de género en puestos claves e importantes dentro del departamento de
crédito, lo cual viene a beneficiar un buen trato entre compafieros y aceptabilidad en
los equipos de trabajo. Es importante incrementar la satisfaccion laboral para evitar la
fuga de talento y en disminuir la rotacién, aumentando lo productividad en el

departamento de créditos.

En cuanto al rubro del ambiente y clima laboral, se analiz6 como factores relevantes
en la eficacia en el departamento de créditos, se identificO que el 69 por ciento

consideran que el ambiente laboral puede mejorar ya que existe un buen porcentaje
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que esta inconforme de como es el ambiente dentro del departamento de créditos.
Lograr que el estado animico, fisico y mental de cada trabajador sea positivo, para

facilitar la interrelacion del empleado con el entorno de sus compafieros.

En cuanto al rubro de la motivacion, el personal no percibe los elementos suficientes
para expresar que existen estimulos capaces para cubrir sus necesidades de
realizacion personal de reconocimiento de su trabajo por lo tanto no se sienten
motivados en realizar su trabajo en el departamento de créditos. Es importante tener
motivado al personal para que tengan mayor rendimiento laboral, menores

inconvenientes dentro del departamento y tengan mayor compromiso con la empresa.

En el rubro del manejo del estrés dentro del departamento de créditos no es muy
favorable dentro de la institucion, se analizé que el 66 por ciento de los encuestados
calificé la percepcién del estrés de manera elevada y, por otro lado, un 20 por ciento
del grupo de encuestados lo calificaron altamente estresante. Esto muestra una
inconformidad en cuanto al sentir de los colaboradores, lo cual se da, segun el
resultado de las encuestas. Crear espacios y ambientes saludables para el trabajador

para construir un departamento saludable para el desarrollo de los colaboradores.

Por otro lado, en el rubro de trabajo en equipo, se analizo los resultados obtenidos de
la encuesta, el 58% de los colaboradores no se sienten en armonia para trabajar con
sus comparfieros en el departamento de crédito ya que no existe una buena
colaboracion entre los compafieros, no se apoyan en los diferentes procesos o
actividades que realizan, con esto se demuestra que no existe un buen equipos de
trabajo, que no son disciplinados y no pueden realizar varias actividades en conjunto,
el 23 por ciento indica que esta satisfecho en trabajar con sus compafieros. Las
mejores ideas y decisiones se toman en equipo, sobre todo si se emplea un sistema
de discusion creativa en donde aumentaria el empoderamiento y compromiso de los

colaboradores.
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Con los resultados obtenidos y el andlisis que se hace de los mismos, de acorde a las
dimensiones evaluadas del clima organizacional, se concluye que el departamento de
créditos esta catalogada como area de mejora, debido a varios factores que afectan
el clima laboral siendo una de ellas, la falta de liderazgo, tener a una persona que los
guie en toma de decisiones, la falta de comunicacion interna, para tener bien claros
los objetivos del departamento, el trabajo en equipo que es esencial para el logro de
los mismos, la falta de motivacion y atencion a los colaboradores para hacerlos sentir

incluidos dentro de la institucion y poder obtener una buena satisfaccion laboral.
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CONCLUSIONES

Se identifico la percepcion de los colaboradores, concluyendo que no tienen sentido
de pertinencia en la institucion bancaria, debido a la falta de induccion en sus puestos
de trabajo, no tiene sentido al logro personal y profesional por la baja confianza que
existe entre ellos y los jefes de area, lo cual es muy negativo para la institucion

bancaria, debido al poco cumplimiento de los logros establecidos en el departamento.

Se realizo la evaluacion del clima organizacional del departamento de créditos, donde
se identifico las dimensiones realizadas del clima organizacional, se concluye que el
departamento de créditos tiene un ambiente laboral para mejorar, ya que todas las
dimensiones evaluadas carecen de buena puntuacién, debido al poco interés de parte

de la institucién bancaria sobre sus colaboradores.

Para desarrollar un clima laboral positivo dentro del departamento de créditos, la
confianza que tengan del lider es indispensable, ellas capacitaciones que se puedan
tener en el departamento y poder retroalimentarse de los objetivos que el
departamento se ha planteado y que los colaboradores se sientan comodos
desempefiando su trabajo. El clima organizacional es clave para el éxito de la empresa
porque condiciona las actitudes y el comportamiento de los colaboradores.

Se recomienda establecer programas de reconcomiendo a los empleado o equipo de
trabajo que proporcione contribuciones a la empresa. Establecer incentivos
monetarios y no monetarios, programas de reconocimiento, capacitaciones

constantes y periodicas sobre los objetivos principales que tiene la institucion.
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RECOMENDACIONES

El clima organizacional toma un papel muy importante para lograr los objetivos de la
institucion bancaria, los jefes de area deben de poner mas atencion en los
requerimientos y las necesidades de los trabajadores, teniendo reuniones periddicas
y constantes para informar de los objetivos y las metas que la gerencia tenga
contemplada, creando una cultura de conciencia a los trabajadores, recursos
humanos deben de profundizar la difusion de los resultados de la evaluacion del
desempeiio de los colaboradores.

De acorde a las dimensiones evaluadas, es fundamental que en el departamento de
créditos desarrollen estrategias de motivacidbn organizacional y satisfaccion
laboral que aporte a los colaboradores los medios para su desarrollo y evolucién, tanto
personal como profesional para que cambie la percepcién que tienen del
departamento de créditos.

Se recomienda fortaleces las relaciones laborales, desarrollando constantemente
diferentes tipos de actividades, tales como Team building y actividades deportivas,
fortaleciendo el clima organizacional, fomentando el trabajo en equipo con los
comparferos de trabajo y en las actividades deportivas incluir a las familias de los

colaboradores para que sea mas ameno para todos.

Establecer programas de reconocimiento a los empleados o equipos de trabajo,
estrategias de motivacion organizacional y proporcione contribuciones extras al
departamento de créditos creando un ambiente de confianza entre el jefe y los
colaboradores, estableciendo incentivos monetarios y no monetarios para mantener
al personal clave, premiandolos como el trabajador del mes, brindandole dia libre por

logro de metas, vales de sUper mercados, entradas al cine y actividades deportivas.
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ANEXOS

ANEXO 1 “Encuesta a Encargados”

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Estudios de Postgrado

Maestria en Recursos Humanos

Entrevista a Encargados

Instrucciones: Lee cada uno de los enunciados y marca con una “X” la respuesta que
describa mejor tu opinién. Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu

percepcion, por lo tanto, no hay respuestas correctas ni incorrectas.... Gracias por tu
participacion i

Observaciones: Les garantizamos que esta informacién se presenta de manera

general y es anGnima, no representamos nombres, solo sera de un sentir del grupo.

1. ¢Considera que la institucion bancaria es un buen lugar para trabajar?

¢ Si
« No

2. ¢En el departamento de créditos existe un mecanismo para prevenir, atender
y sancionar las practicas de discriminacion y violencia laboral?

~ Si
~ No

3. ¢Las oportunidades de desarrollo laboral solo las reciben unas pocas personas
privilegiadas?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I I B
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4. ¢La competencia por mejores puestos, condiciones laborales o salariales es

justa y equitativa?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I I B

5. ¢Como es su compromiso con la organizacion para la obtencién de las metas?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I S B

6. ¢Ha recibido comentarios sugestivos o0 sexistas, bromas ofensivas, miradas

obscenas, o peticion de platicas relacionadas con asuntos sexuales?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I B B

7. ¢En el departamento de créditos las y los directivos apoyan la igualdad y no

discriminacion?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

N B

8. ¢Enlos ultimos 12 meses usted ha participado en programas de capacitacion?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I T B



9.

10.
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¢, Cuentan con un sistema de evaluacion de desempefio personal?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

Y Y Yy

¢Para lograr una promocion o un ascenso cuentan mas las recomendaciones
gue los conocimientos y capacidades del personal?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

Y Y Yy
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ANEXO 2 “Encuesta a Colaboradores”

Universidad de San Carlos de Guatemala
Facultad de Ciencias Econdmicas
Escuela de Estudios de Postgrado

Maestria en Recursos Humanos

Encuesta a colaboradores

Instrucciones: Lee cada uno de los enunciados y marca con una “X” la respuesta que
describa mejor tu opinién. Recuerda que las respuestas son opiniones basadas en tu
percepcion, por lo tanto, no hay respuestas correctas ni incorrectas.... Gracias por tu

participacion j

Observaciones: Les garantizamos que esta informacién se presenta de manera

general y es anGnima, no representamos nombres, solo sera de un sentir del grupo.
1. ¢Rango de edad?

18-30 afos
31-45 afos
46-60 afnos
61 afios en adelante

i I T

2. ¢Genero?

¢~ Masculino
~ Femenino

3. ¢Qué tan satisfecho estas de tu rol en esta compafiia?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I I B

4. ¢Como te sientes trabajando en la empresa?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I S B
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5. Queremos conocer tu opinidn sobre los siguientes topicos relacionados a la

empresa.
Muy Muy
insatisfecho Insatisfecho Satisfecho Satisfecho

Instalaciones e . .
Horarios e . . l"
Prestaciones e e e e
Liderazgo . . . .
~

Ambiente laboral e . .

6. ¢Considera que la organizacion es un buen lugar para trabajar?

I T B

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

7. ¢Considera que trabaja en un entorno agradable?

i I T

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

8. ¢Cree que su trabajo es compatible con los objetivos de la empresa?

i I T

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

9. ¢Tiene los recursos necesarios para desarrollar sus funciones?

i I T

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho
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10.¢La empresa le da la oportunidad de sacar lo mejor de si, para desarrollar sus
ideas e innovaciones?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

i I I

11.;Siente confianza para entablar cuestiones relacionadas al trabajo con su jefe
inmediato o supervisor asignado?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

S S

12.. ¢ Qué aspectos resaltan en el liderazgo de sus Jefes directos?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

B IS B

13.¢Tengo problemas con alguno o algunos de mis compafieros de trabajo?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I B B

14. ¢ El jefe inmediato o supervisor asignado muestran interés en sus labores?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I I B
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15. ¢ Ud. promueve el dialogo y participacion en las reuniones de trabajo?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

I B B

16. ¢ Considera usted que la persona encargada, en su area de trabajo, actla bien
al momento de resolver algun inconveniente?

¢~ Muy satisfecho
« Satisfecho
¢ Insatisfecho
Muy Insatisfecho

17. ¢ Mi trabajo esta en relacién con mis estudios y experiencia?

¢~ Muy satisfecho
- Satisfecho

¢ Insatisfecho

Muy Insatisfecho

18. ¢ Existe armonia en trabajar en equipo con los compafieros del departamento

de crédito?

= Muy satisfecho
- Satisfecho
¢ Insatisfecho
¢~ Muy Insatisfecho

19. ¢ En el departamento de créditos promueven la cooperacion y colaboracion
entre el personal?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

i I I
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20. ¢ Cree que su retribucion es proporcional al esfuerzo realizado en la empresa?

I I B

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

21. ¢ Recibe retroalimentacion sobre las labores que realiza?

Y Y Yy

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

22.¢:Como considera la manera en que le asignan las tareas o actividades?

Y Y Yy

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

23.¢ Los valores, objetivos y metas de la empresa son bien comunicados?

Y Y Yy

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

24. ¢ En el departamento de créditos las mujeres y hombres tienen las mismas
oportunidades para ocupar puestos de decisién?

I I B

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho
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25. ¢ Hay personas que discriminan, tratan mal o les faltan el respeto a sus
comparieros/as, colegas o subordinados?

Y Y Yy

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

26. ¢ Existen campafas de difusion interna de promocion de trabajos en otras
areas de la institucion financiera?

I I B

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

27.¢Como percibe el manejo del estrés dentro del departamento de crédito de la
institucion bancaria?

Y Y Yy

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

28. ¢ ha recibido proposiciones o peticiones directas o indirectas para establecer
una relacion sexual?

I I B

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho



102

29.¢;Cuentan con los medios necesarios (tecnolégicos, comunicacion,
infraestructura) accesibles para que desempefie sus actividades de manera
optima?

Muy satisfecho
Satisfecho
Insatisfecho

Muy Insatisfecho

YYD

30. ¢ Tienes alguna sugerencia para que mejore el departamento de crédito?
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ANEXO 3 “Propuestas de Planes de Mejora”

PROPUESTA No. 1: INVOLUCRAR A LOS EMPLEADOS EN LA INSTITUCION
BANCARIA

Segun los resultados obtenidos, a los colaboradores no se les toman en cuenta 0 no
se les da la oportunidad de que sean escuchadas sus opiniones. Todas estas acciones

diarias envian sefales sobre el estado de animo de los colaboradores.

Para que florezca en la plantilla ese sentimiento de implicacion con y para la
organizacion, lo primero que necesitamos es un lider. La figura del lider es esencial,
pues es el que ha de realizar un plan de accién y organizacién. El objetivo de este es
gue la plantilla conozca la finalidad de cada proyecto. Ya que, la productividad y

eficiencia de la organizacion estan directamente relacionados con la implicacion de la

plantilla.
ESTRATEGIA VARIABLES A INTERVENIR
Programa "Involucrar a los empleados" Involucrar a los empleados

Fecha de Inicio: Enero 2,021

1. Crear feedback entre los empleados

2. Fijar metas y objetivos comunes

3. Implantar sistemas de motivacion y responsabilidades

4. Fomentar un buen clima laboral

Fuente: Elaboracion propia (2020)


https://superrhheroes.sesametime.com/como-ser-un-buen-lider/

104

_ IEIadans sy

1T Ly

10000 Y

erefane 14

IT10Chas 95

Fra

e

| oS
| T2

| st
| 1erst

| e
| ot
| e
| Trumar

| 1rueqr

| trerg

| T
et

| e
| e

[

945

12942
1y
s
o p T

e

s
Tr e

(s8¢

(-6

Eoy0 hssyyy | @ sopeynsa. sp ugpewasaly
Ty sordey HHal W00 el 77 UInivg
| SRR ey

4 Soep [

SHDENN 3P SIS SRy
sopryjnsay

] AT S dutiiog

U0 3 PAL g

W) ISRASEUIY SIUOLTYE
TR PR A WRIN G
SR coey SER P QY| R IR
wolury ey a52( SOEUIL S0P 35 UTLR(RL 36 and
_Scxv...u L ELEL R P
M09 e u STITUU §] B0 DERLATE mjeey
(L
TOUTEN)| SO0y JRige PP
| EapeE R 1R Un sy el pepaGy
SOURLITY SO0y PEPPORTLOGIAL | LOTRAZ0W

| 030 byt P MBS 5] DI
LOUTEEY) SO0y SUFPRD 33 LRI
| Baprevie] sy 133 murp & St ey
TOUTANY) K0Sy IR A Ut oump
| eopx) huepty SAXPERCHI0T Ky ¢ BEee S

% 3n C0CEUOLSICT SOf MRIALGRS0
oI

1 PR UG Ut s X PN LSO U AL
TapeppgesLod) SCpRILSIOOTR
Aupesnpul] A UOreaiis g SMaRSH IrIeeiey

3P Sewsyus ey
SERQA) OXNLY SeagAle0 JugaG
P SEaglen A SRR Iga0

soysnbal-aigd

%0 |esaua aueny
s [Bul Byaay
ey ODIU| 3P B4
opateid jap ajqedang
syevegey Sy opalod fp w9

sopaedus soj B Jennoay | cpakoid [3p a1qwoN

Fuente: Elaboracién propia (2020)



Paso 1. Crear feedback entre los empleados

Concepto Crear un feedback entre los empleados y la filosofia de
la empresa.

Objetivos Es muy importante que todos los empleados conozcan
la filosofia de la empresa y los valores por los cuales se
rige.

Aporte Conocimiento de la mision, visién, objetivosy las

politicas que tiene la empresa para alcanzarlos.

Logro empresarial

La comunicacion para que los trabajadores se

identifiqguen con la cultura empresarial.

Actividad Desarrollo

Encuestas
que rellenas
en 15
minutos, y se

revisan en 5

Los empleados responden a una serie de preguntas.
“¢ Cual ha sido tu mayor reto esta semana?” “; Hay algo que
haya empeorado tu rendimiento esta semana?” “;Como

definirias tu estado de animo de estos dias?”

Officevibe:
Encuestas de
satisfaccion
que se
rellenan en

dos minutos

Officevibe envia a los empleados una encuesta todas las
semanas. En esas encuestas los empleados responden con
una nota dentro de una escala de satisfaccion. Officevibe nos
ayuda a crear una foto semanal con el estado de nuestros
empleados, y asi medir su satisfaccion y su grado de
compromiso con la empresa.

Officevibe también tiene funcionalidades muy interesantes,
como enviar sugerencias anénimas a los lideres de equipo.
Podemos crear preguntas como “;Qué aspecto te gustaria
mejorar en cuanto a la comunicacion con tu jefe?”. Este jefe
recibe sugerencias por parte de su equipo de forma totalmente

anonima, para no poner a nadie en un compromiso.
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Paso 2. Fijar metas y objetivos comunes

Concepto Pedir a sus empleados identificacion y empatia.

Objetivos El objetivo es que controlen y valoren los resultados en
conjunto.

Aporte Escucha sus ideas, e invitales a que fijen sus propias

metas dentro del departamento.

Logro empresarial | Logros por equipos de trabajo, y crear un equipo de

responsables en el area.

Actividad Desarrollo

Haz una lluvia

de ideas

Una vez que sabes lo que quieres lograr, ahora comienza a

planear qué debe suceder para alcanzar esa vision. ldentificar
los pasos principales y las tareas que necesitas realizar en el
camino. ¢Hay ciertos pasos que necesita priorizar? ¢Hay
tareas sensibles al tiempo que se deben lograr en un cierto

orden? Comienza a determinar qué debe suceder y cuando.

Hazlo
medible

Esto significa establecer plazos que sean razonables, pero
que también te hagan avanzar. Diario, semanal vy

mensualmente.

Actividades
Principales a
enfocarse:

v' La concesion de préstamos y créditos.
v' La concesion de hipotecas

v' Riesgo de no recuperar el crédito

v" Rentabilidad, riesgo y liquidez
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Paso 3. Implantar sistemas de motivaciéon vy
responsabilidades

Concepto Una opcion para la motivacion es fijar un sistema de
retribuciones, ya que es una buena forma de
comprometerse con la empresa

Objetivos No es necesario que estas sean econOmicas, existen
numerosas formas de premiar al equipo por sus logros
gue no suponen un gasto extra para la organizacion.

Aporte Se impulsara el reconocimiento del esfuerzo y tiempo.

Logro empresarial | Se reconocera siempre los logros de un equipo 0 una

persona de forma publica.

Actividad Desarrollo

El horario
flexible

El horario fijjo variable, modalidad caracterizada por el

ofrecimiento del empresario de una pluralidad de horarios, de
entre los cuales el trabajador elige libremente el que mas le
convenga. Dicho horario se convierte desde entonces en
obligatorio para él.
Negociar y establecer los horarios desde un principio no solo
permitira generar una confianza entre el colaborador y la
empresa, Sino que también proporcionara una serie de
beneficios personales para el colaborador y para la
organizacion.
Los principales beneficios que obtiene una empresa cuando
existe un horario flexible laboral y una buena gestién de esta,
son los siguientes:
v" Mejoramiento del clima laboral dentro de la empresa.
v Incremento del rendimiento y de la productividad de los
colaboradores.
v"Incremento en la satisfaccion, motivacién y compromiso
del colaborador.

v" Reduccién en los niveles de sobrecarga laboral.
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Reuniones
Recreativas:
Team

Building

Actividad 1: En una palabra

Este “rompehielos” ayuda al grupo a profundizar en sus
pensamientos respecto a un tema conocido, y es una gran
forma para introducir el tema de la sesion de team building.
Instrucciones:

Formar grupos de 4-5 personas aleatoriamente (de ese modo
evitards que las personas que ya se conocen se pongan
juntas)

Decir a los grupos que su tarea consiste en pensar durante un
minuto qué palabra describe mejor un tema comun
relacionado con su trabajo. Ejemplos: cultura organizacional
de la empresa, productividad del departamento, etc.
Animarles a que compartan la palabra con el resto del grupo.
Surgird una conversacion entre los participantes de cada
equipo que puede dar lugar a un primer acercamiento muy
interesante.

Reunir a todos los grupos para la puesta en comun de las
palabras sugeridas. Para esto lo habitual es pedir voluntarios
a cada grupo: lo bueno es que como solamente son
portavoces y no tienen que “defender” las palabras elegidas,
incluso las personas mas timidas no suelen tener ningun
problema en intervenir en este punto.

Después de que todos los asistentes hayan escuchado las
palabras, se formulan una serie de preguntas a los grupos
sobre el tema elegido para el que propusieron las palabras. En
el ejemplo de la cultura organizacional, se les puede sondear
acerca de si creen que es eficaz, si estan comodos con ella,

etc.
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Puesta en comun de las reflexiones surgidas en los equipos

con todos los participantes.

Duracién: 10-15 minutos (discusion inicial), luego puede
alargarse todo lo que desees durante los puntos 5 y 6.
N° de participantes: Grupos de 4-5 personas, sin limite
maximo de grupos (aunque cuantos mas haya, mas se

prolongara la puesta en comuan).

Variantes: Formular las preguntas en relacion al propio equipo
(¢ Qué palabra usarias para describir al grupo?) o respecto a
aspectos concretos del mismo (¢, Qué palabra describe mejor

la comunicacion en el grupo?).
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Paso 4. Fomentar un buen clima laboral

Concepto Es esencial cuidar el entorno y el clima de trabajo.

Objetivos Estar seguro, sentirse bien y tranquilo es una forma de
estimular el rendimiento de los trabajadores

Aporte Crear espacios amplios donde compartir experiencias

fomenta la comunicacion y la conformaciéon de equipos.

Logro empresarial

Un ambiente de trabajo cordial y agradable potencia la
productividad de los trabajadores.

Actividad Desarrollo

Programas

deportivos

Organizar torneos deportivos en los que puedan participar

todos los departamentos y colaboradores de la organizacion le
permitiran reforzar el compafierismo entre sus colaboradores.
Ademas, sirve para crear lazos de confianza que vayan mas
alla de lo laboral.

Promover actividades deportivas en el ambito laboral mejora
las capacidades laborales de los empleados, disminuye el
ausentismo y el estrés en el trabajo y provoca mejoras en la

productividad de la compaiiia.

Pasos

seqguir:

a

1. Se realizara el torneo de basket en un pabell6on se

tendra que asegurar que cumple con los requisitos que
necesitas para que se pueda llevar a cabo el torneo.
Ademas, se tendra que tener en cuenta factores como
por ejemplo el espacio, aparcamiento por si los
participantes viven lejos, hora de cierre, etc.

Encuentra un lugar para jugar. Una vez que hemos
decidido el tipo de lugar que necesitaremos, tendremos
que localizarlo e informarnos.

Decide el formato de la competicion. En funcion del
volumen de participantes decide si se disputaran
playoffs, fases de grupos o una combinacion de ambas.
Si en el torneo participan personas de diferentes

edades o niveles es recomendable realizar divisiones.
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Si por el contrario el torneo va dirigido a jugadores de
mas edad, no seria necesario hacer divisiones, a no ser
qgue el niumero de participantes sea muy elevado y
existan grandes diferencias de niveles entre ellos.
Buscar voluntarios o personal para la organizacion de
la competicion. Si tu idea es realizar un torneo sin
gastarte una gran cantidad de dinero, les aconsejamos
que realices la busqueda de voluntarios lo antes
posible. En ocasiones resulta dificil encontrar personas
que, sin &nimo de lucro, quieran ayudar a otras, no
obstante, nada es imposible. Piensa antes el nimero de
voluntarios y el perfil que buscas, ya que a pesar de que
realicen sus tareas de forma gratuita, deberan saber
llevan a cabo de forma correcta la tarea o tareas que se
le adjudiguen. En el caso de que necesites contratar
personal, asegurate también de que quedan claras las
funciones que tienen que desempeiiar.

Busca patrocinadores. Esto ayuda al pago de todos los
gastos que puedan ir acompafiados de la organizacion
de un torneo de basket. Prueba ofreciendo el patrocinio
a tiendas de la zona, puesto que seguro que alguna de
ellas esta interesada en participar. Intenta explicarle las
ventajas que conlleva ser patrocinador de algun evento
deportivo. Hablales sobre laimagen de marca que
puede transmitir y sobre la cantidad de personas a las
que pueden llegar, tanto en los propios eventos
deportivos como a través de las redes sociales.

Crea un programa o calendario. De esta forma todos
sabran desde el primer dia donde y cuando tienen que
jugar, evitando asi problemas de ultima hora.

Busca un fotégrafo. EI poder obtener fotos de los
eventos deportivos incrementa el interés en los

participantes y de la gente de su entorno.
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8. Busca arbitros. Son fundamentales, sin ellos seria un
caos organizar un torneo de basket y surgirian disputas
entre los participantes. Asegurate de que los arbitros
tienen conocimientos y experiencia en su campo para
que todo sea lo mas profesional posible. Asi mismo es
conveniente que crees unreglamento para la
competicion que sea accesible para todos los
participantes por ejemplo a través de la web.

9. Como el fin es simplemente pasar un rato
divertido o premiar el compaifierismo no se
debera poner precio a las entradas, para que familiares
de los participantes puedan involucrarse en estas

actividades.
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PROPUESTA No. 2: CREAR UN AMBIENTE DE CONFIANZA ENTRE LOS JEFES
Y LOS COLABORADORES DEL DEPARTAMENTO DE CREDITOS

Crear un ambiente de confianza para conseguir la maxima implicacion y efectividad
de los colaboradores de la institucion financiera. Uno de los mejores instrumentos para

conseguir este ambiente son las reuniones entre los jefes de area y los colaboradores.

Entre las pautas para conseguir este entorno de confianza de los colaboradores hacia
sus jefes, la transparencia de los mandos superiores e intermedios cuando se dirigen
a sus equipos, laintegridad y coherencia entre sus palabras, su discurso y las
acciones que lo acompafan, la decision en el cumplimiento de los objetivos y la
asuncion de las responsabilidades que se derivan de esta exigencia.

Un ambiente de trabajo de apoyo reconoce el deseo de un empleado por el equilibrio
entre el trabajo y su vida privada. Asi, refuerza la relacién de confianza entre los altos

mandos y los colaboradores.

ESTRATEGIA VARIABLES A INTERVENIR
"El baul de la confianza" Capacidad de apelacion
Fecha de Inicio: Enero 2,021

1. Para esto, un plan de accion es que el departamento de recursos humanos
puede establecer un calendario de reuniones individuales entre jefes y
colaboradores, ademéas de proporcionar una agenda de estas reuniones de
feedback, para que se hable de todo lo importante y se apliquen las mejoras
continuas que se establecen en dichos encuentros.

2. Reconocer los logros de los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia (2020)
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PRESUPUESTO ANUAL

PROYECTO "EL BAUL DE LA CONFIANZA™
Departamento de Créditos

Afio 2021

RECURS0S HUMANOS

1 Jefe de Recursos Humanos Mes 12 0 0 0 0 0 0 FRHH Coordinara todos los eventas
3 Auxiliares de Recursos Humanos| Mes 12 0 0 0 0 0 RRHH Realizara tados los sventos
TOTAL RECURSOS HUMANOS 0 0 0 0 0

PROYECTO
"EL BAUL DE LA CONFIANZA™

Gift Cards Super Mercados Mes 40 150 6,000 1,500 1,500 1,500 1,500
Entradas al Cine Mes 80 50 4,000 1,000 1,000 1,000 1,000
Entradas a Eventos Deportivos | Mes 30 100 3,000 750 730 750 730
TOTAL DE BENEFICIOS 13,000 3,250 3,250 3,250 3,250

Presupuesto total en moneda local 13,000 3,250 3,250 3,250 3,250
Fecha de Presupuesto 01 de Enero de 2021

El plan de incentivos es un programa que ofrece la institucién bancaria a todos los
colaboradores del departamento de créditos con la finalidad de estimular

el desempefio de su actividad laboral y aumentar la produccion.

Ventajas que aportara el programa al departamento de Créditos

Reducen el favoritismo. Cuando se producen recompensas desiguales,
No. | 1]|se crea un enorme entorno de inestabilidad. Con estos programas todos
tienen la misma posibilidad de reconocimiento o promocion.

(Genera empleados leales: Si un buen trabajador ve recompensado su
esfuerzo y su trabajo, se siente valorado y no busca ofras alternativas.
Contribuyen a aumentar la productividad. Los incentivos se aplican al

No. | 3|conseguir objetivos. Esto hace que los colaboradores se esfuercen mas y
gue aumente su rendimiento.

Atraen a personal calificado: Si una empresa cuida y estimula a sus

MNo. | 4 |colaboradores, tiene mejor valoracion entre los candidatos, lo que atraera
a los profesionales mas valiosos.

No. |2




Paso

1. Calendario de Reuniones

Método

El Diagrama de Gantt se ha desvelado como un método
muy eficaz. Permite visualizar las actividades a realizar,
la interdependencia entre ellas y su planificacion en el

tiempo de los proyectos.

Actividad Desarrollo

Elaboracion
de los
diagramas de
Gantt

1) El primer paso para elaborar un diagrama de Gantt pasa

por hacer una lista de todas las actividades que puede requerir
un proyecto. Puede que, como resultado, obtengamos una
lista demasiado larga. Sin embargo, a partir de esto
definiremos tiempos para la realizacion de cada tarea,
prioridades y orden de consecucion. Ademas, agruparemos
las actividades por partidas especificas para simplificar al
maximo la grafica.

2) El disefio del diagrama de Gantt debe ser lo mas
esquematico posible. Debe transmitir lo mas importante, ya
gue sera consultado con frecuencia. Las personas implicadas
en el proceso deben quedarse con una idea clara de lo que
esta sucediendo en un momento concreto del proceso.

3) Si se desea, se puede crear y mantener actualizada otra
version mas detallada para la persona que ejecuta el proyecto.
Gracias al diagrama de Gantt, es posible una monitorizacion
clara del progreso para descubrir con facilidad los puntos
criticos, los periodos de inactividad y para calcular los retrasos
en la ejecucion. De este modo, ayuda a prever posibles costes
sobrevenidos y permite reprogramar las tareas de acuerdo a

las nuevas condiciones.
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4) Finalmente, cabe decir que por su sencillez, facilidad de uso
y bajo coste se emplea con mucha frecuencia en pequefias y

medianas empresas.

Paso

2. Reconocer los logros de los colaboradores

Beneficios

Reconocer el desempefio y logros de los empleados, y
de la empresa en general, ayuda a mejorar la satisfacciéon
de los empleados y mejorar la productividad empresarial.
El reconocimiento es una herramienta de gestidon
empresarial que refuerza la relaciéon e integracion de los
empleados con la empresa y la empresa con sus
trabajadores, creando cambios positivos en la
organizaciéon. Cuando se reconoce la labor de una
persona, se esta reforzando aquellos comportamientos y
acciones que estan bien y que la empresa quiere que
sigan dandose.

Ventajas:

1. Motivas a tu fuerza laboral a trabajar mejor.

2. Aumenta la moral de los empleados y los animas
a sentirse en confianza en el trabajo que realiza.

3. Se sienten apreciados por la empresa, lo cual

aumenta su compromiso con ella.

4. Trabajaran para cumplir con las metas
establecidas.

5. Aumenta la productividad individual.

6. Fortalece el compromiso entre colegas.
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7. Tiene un efecto favorecedor en la lealtad
y satisfaccion de los clientes.

8. Mejora la salud y el bienestar, asi como fomenta
la cultura organizacional en los empleados.

Actividad Desarrollo

Pdongalo por escrito

Prepare una nota manuscrita de agradecimiento o copie
a gerentes o directores en un correo electrénico sobre el

logro de un trabajador.

Prémielos

Seleccione empleados para premios externos o internos
de rendimiento personal o de proyectos exitosos, como
el empleado del mes o premios dentro de su area de
actividad. Los premios de la compafiia pueden venir con

premios adicionales, monetarios o no.

Dé recompensas

en especias

Ofrezca tarjetas de regalo, entradas para peliculas o

eventos deportivos para los empleados que destacan.

Regéaleles tiempo

Ofrezca tiempo libre o dias extra de vacaciones como
premio por un trabajo bien hecho.

Preséntelos ante
gerentes 0

directores

Recompense a los trabajadores con una reunion de café

o almuerzo con ejecutivos de la compafiia.

Dé oportunidades

de mejora interna

Tengan una politica de promocién interna, y asegurese
de que los miembros del personal sepan que hay un

camino hacia el crecimiento en su organizacion.
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