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RESUMEN

La organizacion objeto de estudio es una empresa guatemalteca que se dedica a prestar
servicio de mensajeria y paqueteria internacional, la empresa se divide en dos areas
especificamente: administracion y ventas; el area de ventas esta dividida por agencias
propias y ventas departamento y el area de administracion esta compuesta por

contabilidad, servicio al cliente, operaciones y recursos humanos.

El ultimo estudio del clima organizacional se realizé hace diez afos, por lo que se
considera fundamental realizar un diagnéstico de clima organizacional con el objetivo de
generar conocimiento y utilidad para la implementacion de una propuesta de mejora que
impacte en el clima organizacional. Es decir, identificar las areas de oportunidad que hay
dentro de la organizacion y como consecuencia de ello la elaboraciéon de un plan de
accioén. El estudio del clima organizacional es de suma importancia porque evalua e
interpreta las percepciones de los colaboradore sobre el entorno laboral, lo cual tiene un

efecto en la conducta y productividad.

El presente trabajo profesional se inicid con una revision bibliografica que permitié
identificar teorias y autores sobre el clima organizacional, caracteristicas, dimensiones
entre otros, la importancia de conocer con amplitud el tema que se aborda es derivado
que la problematica es: identificar los factores que actualmente afectan de forma negativa
a la organizacion y en base a la informacién obtenida y procesada, se podra formular,
disefar, proponer e implementar un plan de accién que permita combatir las deficiencias
detectadas para alcanzar un excelente ambiente laboral y con ello proporcionar un mejor

servicio al cliente tanto interno como externo.

La empresa considera dos variables de suma importancia, primero es el recurso humano
lo mas importante dentro de la organizacién; segundo, la empresa tiene la necesidad de
realizar una planificacion con nuestras estrategias debido a la alta demanda en el
mercado. Por ello, la organizacion requiere un diagndstico de clima organizacional para

conocer la percepcion de los colaboradores.



INTRODUCCION

El clima laboral se compone de caracteristicas, tipos, dimensiones y habilidades
que tienen los empleados cuando desempefan las tareas asignadas. Las
organizaciones que tienen un clima organizacional adecuado cuentan con politicas
claras, fomentan los valores, transmiten adecuadamente las metas y objetivos, etc.
Derivado de lo anterior, se genera una satisfaccién laboral basada en un clima
organizacional agradable, que le permite cumplir con las exigencias y satisfacer las

necesidades humanas.

Las percepciones de los empleados hacia los factores influyen en actitud,
comportamiento, la manera de relacionarse con el equipo de trabajo, comunicacion,
establecen las metas, objetivos y como las alcanzan. El clima organizacional es un
enlace con el desempefio de la empresa, conducta, conocimiento vy

retroalimentacion que determinan los comportamientos organizacionales.

El presente trabajo profesional tiene como finalidad realizar un diagnéstico de clima
organizacional, posteriormente proponer e implementar un plan de mejora para
fortalecer areas de oportunidad con el objetivo de optimizar procesos y elevar la
productividad de los colaboradores, por consecuencia se genera un ambiente
agradable de trabajo. La finalidad de la realizacion del diagnéstico de clima
organizacional es brindar un ambiente agradable de trabajo, reconocer al personal,

crear talleres de aprendizaje, entre otros.

El primer capitulo muestra los antecedentes historicos relacionados con la
organizacioén y su giro del negocio. Asimismo, cuenta con una descripcion general

de la empresa objeto de estudio.



El segundo capitulo contiene el marco tedrico en el que se presentan diversos
fundamentos tedricos, formas o tipos de clima organizacional, caracteristicas,
importancia, factores, dimensiones y herramientas. Todo lo anterior es fundamental
para el desarrollo del presente trabajo profesional y realizacion del diagndstico de

clima organizacional.

El tercer capitulo se presenta la metodologia del trabajo de graduacion profesional,
incluye definicion y delimitacién del problema, unidad de analisis, delimitacion
geografica, periodo historico, objetivos del trabajo, métodos, técnicas e
instrumentos; los instrumentos que fueron utilizados para la recoleccién de datos se

encuentran adaptados a la empresa objeto de estudio y validados con anterioridad.

El cuarto capitulo se presenta la discusion de los resultados obtenidos a través de
los instrumentos utilizados en cada fase para lograr la realizacién del diagnéstico de
clima organizacional. Asimismo, presenta los resultados de la implementacion de
los planes de mejora, los instrumentos de medicion para la determinar la percepcion

actual de los colaboradores y aceptacion de los planes de mejora.

Las conclusiones detallan una sintesis de los resultados obtenidos en concordancia
a los objetivos que fueron planteados en el presente trabajo profesional, las
recomendaciones van dirigidas a la organizacién objeto de estudio, estudiantes y

futuros investigadores del tema.

La bibliografia se presenta un listado de los textos y sitios que fueron consultados
para la realizacion del presente trabajo profesional, el orden se muestra
alfabéticamente y forma ascendente, en los anexos se muestran los instrumentos
utilizados para extraer la informacién, asimismo la creacion de las propuestas que

fueron implementadas en la organizacion objeto de estudio.



1. ANTECEDENTES

El término en inglés “Courier”, es utilizado en las empresas que su giro de negocios
es el traslado de mensajeria y paqueteria de un lado a otro, en un tiempo
determinado. La caracteristica primordial de estas organizaciones es el servicio al
cliente, cumplimiento de plazos de entregas y seguridad; el cliente confia que la

encomienda llegara a su destino previsto.

Las empresas de Courier son conocidas mundialmente y se caracterizan por ofrecer
servicios de envios de documentos y paquetes desde y hacia cualquier parte del
mundo. El objetivo de estas organizaciones es lograr la confianza del cliente final

ofreciendo un servicio seguro, agil y rapido

En Guatemala la gremial de Courier, Paqueteria y Mensajeria se encuentra
representada por la Camara de Industria de Guatemala, esta integrada por las
empresas que su actividad econdémica principal es la prestacién de servicios de

Courier, paqueteria y mensajeria.
Algunos de los objetivos de la gremial son los siguientes:
« Promover y fomentar la prestacion de los servicios de Courier
o Proteger, vigilar y representar a nuestros agremiados en cualquier asunto.

« Ejercitar los derechos de peticidén ante las autoridades correspondientes para
solicitar la expedicion, modificacién o derogacion de leyes, reglamentos y
disposiciones administrativas que afecten o impidan la modernizacién,

fomento, realizacion y desarrollo de nuestra industria.

La empresa objeto de estudio inicié operaciones en Guatemala en el afio 2005, la
primera sucursal ubicada en la zona 17 de Guatemala, el giro del negocio se centra
en la prestacidon de servicio de mensajeria y paqueteria internacional. La
organizacioén se caracteriza por la amplia variedad de servicios de mensajeria y alto
nivel de servicio al cliente. Asimismo, se especializa por contar con sistemas

integrados para brindar un servicio y experiencia agradable al cliente.



En la actualidad la organizacién cuenta con 120 empleados y se distribuyen en dos
areas, administracion y ventas. El area administrativa se clasifica en operaciones,
servicio al cliente, recursos humanos y contabilidad. El area de ventas se clasifica

en agencias propias y ventas departamento.

La variedad de servicios que ofrece los ha diferenciado para lograr el
posicionamiento en el mercado. La empresa se enfoca en el mercado migrante
guatemalteco, un alto porcentaje de los envios es hacia Estados Unidos de

Norteamérica.

Los antecedentes apoyan la base para el trabajo profesional y una descripcion del
estado actual del tema objeto de estudio. A continuacién, se presentan los

antecedentes relevantes

Ramirez (2017) “Estilos de liderazgo y clima organizacional en colaboradores de
una empresa bancaria del estado con agencias en Lima”, Peru, previo a conferirle
el titulo de Maestria en comportamiento organizacional y recursos humanos por la
universidad Ricardo Palma, el problema de investigacion se refiere que los gestores
carecen de habilidades para liderar las instituciones, lo que no les permite contribuir
a tener un buen clima organizacional, el objetivo de la investigacion fue determinar
la relacion entre los estilos de liderazgo y clima organizacional en los colaboradores
de una empresa bancaria del estado con sedes en Lima a través de una
metodologia aplicada, transversal correlacional. Las técnicas descriptivas
cuantitativas han sido llevadas a cabo a través de cuestionarios en conjunto con
técnicas cualitativas como entrevistas. Los resultados indican que las dimensiones
del clima organizacional son significativamente mayores en el personal con
profesidon universitaria y la edad con las dimensiones del clima organizacional
mantienen relacion significativa con direccion inversa negativa, que nos dice que al

aumentar la edad disminuye la percepcion favorable del clima organizacional.



Racines (2016) “Analisis e Influencia del Clima Organizacional en el nivel de
satisfaccién laboral y propuesta de mejora para las y los servidores publicos de la
defensoria del pueblo a nivel Nacional”, Ecuador, previo a conferir el titulo de
Maestria en Direccion Estratégica de Recursos Humanos por la Pontificia
universidad catdlica del Ecuador, el problema de investigacion se refiere como
afecta el clima organizacional en el nivel de satisfaccion de las y los servidores
publicos en la Defensoria del Pueblo a nivel nacional. El objetivo del estudio es
determinar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion laboral y elaborar
una propuesta de mejora para las y los servidores publicos en la Defensoria del
Pueblo a nivel nacional para lograr incrementar el desempefio laboral de los
miembros y disminuir el indice de rotacion de la institucion. Las técnicas o
instrumentos utilizados fueron cuestionarios, entrevistas, observaciones entre otros.
Las bases tedricas estudiadas establecen que el clima laboral se conforma de varias
dimensiones que participan dando lugar a un entorno en el cual se desarrollan las
relaciones del personal. La motivacion, el trabajo en equipo, la comunicacion y el
liderazgo son elementos primordiales que intervienen en la institucion. Se logro
concluir que el clima organizacional influye en la satisfaccion laboral de las y los
servidores, puesto que esta por demas evidente de acuerdo con los resultados
obtenidos de la aplicacion de los instrumentos de estudio que, en un ambiente
agradable donde exista comunicacion, condiciones fisicas 6éptimas, reconocimiento,
compromiso organizacional, liderazgo entre otros, el trabajador(a) se sentira

satisfecho.

Cossio (2018), “Desempenio laboral y clima organizacional de los trabajadores en la
empresa de Transportes Expreso Internacional Palomino SAC 2018”, Peru, previo
a conferir el titulo de Maestria en Administracion y Direccién de Empresas por la
universidad Peruana de las Américas. El problema de investigacion se refiere a qué
relacion existe entre el clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores, como consecuencia en el clima organizacional, se puede apreciar que

no existe la colaboracion o el compafierismo en todos los niveles de las



organizaciones, dentro del cual se encuentra la empresa, el objetivo de la
investigacion era determinar la influencia del clima organizacional en la satisfaccion
laboral y elaborar una propuesta de mejora para las y los servidores publicos en la
Defensoria del Pueblo a nivel nacional para lograr incrementar el desemperio laboral
de los miembros y disminuir el indice de rotacion de la instituciéon. El instrumento
para utilizar es la entrevista a cada uno de la muestra seleccionada. Los resultados
permitieron concluir que el nivel de confianza encontrado en la correlacién entre el
clima organizacional y el desempeno laboral, indica que es una relaciéon positiva;
determinando que existe relacion entre las dos variables estudiadas, segun los
trabajadores de la Empresa de Transportes Expreso Internacional Palomino SAC
2018. El clima organizacional ha sido descrito ampliamente en la parte tedrica de la
presente investigacion, asi como el desempefio laboral. La claridad de los
conceptos, abundan en beneficio de la mejora en el desempefio laboral. El liderazgo

directivo, debe enfocarse hacia el reconocimiento de su personal.

Arenas (2017), “ El clima organizacional para el desempefio exitoso de la labor
docente, reto de la funcidon orientadora reto de la funcién orientadora”, Venezuela,
previo a conferir el titulo de Maestria en educacion, mencidn, orientacion y
asesoramiento, el problema de investigacion se refiere se observo una aparente
participacion del personal docente en la toma de decisiones, cada docente realiza
las actividades segun su criterio, ya que existen deficiencias y grandes diferencias
en cuanto a formacién académica de los docentes se refiere, el objetivo de la
investigacion se centré en analizar los factores del Clima Organizacional en el
desempefio laboral de los docentes de la Unidad Educativa Bolivariana “La Mitisus”
Municipio Cardenal Quintero del estado Mérida. El instrumento para utilizar y la
metodologia utilizada fue de caracter descriptivo porque se tabulan datos,
interpreta, describe y mide y la técnica que se utilizé fue un cuestionario tipo
encuesta, el resultado con respecto al analisis de los factores del clima
organizacional en el desempefo laboral, que sirvio de base para la primera

dimensién Liderazgo, se revelo6 a través de los indicadores que la miden (Liderazgo



autocratico y Liderazgo democratico) 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.

Apaza (2018), “Percepcion del clima organizacional y la satisfaccion laboral de los
servidores de la empresa municipal de saneamiento basico de puno, S.A, Peruq,
20157, Peru, previo a conferir el titulo de Maestria Magister scientiae en contabilidad
y administracion mencién en gestién publica, el problema se aborda con la carencia
de estrategias para generar un adecuado clima organizacional, que permita al
trabajador desarrollar todas sus habilidades, destrezas, conocimientos, relaciones
interpersonales y capacidades intelectuales; pese a que ello contribuye y encamina
en el logro de los objetivos de la organizacion, el objetivo era determinar qué
relacion existe entre la percepcion del clima organizacional y la satisfaccion laboral
de los servidores de la Empresa Municipal de Saneamiento Basico de Puno. La
metodologia para el desarrollo de la investigacién fue el hipotético- deductivo y no
experimental de tipo transeccional o transversal porque se recolectan los datos en
un solo momento, el resultado fue una alta y positiva relacion entre la percepcion
del clima organizacional y la satisfaccion laboral de los servidores de la Empresa
Municipal de Saneamiento Basico de Puno S.A. en el afio 2015, expresado a través
de la Rho de Spearman igual a 0.903 y un p = 0.000. Es decir que, a mayor
percepcion del clima organizacional, mayor sera la satisfaccion laboral que

experimenten los servidores de la entidad.



2. MARCO TEORICO

2.1. La organizacion

La organizacion se define como la agrupacion de bienes que persiguen una meta
en comun, segun Garcia (2012), el efecto de organizar: la forma que estan
estructuradas las partes de un conjunto de personas que son parte de un cuerpo o
grupo conformado. Es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
disposicién, correlacion y agrupacion de actividades, con el fin de poder realizar y

simplificar las funciones del grupo social. (p.351).

La organizacién se puede definir como un conjunto de personas que se coordinan
para lograr un objetivo en comun. La forma de organizarse dentro de una empresa
ha cambiado a través de los afios, es fundamental que la empresa se mantenga
actualizada en los procesos operativos, administrativos y comerciales a través de
herramientas tecnolégicas podra obtener un amplio conocimiento e informacién.
Esto con la finalidad de implementar nuevos métodos para mejorar los procesos

actuales.

Cada organizacién adopta un procedimiento administrativo, segun Hernandez
(2011) Fase del proceso administrativo en la que se aplican las técnicas
administrativas para estructurar una empresa u organizacion social, definiendo las
funciones por areas sustantivas, departamentos y puesto, estableciendo la
autoridad en materia de toma de decisiones y la responsabilidad de los miembros
que ocupan dichas unidades, asi como las lineas de comunicacion formal para
facilitar la comunicacion y cooperaciéon de los equipos de trabajos, con la finalidad

de alcanzar los objetivos y estrategias. (p.183).

Las organizaciones optan por implementar procesos administrativos con la finalidad
de distribuir las funciones apropiadas en los diferentes departamentos, de manera
que la comunicacién sea efectiva y se logre trabajar en equipo. Para lograr un

proceso administrativo eficiente es primordial que la empresa establezca una



filosofia enfocada al cumplimiento de los objetivos deseados, asimismo es
importante establecer politicas y reglas dentro de la organizacion.

2.2. Empresa privada

Aguila (2019) afirma que “la empresa es una entidad financiera o juridica que
combina diferentes factores de produccion con la finalidad de prestar un servicio y

satisfacer la demanda y deseos de los clientes” (p.1).

Bueno (2015) Las actividades empresariales estan sometidas a un claro: un
particular o un grupo de personas o instituciones ha de invertir su capital para su

puesta en marcha. Por ello, su finalidad es conseguir beneficios” (p.8)

La empresa privada se define como una organizacién formada por individuos que
persiguen un fin lucrativo. Las personas que forman la entidad juridica o financiera
se denominan accionistas y la constituyen con capital privado. El propoésito de la

empresa privada es comercializar un producto o prestar un servicio.

2.3. Administracion
Arteaga Coello, Intriago Manzaba, & Mendoza Garcia (2015) La administracion es

una actividad de maxima importancia dentro del quehacer de cualquier empresa, ya
que se refiere al establecimiento, busqueda y logro de objetivos. Todos somos
administradores de nuestras propias vidas, y la practica de la administracién se
encuentra en cada una de las facetas de la actividad humana, negocios, escuelas,

gobierno, familia, etc. (p.426).

La administracion es una actividad que se implementa en los diferentes ambitos de
la vida. ElI concepto administracién es amplio debido que se relaciona en los
distintos roles como los negocios, trabajo, educacion, familia, entre otros La
administracion dentro de la empresa se le conoce como gestion para administrar las
actividades necesarias para realizar el proceso para el cumplimiento de los objetivos

deseados.

Bueno Blanco, Ramos Samano, & Berrelleza Gaxiola (2018), estos autores afirman

que la administracion se vincula con otras disciplinas del campo de las ciencias



sociales que guardan estrecha relacién con ella, las cuales se complementan para

administrar de manera mas efectiva las organizaciones. (p.13).

La administracién es una disciplina que necesita relacionarse con otras ciencias
sociales, la finalidad de la administracion es estudiar las organizaciones y es

fundamental para el funcionamiento, progreso y direccion de las empresas.

Se puede definir que la funcidén principal de la administracion es perseguir los

objetivos organizacionales.
2.4. Sistema de administracion de recursos humanos

Mondy (2010) afirma que la administracion de los recursos humanos implica
coordinar la participacion de individuos para el logro de los objetivos
organizacionales. En consecuencia, los administradores de todos los niveles deben
interesarse en la ARH. Basicamente, todo administrador hace que se logren cosas
a través de los esfuerzos de otros; esto requiere de una administracién eficaz de los

recursos humanos. (p.4).

La administracion de recursos humanos se refiere a la planeacién, organizacion,
desarrollo y seguimiento de todos los procesos del departamento de recursos
humanos, su finalidad primordial es lograr los objetivos a través de la contratacion

Optima de talento humano, capacitaciones, remuneraciones, entre otros.

Castellanos (2012) indica que la administracion de personal se refiere a la captacion
de recursos humanos, a la administracion de sueldos, a la capacitacion y desarrollo
del recurso humano, a la negociacion del contrato individual y colectivo de trabajo,
a las negociaciones con el sindicato, ademas de ser el departamento responsable
de la higiene y la seguridad, etc., t oda ser humano de cualquier nivel
jerarquico, en cualquier tipo y tamano (micro, pequefia, mediana, grande) de
organizacion, interviene de manera directa en la administracion de personal cuando
elaboran los planes, cuando el trabajo es organizado, cuando se lleva a cabo la

etapa de direccién y cuando se controla.(p.21).

El talento humano es el factor principal de la organizacion, la administracion de

recursos humanos tiene un nivel alto de responsabilidad en el reclutamiento y



seleccion de personal, por lo que es necesario implementar un sistema eficaz y

eficiente ya que de ello depende el éxito de la organizacion.
2.5. Clima Organizacional

A modo de comprender el concepto de clima organizacional, se presentan una serie
de definiciones que permiten entender con mayor claridad las implicaciones de este

término.

El clima organizacional lo define Gan Jaume (2012) como un concepto con amplia
tradicion en el estudio e investigaciones acerca del factor humano en empresas y
organizaciones. Por razones evidentes, el clima laboral es un indicador fundamental
de la vida de la empresa, condicionado por multiples cuestiones: desde las normas
internas de funcionamiento, las condiciones ergondmicas del lugar de trabajo y
equipamientos, pasando por las actitudes de las personas que integran el equipo,
los estilos de direccidon de lideres y jefes, los salarios y remuneraciones, hasta la
identificaciéon y satisfaccion de cada persona con la labor que realiza, los factores

que inciden y focalizan el clima o ambiente laboral. (p.10).

El término de Clima Organizacional se puede definir como el ambiente que
desempefia una persona dentro de una organizacion, es decir; es el ambiente que
viven los empleados en su entorno laboral. Es un factor importante que incurre

positivo o negativamente en el desarrollo de la empresa.

Un clima organizacional agradable genera motivacion, satisfaccion y como
resultado se obtiene mayor productividad en los empleados. Es decir, el rendimiento
es elevado cuando el empleado se encuentra cdmodo consigo mismo y su

alrededor.

Cuando el clima laboral se manifiesta segun Gan & Berbel (2011) implica efectos
psicolégicos sobre los empleados, estos tendran una manera especifica de percibir
su entorno laboral; y, por tanto, modificaran sus conductas en funcion de lo que
perciban. El clima influye sobre la motivacién de los empleados, sobre sus
perspectivas de estabilidad en la empresa y sobre su crecimiento profesional en
ella. (p.22).
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Chiavenato (2011) indica que el clima organizacional se refiere al ambiente interno
entre los miembros de la organizacion, y se relaciona intimamente con el grado de
motivacion de sus integrantes. El término clima organizacional se refiere de manera
especifica a las propiedades motivacionales del ambiente organizacional; es decir,
a los aspectos de la organizacién que llevan a la estimulaciéon o provocacion de

diferentes tipos de motivaciones en sus integrantes. (p.50).

Para cumplir los objetivos deseados, la organizacion debe crear un ambiente
agradable en tal sentido que los empleados puedan realizar las actividades con
mayor productividad. Establecer un buen ambiente organizacional genera al
colaborador un efecto psicologico que le permite realizar las tareas con un alto nivel
de productividad y eficiencia, debido que el empleado se encuentra motivado,

satisfecho y positivo.

Estos factores conllevan a formar la relacion éptima entre jefe-empleado e incluso
cliente-proveedor; en consecuencia, de ello la organizacion podra destacarse con

un alto nivel de competitividad y por ende lograra posicionarse en el mercado.
2.5.1 Formas o tipos de clima organizacional:

Litwin y Strunger citado por Loaiza, Salazar, Espinoza, & Lozano (2019) Estudia tres
estilos distintos de liderazgo: democratico, autocratico y otro orientado al logro; cada

uno de ellos genera un tipo especifico de clima.

La teoria de Likert (Citado por Rodriguez, 2016) establece que el comportamiento
asumido por los subordinados depende directamente del comportamiento
administrativo y las condiciones organizacionales que los mismos perciben, por lo
tanto, se afirma que la relacién estara determinada por la percepcion del clima
organizacional tales como: los parametros ligados al contexto, a la tecnologia 'y a la
estructura del sistema organizacional, la posicién jerarquica que el individuo ocupa
dentro de la organizacion y el salario que gana, la personalidad, actitudes, nivel de
satisfaccion y la percepcion que tienen los subordinados y superiores del clima

organizacional.
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La teoria determinada por Likert se define por ser explicativa de tal manera que el
clima tiende a ser participativo en consecuencia se genera confianza y empatia en
el equipo de trabajo. Lo anterior, ocasiona que se realicen las tareas con un alto
nivel de rendimiento y por resultado obtener eficiencia tanto a nivel organizacional

como individual.

Ademas, establece la teoria de tres variables que determinan el clima

organizacional, los cuales se clasifican como causales, intermedias y finales.

e Variables causales: Estas determinan el progreso de la empresa, se enfocan
en la organizacion, establecen competencias, actitudes y toma de
decisiones.

e Variables Intermedias: Se caracterizan por ser resultado de crear un
ambiente agradable en la organizacion, esto influye de manera positiva en
los empleados de tal forma que genera una comunicacion efectiva y estimula
motivacion. En tal sentido que provoca un elevado rendimiento en los
colaboradores.

e Variables finales: Se caracterizan por ser el resultado de las causales e
intermedias. Es decir, si se efectua una gestion eficaz, la toma de decision
es acertada y se implementa una comunicacion efectiva se alcanzara un alto
nivel de productividad y esto permite obtener ganancias para la
organizacion; por el contrario, el resultado sera negativo y por ende se

obtendra pérdidas para la empresa.

Caal (2015) afirma que la teoria de Likert establece cuatro tipos de sistemas, de los

cuales cada uno tiene un clima individual:

2.5.1.1 Sistema I|: Autoritario. Este tipo de sistema se caracteriza por la
desconfianza. Las decisiones son adoptadas en la cuspide de la organizacion,
difunden autoridad siguiendo una linea altamente burocratica. Los procesos de
control son formales y centralizados. El clima en este tipo de sistema organizacional

es de desconfianza, temor e inseguridad.
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2.5.1.2 Sistema II: Paternalista. En esta categoria organizacional, las decisiones
son adoptadas en los escalones superiores de la organizacion. Asimismo, se

centraliza el control; en el sistema |l existe mayor delegacion que en el sistema I.

La caracteristica de este sistema es paternalista, es decir en las autoridades se
centraliza el poder; no obstante, se conceden ciertas facilidades a los empleados
siempre y cuando con la condicion de cumplir con los limites establecidos por la alta

gerencia.

2.5.1.3 Sistema lll Consultivo: La principal caracteristica es ser consultivo, es este
sistema existe un alto nivel de separacién y delegacion. Permanece un sistema de
jerarquia, pero las decisiones especificas son tomadas por un nivel medio o alto. La
organizacién que implementa este sistema tiende a crear un clima de confianza y

responsabilidad.

2.5.1.4 Sistema IV: Participativo: La principal caracteristica es que la toma de
decisiones se encuentra descentralizado, la comunicacion fluye de manera vertical
y horizontal generando participacion y trabajo en equipo. Este sistema genera un

clima de confianza y compromiso de los empleados.
2.5.2. Caracteristicas de clima organizacional

La presencia de variables de clima organizacional ha sido identificada como
soportes determinantes en los sistemas de calidad; el clima organizacional es el
reflejo de los valores culturales de la empresa, que estan compuestos por multiples
variables, dentro de las que se mencionan liderazgo, motivacion, trabajo en equipo,
comunicacion, capacitacion, condiciones de trabajo, toma de decisiones, sistemas

de remuneracion entre otras. (Brunet, 2011, p.33).

Cada organizacién adopta y fomenta sus propios valores, mision y vision. Por lo
tanto, la implementacion de la filosofia establece el clima organizacional. Existen
factores determinantes para generar un buen clima organizacional, inicia desde la
disposicion fisica de los puestos de trabajo y contar con los elementos o
herramientas necesarias para realizar las actividades de manera 6ptima hasta

generar motivacion.
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El clima organizacional éptimo es importante para el logro de objetivos y metas
deseadas, debido a ello, los colaboradores se esfuerzan por tener un desempefio
eficiente en su area de trabajo, transmiten buena actitud con los clientes internos y

externos.

Chiavenato 1. (2017) EI compromiso personal en el logro de los objetivos de
empresa, se debe al clima organizacional mismo que influye sobre la motivaciéon de
los participantes de manera que se puede describir como la cualidad o propiedad
del ambiente organizacional que perciben o experimentan los miembros y que

influye en su conducta. (p.204).

El ambiente agradable en la organizacion genera que los colaboradores sean
productivos en la realizacion de las tareas asignadas y por ende se refleja un alto
nivel de desempefio, si no hay motivacién y buenas condiciones laborales existe
alta probabilidad que el trabajo sea realizado con deficiencias y generen pérdidas
por ejemplo desperdicios en el proceso de produccion hasta perder clientes claves

para la empresa.
2.5.3. Importancia del clima organizacional

Merifio Cordoba, Martinez de Merifio, & Chirinos Araque (2018) En el transcurrir de
los afios, el clima organizacional se ha convertido en un componente fundamental
en los emprendimientos para el desarrollo de las actividades de las personas que la
integran, lo cual repercute directamente en su productividad de forma positiva o
negativa, todo va a depender de cdmo se sientan los trabajadores en el area laboral

y de la percepcion que tengan de su entorno. (pag. 49).

El estudio de Clima Organizacional permite diagnosticar factores y variables
relacionados con el estado de animo de la organizacion, lo cual influye en el
comportamiento y desempefo de los empleados en el trabajo. Entendiendo que
dicho comportamiento, no es la resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que éste depende de las percepciones que tengan los empleados,
tanto de estos factores como de las actitudes, interacciones y experiencias que cada

miembro tenga con la empresa; de alli que el Clima Organizacional influye en el
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comportamiento de los individuos, incidiendo en el rendimiento y desempefio de

ellos, y por ende en la productividad y eficiencia de la empresa. (Rojas, 2009, p.29)

Es importante que las organizaciones se preocupen por crear un buen clima
organizacional para generar mayor productividad en los empleados. La elaboracién
de un diagndstico de clima organizacional tiene como objetivo principal la medicién
de la percepcion, es decir conocer la motivacion y satisfaccion de los empleados,
informacién fundamental para obtener como resultado factores positivos o negativos

que se viven en la empresa.
2.5.4 Factores de evaluacion del clima organizacional:

Los factores de evaluacion del clima organizacional se pueden definir como

elementos que contribuyen o afectan al ambiente de la organizacion.

Lemus (2011) afirma que la teoria de los profesores Litwin y Stinger, establece
nueve factores que, a criterio de ellos, repercuten en la generacion del Clima
Organizacional. Estructura, responsabilidad, recompensa, desafios, relaciones,

cooperacion, estandares, conflicto e identidad.

El individuo percibe el clima organizacional s6lo en funcién de las necesidades que
el emprendimiento le puede satisfacer; para ello, es importante que la organizacién
considere en su interior la formacion profesional en relacién con sus procesos de
capacitacion como un elemento de valor agregado para el personal, lo cual permitira
el desarrollo de competencias en el area laboral como habilidades, conocimientos,
actitudes, valores, comunicacion efectiva, trabajo en equipo, entre otros (Chirinos,
Pérez y Pachon 2017, p.52)

Segun Robbins citado por Garbuglia (2013), son varios los factores que se conjugan

para dar forma y a veces distorsionar la percepcion:

e Caracteristicas de la persona que esta percibiendo, dentro de éstas se
incluyen: actitudes, personalidad motivaciones, intereses, experiencias y
esperanzas.

e Caracteristicas del objeto observado.
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e Evidencia perceptual de una fuente preceptuada mas que otra.

e La situacion o el contexto dentro de lo que se realiza la percepcion.

Los factores que intervienen en la percepcién de los colaboradores influyen de
manera negativa o positiva, y se genera por consecuencia del trato directo con el
jefe—colaborador, interaccién, comunicacién entre otros. Es decir, si la empresa crea
un buen clima laboral los empleados tendran buena percepcion, esto creara un

entorno agradable y por ende elevara el rendimiento en el desempefio.
2.5.5. Dimensiones del clima organizacional

Santa Eulalia Mainegra & Sampedro Diaz (2012) afirman que las dimensiones no
son, en si mismas, disposiciones espaciales o temporales ni personas, sino
dispositivos que permiten analizar una realidad. La idea de dimensiones responde
a razones eminentemente operativas, facilita la comprension de la institucion y
considera multiples perspectivas sin perder de vista la totalidad. Esta idea permite
situarse en diferentes niveles institucionales y comprender distintos modos de

operar. (p.5).

Las dimensiones son factores que permiten conocer el comportamiento de los
colaboradores dentro de la organizacion, los elementos que afectan en el
desempefno. Estas dimensiones son utilizadas al momento de recabar la
informacion para realizar el diagnostico de clima organizacional. Por medio de las
dimensiones de clima organizacién se obtiene el andlisis de ambiente de la

organizacion.

Menciona Brunet (2011) la presencia de variables de clima organizacional ha sido
identificada como soportes determinantes en los sistemas de calidad; el clima
organizacional es el reflejo de los valores culturales de la empresa, que estan
compuestos por multiples variables, dentro de las que se mencionan liderazgo,
motivacién, trabajo en equipo, comunicacion, capacitacion, condiciones de trabajo,

toma de decisiones, sistemas de remuneracion entre otras. (p.33).

Las variables anteriormente mencionadas son elementos y factores que orientan a

la organizacién a medir el clima organizacional. Estos, son fundamentales para
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realizar un diagnéstico de clima organizacional objetivo, debido a la influencia de

estos en el comportamiento de los empleados.
Las dimensiones principales segun Bordas (2016) son las siguientes:

Autonomia: El grado en que los miembros de la organizacion perciben que pueden
tomar decisiones y solucionar problemas sin consultar cada paso a sus superiores
y en general, el grado en que se anima a los empleados a ser autosuficientes y a

tomar iniciativas propias.

Cooperacién y apoyo: Grado en que los miembros perciben que en la organizacion
existe un buen ambiente de comparnerismo, cordialidad y apoyo a su desarrollo en

la organizacion.

Reconocimiento: El grado en que los miembros de la organizacion perciben que
reciben un reconocimiento adecuado a su trabajo y su contribucion a la

organizacion.

Organizacioén y estructura: Grado en que los miembros perciben que los procesos
de trabajo estan bien organizados y coordinados, son claros y eficientes, sin

excesivas restricciones organizacionales o formalismos burocraticos.

Innovacion: Grado en que los miembros perciben que existe receptividad para
expresar e implantar nuevas ideas, métodos y procedimientos y en general, para la

creatividad y el cambio, aceptando los riesgos que supone.

Transparencia y equidad: Grado en que los miembros de la organizacion perciben
que las practicas y politicas organizacionales son claras, equitativas y no arbitrarias,
especialmente en cuanto a valoracion del desempefo y oportunidades de

promocion.

Motivacién: Grado en que los miembros perciben que en la organizacion se pone
énfasis y se motiva el buen desempefio y la produccion destacada, generando

implicacién y compromiso con la actividad realizada.
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Liderazgo: Modo en que los miembros de la organizacion perciben a la direccién y
a los lideres, su comportamiento, asi como su estilo de relacién con el resto de los

empleados. (p.71)
2.5.6. Medicion del clima organizacional

En la medicién del clima organizacional se reflejan las percepciones u opiniones de
los empleados, es decir no se trata de identificar las condiciones laborales actuales

sino la opinion sobre las mismas.

La medicién del clima organizacional segun Giménez (2011) podria realizarse
mediante cuestionarios, entrevistas, observaciones, analisis documentales,
dinamicas de grupo, debates, juegos proyectivos, analisis de incidentes criticos,
entre otros métodos. Lo habitual es adquirir adaptar o construir cuestionarios o test,
instrumentos con una estructura de items o preguntas, normalmente, con escala

numeérica, lo que confiere una mayor facilidad para comparar resultados. (p. 198).

El clima organizacional se puede medir segun Cota (2017) aplicando un instrumento
a los trabajadores de una empresa; una opcion es la aplicacion de encuestas a los
empleados, aunque existen otras herramientas tales como la observacién, la
entrevista o realizacion de preguntas. Es importante definir qué es lo que se quiere
conocer sobre el clima y plantear el instrumento de forma clara. Para diagnosticar
problemas organizacionales es importante definir en el instrumento de investigacion
preguntas claras que permitan tener un comparativo sobre el clima organizacional

que se da actualmente y el clima organizacional que se desearia. (p.41).

Para realizar la medicion del clima organizacional es necesario la utilizacion de
técnicas, métodos e instrumentos con el objetivo de recabar informacion, esto puede

ser por medio de entrevistas, observacidén o encuestas.

Las encuestas se formulan por medio de preguntas y cada una representa
dimensiones que se requiere medir en la empresa. Es importante que la
organizacién cuente con un mecanismo de medicion del clima organizacional con la

finalidad de obtener informacién sobre lo que realmente piensan y opinan los
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colaboradores, esto es fundamental debido que tiene relaciéon con la motivacion,

rendimiento y productividad en la realizacion de las actividades.
2.5.7. Herramientas o métodos del diagnéstico del clima organizacional

Loiza, Salazar, Espinoza & Lozano. (2019). Afirman que la naturaleza aplicativa en
los estudios de Clima Organizacional permite realizar el diagnostico de los factores
o componentes de la organizacién con deficiencias e insuficiencias determinando
las causas y niveles de afectacion, es necesario que estos estudios pueden y deben
emplearse ademas con caracter preventivo, para asi evitar dificultades en los

resultados de los procesos productivos. (p.16)

Salcedo (citado por Caal, 2015) afirma que indica que en cuanto al método de
analisis o técnicas de medicidén del clima organizacional se encuentran diversos
enfoques, de acuerdo con el tipo de dimensiones, tanto objetivas o estructurales
como subjetivas, a considerar en la medicion para obtener una visién real del clima

Organizacional.

Para la realizacion de un diagnostico de clima organizacional es necesario analizar
las técnicas y herramientas necesarias, estas van a depender segun el enfoque que
se requiere establecer; es decir, influye la organizacién actual de la empresa para
determinar las dimensiones necesarias en la medicion, esto con el fin de tener una

perspectiva o idea real del clima organizacional.

e Brunet citado por Caal (2015) Los cuestionarios para determinar un
diagnéstico de clima organizacional se caracterizan por su contenido, se
distribuyen en dimensiones, las cuales se determinan al momento de conocer
la estructura de la organizacion.

o El nivel de autonomia individual que viven los actores dentro del
sistema.

o El grado de estructura y obligaciones impuestas a los miembros de
una organizacion.

o El tipo de recompensa o de remuneracion que la empresa otorga a

sus empleados.
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o La consideracion, el agradecimiento y el apoyo que un empleado

recibe de sus superiores.

Para la elaboracién del cuestionario de diagndstico de clima organizacional es
fundamental conocer las necesidades de la organizacion. En otras palabras,
estructurar un cuestionario que cumpla con los parametros necesarios para conocer
la percepciéon de los empleados es de suma importancia establecer dimensiones

gue garanticen resultados reales.

Litwin y Stringer citado por Caal (2015) estos autores establecen que el clima
organizacional es un factor determinante del entorno de la organizacién, lo cual se
mide por la percepcion y comportamiento de los empleados. Para la elaboracion del
cuestionario es necesario incluir 6 dimensiones las cuales se mencionan a

continuacion:

o Conformidad
o Responsabilidad
o Normas de excelencia
o Recompensas
o Claridad organizacional
o Calory apoyo
e El cuestionario de Rensis Likert citado por Caal (2015), EL método utilizado
por Likert, fue disenado para la medicion de sistema de gestion y esté es el
resultado de la utilizacion de dos instrumentos adicionales. El primer
instrumento sirve para identificar el sistema de gestion permanente en la
empresa, es decir las caracteristicas propias de la organizacién. El segundo
instrumento permite conocer las diferencias actuales entre los sistemas de
gestion.
e El cuestionario de John Sudarsky — Test de clima organizacional (Tecla)
citado por Caal (2015). El cuestionario que establece Sudarsky es por medio
de un instrumento operativo que proporciona informacion necesaria para el

desarrollo de la empresa, dicho cuestionario se fundamenta en la teoria de
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motivacion de McClelland, (necesidades de logro, superacién, afiliacion o

aceptacion).

Para fines de realizar el presente trabajo profesional y lograr los objetivos
establecidos, se utiliza el cuestionario adaptado a la empresa y elaborado por el
Departamento de Calidad del Ministerio de Salud de Chile, la cual incluye las

siguientes dimensiones:

o Reconocimiento
Cepeda Cepeda, Salguero Angarita, & Sanchez Gutiérrez, (2015) Se define
como el conjunto de estrategias que utilizan las empresas para premiar a sus
trabajadores, con el propdsito de reforzar aquellas conductas positivas
alineadas con la direccion estratégica; y cuando los trabajadores perciben
ese reconocimiento, muestran una actitud positiva, seguridad en si mismos
y confianza por ende un mayor compromiso con la empresa, mejores

resultados y mayor productividad. (p.17)

Cabrera citada por Guillén (2013), El reconocimiento laboral es uno de los
moviles fundamentales de los sujetos que los ayuda a orientarse en su
desempefio laboral, y como no poseen una satisfaccion total en esta area,
se ve afectada. De igual forma, una de las principales debilidades del clima
en la literatura consultada, radica en la baja motivacién, que pudiera estar
dada porque no existe un adecuado reconocimiento de la aportacién y no se

reconoce el buen desempenio del trabajo

El objetivo principal de reconocer a los colaboradores es generar motivaciéon
para elevar el nivel de desempefio, de esta manera la organizacion obtendra
mayor productividad, disminuye los problemas por lo que genera como

consecuencia obtener mayor rentabilidad.



21

Relaciones interpersonales en el trabajo
Zayas (2012) “Se refiere que la comunicacion permite la relacion de unas
personas con otras y con el mundo que las rodea, constituye un sello

distintivo de la personalidad” (p.9).

Cordoba (2018) indica que toda institucion desea establecer herramientas
para mejora y mantener un buen clima laboral, se debe propender a manejar
ciertos factores que seran principales para ellos con el fin de conservar,
sostener y optimizar las relaciones interpersonales, ya que esto favorece la
generaciéon de entornos mas motivacionales para los empleados. (p.14).
Esto indica que las relaciones interpersonales en el trabajo son
fundamentales para crear un clima laboral agradable, esto tiene como
consecuencia motivar a los colaboradores.

Las relaciones interpersonales en el trabajo son interacciones que se
generan entre los colaboradores, las cuales se muestran a través de las
relaciones conductuales; en el ambito laboral las relaciones interpersonales

son esenciales para integrar los equipos de trabajo.

Calidad en el Trabajo

Alves Corréa, Cirera, & Giuliani (2013) afirma que las inversiones en la
calidad de vida de los trabajadores se deben traducir en acciones
estratégicas de las empresas, en la medida en que estas potencian la
capacidad de las personas en sus actuaciones profesionales, les ofrecen
mejores condiciones y espacios de trabajo y mayor productividad.
Contribuyen, ademas, a la mejora del nivel de calidad de vida general, en

especial, en el nivel de las relaciones interpersonales. (p.26).

Cruz (2018) indica que la calidad de vida laboral (CVL) o calidad de vida en
el trabajo (CVT) se basa en una percepcion que expresan los empleados de
una organizacion sobre su grado de satisfaccion o insatisfaccion con

respecto al medio ambiente en el que laboran, lo que resulta en una
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evaluacién del grado de bienestar y el desarrollo que estas condiciones
generan en los recursos humanos, la misma que cuando es negativa, en
términos generales, impacta en el 6ptimo funcionar de la empresa (p,58)

La calidad en el trabajo se puede definir como el resultado de la realizacion
optima de las actividades asignadas dentro de la organizacion, esta tiene una
vinculacion directa con el ambiente agradable de trabajo, trabajo en equipo,

contar con las herramientas adecuadas, entre otros.

Toma de decisiones

(Flores, 2020) indica que se “define la toma de decisiones como un proceso
cognitivo en el que se realiza una eleccién entre posibles alternativas, incluso
cuando se trate solo de una alternativa posible hay otra potencial: “la

inacciéon”, el no actuar”. (p.38)

Ramos (2012) indica que “Esta dimensién evalua la informacién disponible y
utilizada en las decisiones que se toman en el interior de la organizacién, asi
como el papel de los empleados en este proceso” (p. 82). Es decir, la toma
de decisiones es la habilidad de elegir entre diferentes opciones al momento

de resolver un conflicto dentro de la organizacion.

La toma de decisiones en la organizacion es fundamental debido que su
objetivo principal es buscar soluciones en el momento apropiado, por lo que
es primordial identificar el problema, analizar las alternativas y tomar la
decisidon oportuna; asi mismo, es importante la evaluacion de la toma de

decisiones para la deteccién si se cumplié con el objetivo.

Entorno fisico

“Un entorno de trabajo saludable es aquel en el que los trabajadores y jefes
colaboran en un proceso de mejora continua para promover y proteger la
salud, seguridad y bienestar de los trabajadores y la sustentabilidad del

ambiente de trabajo en base a los siguientes indicadores: La salud y la
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seguridad concernientes al ambiente fisico de trabajo” (Arias, Montiel &
Osorio, 2019, p. 20)

Los recursos fisicos y de conocimiento como todo aquello de bienes
materiales con los cuales cuenta toda organizacion, por lo cual son tomados
en el entorno y utilizados en el proceso de su produccion en general son
recurso utilizados de manera directa e indirecta para el logro de sus objetivos
(Urrea & Chica 2008)

Es el espacio fisico que se necesita para realizar las actividades de manera
adecuada, este influye en la productividad y rendimiento de los

colaboradores

Adaptacién al cambio

‘El mundo moderno se caracteriza por un ambiente que cambia
constantemente; por lo tanto, el ambiente general que rodea las
organizaciones es dinamico en extremo y exige de ellas una gran capacidad
de adaptacion como condicién primordial para sobrevivir’ (Alcocer Mendoza,

Novelo Herrera, Flores Galaz, & Alcocer Mendoza, 2009, p.3).

Pineda & Cortéz (2018) indican que “La adaptacion esta relacionada con la
manera en que las organizaciones hacen frente a la creciente necesidad de
ajustarse y reaccionar a los complejos y dinamicos cambios del entorno;

respondiendo con flexibilidad a las nuevas circunstancias de los mercados.”
(p-5).

Es fundamental que los colaboradores se adapten adecuadamente a los
cambios organizacionales, debido que es de suma importancia obtener de

ellos un alto nivel de productividad.



24

o Delegacion de actividades y funciones
La delegacidon de responsabilidades es una de las practicas fundamentales
para la buena marcha de una empresa. Delegar significa transferir, asignar o
trasladar funciones que, en principio, corresponden a cargos o niveles
superiores de direccion y gestion. Es una forma de optimizar, de multiplicar
el rendimiento individual y diversificarlo con el fin de obtener mejores
resultados (School, 2015, p.3).

La delegacién de funciones no es otra cosa mas que conceder la libertad a
los empleados y la responsabilidad de desarrollar su trabajo de acuerdo con
su criterio, sin tener que presidir de manera continua a las autoridades de un
nivel mayor para lograr autorizacidon; en otras palabras, la delegacién de
autoridad en el acto de retribuir a un subordinado la responsabilidad para que
se desarrolle determinadas actividades y la autoridad formal. (Snell &
Bohlander 2013)

La delegacion de actividades dentro de la organizacidn no es mas que
otorgar la libertad al colaborador para efectuar las actividades, con ello se
traslada el compromiso para que su implementacién sea de manera eficiente

y eficaz.

o Objetivos de la organizacion
Establece que todas las actividades que se realizan en la organizacién, sin
importar el nivel de actuacion, deberan estar encauzadas al logro del objetivo
organizacional. Al igual que solo deberan efectuarse las tareas necesarias
con el minimo de costo y esfuerzo, buscando siempre la eficiencia. (Martinez,
2013 p.5).

Con el fin de determinar los elementos que la integran, asi como la
importancia que cada de ellos tiene para conseguir el éxito de la empresa a

través de la consecucion de sus objetivos a largo plazo, demostrando que,
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sin el funcionamiento y la coordinacién de todos estos elementos, la
continuidad y la existencia de su actividad se pondria en peligro. (Moron,
2014, p.5)

Como su nombre lo indica se refiere a los objetivos generales de la
organizacién, son los elementos que la empresa utiliza para ubicar sus
energias y recursos; es decir, la empresa busca lograr metas (ventas y
utilidades), obtenido rentabilidad y por medio de esta lograr un crecimiento y

posicionamiento en el mercado.

Coordinacion externa

Garnica (2013) La coordinacion de las distintas actividades productivas de la
empresa se da sobre la base de la divisién del trabajo. Este proceso de
especializacion supone laborar con distintos recursos internos o externos,
cuya caracteristica principal es que son heterogéneos. Dado el caracter tan
disimil que existe entre los individuos, la maquinas, las materias primas y la

informacién se requiere de procesos de coordinacion. (p.4).

Zapata & Hernandez (2008), La coordinacién o integracion constituye un
proceso mediante el cual se alcanza una unidad de esfuerzo entre los
distintos subsistemas o partes-componentes de la organizacién, necesaria
para alcanzar, de manera adecuada, tanto el cumplimiento del trabajo

realizado dentro de ella como los objetivos propuestos. (p.260)

Cuando se habla de coordinacion externa se refiere al esfuerzo que se
requiere en los distintos componentes externos para alcanzar los objetivos
planteados por la organizacién. Es decir, la organizacion realiza una division

de trabajo, esto puede ser interno o externo.
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o Comunicacién interna
La Comunicacion Interna es clave para que se produzca una intima
vinculacion entre el trabajo individual y los objetivos empresariales; para la
transmisién de la mision y valores de una organizacion; resulta vital para
mantener vivo el estimulo y motivacién en la tarea diaria; y redunda en una
mayor satisfaccion personal y en una mejora de la productividad y el

rendimiento. (Berceruelo, 2014, p.26)

Ramos, Paredes, Teran & Lema (2017) afirman que la comunicacién “Es
aquella que busca el logro de los objetivos organizacionales a través de
mensajes que fluyan de manera eficiente en el interior, de relaciones
satisfactorias entre sus miembros, un ambiente de trabajo agradable, entre

otras cosas” (p.20)

Pefia Ferreiro C., B.H. (citado por Oyarvide, 2017), indica que la
comunicacion interna es el conjunto de funciones y actividades concebidas a
partir del proceso de significacién y desempefio compartido y desarrollado
por los miembros del publico interno de la Sucursal con la mediacion de los

elementos de la cultura y en funcion los objetivos organizacionales.

La comunicacién interna es el enlace entre el trabajo individual y los objetivos
organizacionales, por lo que es fundamental que la empresa fomente una
comunicacion eficiente y eficaz por medio de mensajes que fluyen dentro de

la organizacion.
2.5.8. Herramientas de comunicacion

Rios, Paez & Barbos (2020) afirman que las herramientas de comunicacion son
“Aquellos instrumentos, recursos, medios que faciliten el desarrollo del proceso

comunicativo, con el fin de establecer climas de relaciones sociales para la



27

construccion del conocimiento, el empoderamiento social y el desarrollo

comunitario.

Apolo, Murillo & Garcia (2014) indica que es necesario tomar en consideracion
realizar una investigacion previa que determine cuales de estas herramientas
podrian beneficiar la ejecucion de las estrategias y por ende la consecucion de los

objetivos.

Se ha dividido estas herramientas en tres soportes que engloban los tipos de
instrumentos que se podrian utilizar en las instituciones, contando con una serie de

recomendaciones y acercamientos basicos al objetivo de cada una de ellas.

e Soporte Multimedia: encontrara instrumentos que permitan la operativizacion
de las estrategias mediante medios escritos, visuales y sonoros.

e Soporte Web: se podran observar herramientas que le permitiran el
aprovechamiento de las tecnologias para la optimizacién y efectividad de las
estrategias.

e Contacto directo: si bien es cierto se podra encontrar con herramientas que
viene desarrollando en la institucién, es relevante establecer nuevos

enfoques o establecer objetivos claros para llevarlas a cabo.

2.5.9. Beneficios que proporciona la medicion del clima organizacional

Existe una estrecha relacién entre motivacion y clima, ya que el clima es la
propiedad percibida por los miembros, y que influyen en el comportamiento de
estos, es decir, los aspectos internos de la organizacion conduciran a despertar
diferentes clases de motivacion, pero en términos mas practicos, el clima
organizacional depende del estilo de liderazgo utilizado y de las politicas

organizacional. (Garbuglia, 2013, p.32)

El clima organizacional afecta a procesos organizacionales y psicoldgicos, e influye
en la productividad, en la satisfaccion laboral y en el bienestar de los trabajadores.
Por esto, es necesario proponer modelos que orienten la implementaciéon de

estrategias para fortalecer el desarrollo humano, mejorando la percepcion que los
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trabajadores pueden tener con respecto a su ambiente laboral. (Cardenas,
Arciniegas, & Cardenas, 2009, p.122)

La finalidad de la medicidn del clima organizacional es brindar posibles beneficios a
la empresa, se refiere a la importancia de crear un buen clima en la organizacion

puede causar efectos positivos los cuales se desglosan a continuacion:

La motivacion en los empleados causa:

o Alto rendimiento en su desempefio
o Mayor productividad

o Satisfaccién

o Compromiso

o Colaboracién

o Trabajo en equipo

El personal motivado causa a la organizacién:

o Mayor rentabilidad
o Aumenta la productividad
o Innovacién

o Mejora la imagen de la empresa
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3. METODOLOGIA

3.1 Definicion del problema

Para varios autores, el clima organizacional es la percepcion que los colaboradores
de los diferentes departamentos tienen de la empresa a la que pertenecen y este
puede ser factor determinante para un desempefio eficiente dentro de la

organizacion.

El clima organizacional evidencia cémo la estructura y proceso organizacional
interactuan con los empleados produciendo apreciaciones del ambiente o entorno
laboral, identificando aquellos factores que inciden directamente en la motivacion y

satisfaccion en el trabajo.

La empresa sujeta de estudio es una organizacién guatemalteca que inicid
operaciones en Guatemala durante el afno 2005, se dedica a prestar servicio de
mensajeria y paqueteria internacional. La organizacién se divide en dos areas,
ventas y administracion, el area de ventas estad integrada por sucursales y
departamento; el area administrativa se divide en contabilidad, recursos humanos,
operaciones y servicio al cliente. La empresa cuenta con sistemas integrados para
optimizar las funciones de operaciones, contabilidad y servicio al cliente. El jefe
administrativo indica que el ultimo estudio de clima se realizé hace diez afos
aproximadamente, por lo que considera necesario realizar un diagnostico de clima

organizacional.

Derivado a lo anterior, la empresa solicita de manera urgente realizar un diagnéstico
de clima organizacional para identificar los factores que afectan la situacion actual
y segun los resultados obtenidos, elaborar un plan de accion que logre incentivar en

los colaboradores el compromiso y sentido de pertenencia hacia la organizacion

La problematica que se propone abordar en el presente trabajo profesional de
graduacioén tiene como objetivo elaborar un diagnéstico de clima organizacional, con

base en los resultados obtenidos, proponer e implementar un plan de acciéon que
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permita combatir las deficiencias que se obtengan en el resultado de clima
organizacional.

El estudio aportara planes que ayuden a mejorar el ambiente que se vive en la

organizacién y por ende mejorar la productividad de los colaboradores.
Con base a lo anterior se propone los siguientes planteamientos del problema:

¢Cual es la percepcion de los empleados sobre el entorno y condiciones

laborales?
3.1.1 Delimitacion del Problema
3.1.1.1 Unidad de analisis

La unidad de analisis es una empresa que se dedica a la mensajeria y paqueteria
internacional que cuenta con un total de dieciséis sucursales dedicadas a la venta

y un area administrativa.
3.1.1.2 Delimitacién geografica

El estudio se enfoca en el area administrativa de la organizacion la cual se
encuentra ubicada en la tercera avenida, Pamplona zona 13, del departamento de

Guatemala.
3.1.1.3 Periodo histoérico

Para la elaboracién del Plan de trabajo, realizacion del trabajo profesional y
elaboracion del informe final se estima el periodo del mes de agosto 2020 al mes de
agosto 2021.
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3.2 Objetivos

A continuacién, se especifican los objetivos que se pretenden lograr:

3.2.1 Objetivo general

Implementar un plan de mejora basado en los resultados de medicion de clima

organizacional para una empresa de envios de mensajeria y paqueteria

internacional en el municipio de Guatemala, departamento de Guatemala.

3.2.2 Objetivos especificos

Determinar la percepcion de los colaboradores a través de la aplicacion
de cuestionario de medicion de clima organizacional adaptado y validado
con anterioridad.

Establecer planes de mejora basados en los resultados de medicion de
clima organizacional.

Proponer de forma estratégica la ejecucion de los planes de mejora
enfocados a los colaboradores del area administrativa de la organizacion.
Implementar los planes de mejora en el area administrativa.

Evaluar la funcionalidad de los planes de mejora, mediante la aplicacion

de cuestionario de evaluacion.
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3.3 Métodos, técnicas e instrumentos

La naturaleza del marco metodologico es agrupar los métodos, técnicas e
instrumentos precisos que se utilizan en la recoleccién de informacion para la

elaboracion del presente trabajo profesional.

Para lograr los objetivos establecidos del presente trabajo profesional se plantea la
medicion del clima organizacional, la realizacién de una encuesta a los trabajadores
del area administrativa. Esto, con el fin de recolectar informacion para la realizacion

del diagndstico.
3.3.1 Método

En el desarrollo del presente trabajo profesional se utilizé el método cualitativo, por
lo que se recopilé informacion con el objetivo de establecer percepciones de los
colaboradores en el area administrativa. Asimismo, el objetivo principal de la
elaboracion del diagndstico de clima organizacional es ofrecer un plan de mejora

para su debida implementacion.
3.3.2 Técnicas

Son las técnicas que se emplearan para unificar la informacién documental
necesaria para la elaboracién del presente trabajo profesional. Entre las cuales se

utilizaron técnicas de analisis documental y encuestas.
3.3.2.1 Analisis documental

Para la realizacién del presente trabajo profesional se utilizaron fuentes secundarias
como libros, tesis, textos, fuentes de informacion virtual relacionada al tema objeto

de estudio
3.3.2.2. Encuesta

Para el presente trabajo profesional se realizé una encuesta a 105 personas que
pertenecen al area administrativa de la organizacién objetivo de estudio con la

finalidad de identificar la percepcidn de los colaboradores hacia la empresa.
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3.3.3 Instrumentos

Para la realizacién del diagnéstico del clima organizacional y plan de mejora se

utilizan se utilizé los siguientes instrumentos

e Cuestionario clima organizacional basado en escala tipo Likert, dirigida al
personal administrativo para participar en la medicion de actitudes,
comportamientos y percepciones.

e Cuestionario para evaluar la comunicacion interna, basado en escala tipo

Likert, dirigida al personal administrativo.

3.3.3.1 Cuestionario clima organizacional

Para el trabajo profesional, se utilizé el instrumento adaptado por el departamento
de calidad del Ministerio de Salud de Chile y validado con anterioridad (Chiang,
Salazar y Nufiez, 2007). Mediante el cuestionario se permite obtener informacion
para determinar la percepcion que tienen los trabajadores acerca de la empresa.
Con base a los resultados tomar acciones para una mejora de esta y beneficios de
los empleados. El cuestionario consta de un total de 54 preguntas cerradas con
respuestas multiples.

Proceso de seguimiento en la estructuracion y aplicacién del cuestionario:

1. Revision y adaptacion de preguntas
2. Aprobacion de formatos por el Gerente de la compafia

3. Aplicacion de encuesta
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Tabla 1

Informacién del cuestionario

Autor Chiang Vega, Maria Margarita;
Salazar Botello, Carlos Mauricio;
Nufez Partido, Antonio

Afo 2007

Nombre original

Clima organizacional Y satisfaccion
laboral en un establecimiento de

salud estatal

Procedencia

Chile

Objetivos

Evaluacién de clima organizacional

Dimensiones

e Comunicacion interna

e Reconocimiento

e Relaciones interpersonales en
el trabajo

e Calidad en el trabajo

e Toma de decisiones

e Entorno fisico

e Adaptacién al cambio

e Delegacion de actividades vy
funciones

e Coordinacion externa

e Objetivos de la organizacion

Fuente: Elaboracion propia.

Los factores fueron evaluados mediante una serie de parametros para determinar

el ambiente que actualmente se vive en la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional.

Las posibles respuestas fueron las siguientes:
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Totalmente de acuerdo y de acuerdo: Segun la escala esta variable indica
que los empleados perciben un ambiente agradable y O6ptimo en la
organizacion.

No estoy seguro: Esta variable muestra que el personal del area
administrativa es indiferente al clima organizacional

Desacuerdo y totalmente en desacuerdo: Esta variable demuestra que el
personal de la organizacion indica que existen deficiencias en los factores

evaluados.

Para determinar el nivel de medicidn para el presente trabajo profesional, se tomo

como base la metodologia Great Place To Work, la cual define excelentes lugares

de trabajo en Latinoamérica.

El ranking de Great Place To Work indica el promedio necesario en Trust Index, el

cual establece que una compaifiia podra ser incluida solamente si el nivel de clima

organizacional es igual o mayor a 70%.

Los tipos de niveles se clasifican de la siguiente manera:

Nivel alto: Es considerado como puntuacion 6ptima, y se refiere a las
respuestas (muy de acuerdo y de acuerdo).

Nivel medio: Se refiere a la puntuacidon neutral, la cual segun la escala
establecida corresponde a las preguntas (No estoy seguro).

Nivel bajo: Es un indicador que describe un clima organizacional deficiente,
segun la escala se refiere a las respuestas (En desacuerdo y totalmente en

desacuerdo).
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A continuacion, la tabla de puntuacion para mejor comprension sobre la escala de

respuestas.

Tabla 2

Tabla de medicién

Totalmente en En No estoy De

Escala desacuerdo  desacuerdo seguro acuerdo Muy de acuerdo
Valoracién 1 2 3 4 5
Valoracién Maxima 10 20 30 40 50
Nivel Bajo Medio Alto
Intervalo (10 - 23) (24 - 37) (38 -50)
Referencia
Trust Index (70%) (0% - 33%) (34% - 67%) (68% - 100)

Fuente: Elaboracion propia.

Proceso de implementacion

e Primer paso: Se encuesto a 105 empleados del area administrativa

compuesta por los departamentos de contabilidad, operaciones y servicio al

cliente. El cuestionario esta formado por 54 preguntas las cuales miden diez

dimensiones del clima organizacional. El cuestionario fue desarrollado por

medio de la herramienta Google Forms, posteriormente se procesaron los

datos mediante la herramienta Microsoft Excel.

El objetivo del procesamiento de informacion es obtener el promedio de las

dimensiones, con la finalidad de conocer y determinar la valoracion segun la

percepcion de los empleados.

e Segundo paso: Graficar la valoracién obtenida en cada dimension. De esta

forma se describe y analiza el nivel obtenido segun la tabla 1.
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3.3.3.2 Cuestionario para evaluar la comunicacién interna

Para la evaluacion de implementacién en la dimensidén de comunicacion interna, se
utilizoé el instrumento adaptado a la empresa objeto de estudio y utilizado en las
micro y pequefas empresas, caso zona Bajio México, validado por (Aglaé Villalobos
Escobedo, 2018). Mediante el cuestionario se permite obtener informacién para

determinar la comunicacion interna en cuatro dimensiones que son las siguientes

e Comunicacion vertical
e Comunicacion horizontal
e Comunicacion descendente

e Barreras en el proceso de comunicaciéon

La finalidad principal de este cuestionario es identificar la percepcion de los
empleados sobre la comunicacion interna después de la implementacion del plan
de mejora propuesta en el presente trabajo. El cuestionario consta de 16 preguntas

cerradas con respuesta multiple.

Los factores fueron evaluados mediante una serie de parametros para determinar
la percepcion de la comunicacién interna en la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional.
Las posibles respuestas fueron las siguientes:

e Totalmente de acuerdo y de acuerdo: Segun la escala esta variable indica
que los empleados perciben una comunicaciéon éptima en la organizacion.

e Desacuerdo y totalmente en desacuerdo: Esta variable demuestra que el
personal de la organizacion indica que existen deficiencias en la

comunicacion interna.

3.3.4 Poblacion

La poblacion que sera objeto de estudio es el personal del area administrativa de
una empresa de mensajeria y paqueteria internacional, conforman un total de 105

personas distribuidas en los siguientes departamentos:
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Tabla 3

Nuamero de personas por departamento

Descripciéon Numero de personas
Departamento de Contabilidad 08
Departamento de Servicio al cliente 58
Departamento de Operaciones 35
Departamentos de recursos humanos 04

Fuente: Elaboracién propia.
3.3.4.1 Censo
El cuestionario utilizado para determinar el diagndstico de clima organizacional
fue aplicado en la totalidad de la poblacién del area administrativa de la empresa

de mensajeria y paqueteria internacional.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS
A continuacién, se muestran y analizan los resultados obtenidos a través de la
aplicacion de los instrumentos en sus diferentes etapas, con la finalidad de obtener
un diagnodstico de clima organizacional. El orden de la aplicacion de herramientas
para recopilar la informacién necesaria es el cuestionario de clima organizacional y

cuestionario para evaluar la comunicacién interna.

El plan de mejoras debe apegarse a las posibilidades de la organizacién de modo

gue se puedan implementar estrategias de capacitacion y evaluacion de resultados.

La importancia del presente trabajo profesional es identificar factores que influyen
negativamente en el clima organizacional, proponer mejoras e implementar
estratégicas con la finalidad de satisfacer las necesidades de la organizacion, asi
como crear un ambiente agradable donde los colaboradores puedan desarrollarse

personal y profesionalmente.
4.1 Presentacion y analisis de resultados

La recopilacion de datos se obtuvo mediante la aplicacién de los instrumentos
anteriormente mencionados, con la finalidad de obtener informacién de calidad para

su analisis y presentacion.
4.1.1 Determinacién de programas y estrategias

La determinacién de estrategias se llevd a cabo a través de la aplicacion de
instrumento, el cual fue implementado por medio de cuestionario de clima
organizacional. Las 10 dimensiones evaluadas generaron como resultado tres
dimensiones ubicadas en el nivel medio por lo que se considera necesario el
fortalecimiento e implementaciéon de un plan de mejora que permita optimizar el

clima organizacional.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos mediante las herramientas

aplicadas.
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4.1.1.1 Cuestionario basado en la escala de Likert, para la determinacién del
diagnéstico de clima organizacional (anexo 1)

El cuestionario compuesto por cincuenta y cuatro preguntas fue dirigido a cuatro
jefaturas y aplicado en 105 personas del area de administracion de la empresa de

mensajeria y paqueteria internacional.

COMPARATIVO DE DIMENSIONES POR
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N < > 2 > N
S ¢ & & 'bQ& ogb
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura 1. Comparativo de dimensiones segun valoracion. Se observan de forma
comparativa las dimensiones que fueron estudiadas en el presente diagndstico de
clima organizacional. Segun tabla |, se toma como referencia Trust Index; el cual
indica que el resultado de 70% es considerado aceptable. Por lo que se considera

que se encuentra en un nivel alto, el intervalo es de 38 a 50.

Los resultados fueron éptimos y se consideran en nivel alto en las siguientes
dimensiones: Toma de decisiones, entorno fisico y delegacién de actividades o
funciones, relaciones interpersonales en el trabajo, calidad en el trabajo,

coordinacién externa y objetivos de la organizacion.
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Las dimensiones que se ubican en el nivel medio son las siguientes: Comunicacion

interna, reconocimiento y adaptacién al cambio.

B Muy de acuerdo

21% | 20% M De acuerdo

No estoy seguro

16% 20%

B En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2. Resultado de la dimension comunicacion interna. En la figura anterior se
observa un nivel medio, lo cual asciende a 23% de los colaboradores encuestados

opinan que no estan seguros de que exista buena comunicacion a nivel interno.

Las preguntas que obtuvieron puntuacion alta con un porcentaje del 20% indican
que los colaboradores en su mayoria reciben informacioén de forma adecuada para
realizar el trabajo. Asimismo, se respeta el tiempo mutuamente y por ultimo segun
la percepcidon de los empleados avanzan en la misma direccidon. Es importante
resaltar la puntuacion media o baja lo cual esta afectando esta dimension, indican

no se realizan frecuentemente reuniones.

B Muy de
acuerdo
18% 13% m De acuerdo
15% 26% No estoy

seguro
M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3. Resultado de la dimensiéon reconocimiento. Los colaboradores

encuestados del area administrativa indican en su mayoria no estan seguros de ser
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reconocidos por parte de la organizacién por lo que se encuentra en un nivel medio,
el porcentaje asciende a 28% de los colaboradores encuestados perciben que no

existe un reconocimiento adecuado dentro de la organizacion.

Esta dimension obtuvo una valoracion nivel medio, Entre las preguntas que fueron
evaluadas con puntuacién mayor obteniendo el porcentaje de 26% indican que los
colaboradores han sido participes de los buenos resultados de la empresa;
asimismo se percibe que la organizacion brinda posibilidades de desarrollo, asi
como la existencia de equidad al momento de brindar capacitacion al personal. Es
importante resaltar la puntuacién media o baja lo cual esta afectando esta
dimension, las cuales indican que los colaboradores son mas criticados que
elogiados por su trabajo, asi como hay grupos de empleados que no reciben

atencion ni reconocimiento.

® Muy de acuerdo
M De acuerdo

No estoy seguro
M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4. Resultado de la dimension relaciones interpersonales en el trabajo. La
importancia de esta dimension es fundamental, debido a que su implementacién
logra desempefar actividades con productividad y éxito. Segun los resultados
obtenidos se muestra que los colaboradores estan de acuerdo, el resultado indica
una puntuacién de 49%, esto significa que los colaboradores encuestados perciben

buenas relaciones interpersonales en la organizacion.

Esta dimension en general obtuvo una valoracién nivel alto, las preguntas que
fueron evaluadas con mayor puntuacion indican que los colaboradores perciben un
ambiente agradable, por lo que opinan que trabajan bien en equipo; asimismo,

indican que se respeta las habilidades, los deseos y la personalidad de los demas.
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M Muy de acuerdo
M De acuerdo

No estoy seguro
M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5. Resultado de la dimension calidad en el trabajo. La calidad en el trabajo
es el resultado de satisfaccion en los colaboradores al momento de realizar las
actividades con alto nivel de desempefio y eficiencia. Los resultados obtenidos
muestran que el 48% de los colaboradores encuestados opinan que existe calidad

en el trabajo.

Calidad en el trabajo obtuvo un nivel alto, las preguntas que sobresalen indican que
se evalua regularmente la calidad en el trabajo, asimismo el equipo de trabajo se

exige calidad para realizar las tareas.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
No estoy seguro

M En desacuerdo

B Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6. Resultado de la dimension toma de decisiones. Las decisiones dentro de
la organizacién son tomadas mediante un proceso por el cual se elige una opcion
de varias, para resolver un problema que afecte el funcionamiento de la empresa.
Los resultados obtenidos el 49% de los colaboradores encuestados indicaron que

en la organizacion se toman las decisiones oportunamente. Esta dimension se
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encuentra en un nivel alto segun la valoracion, entre las preguntas que sobresalen
indican que las decisiones son tomadas con base a informacioén confiable, asi como
la empresa responde a las expectativas por el alto nivel de productividad y

eficiencia.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

No estoy seguro
M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 7. Resultado de la dimension entorno fisico. El entorno fisico se refiere que
el area de trabajo de colaboradores debe ser 6ptimo para realizar sus actividades
con productividad y eficiencia, los resultados obtenidos indican que el 59% de los
empleados encuestados opinan que el espacio fisico de la empresa es suficiente

para realizar las tareas.

El resultado de esta dimensién se encuentra en nivel alto y las preguntas que
sobresalen indican que la organizacion brinda los recursos necesarios para

desarrollar las tareas de forma eficiente.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

No estoy seguro
M En desacuerdo

MW Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 8. Resultado de la dimensién adaptacion al cambio. La adaptabilidad a los
cambios de los colaboradores es fundamental para lograr los objetivos de la
organizacién. Los resultados obtenidos indican que el 34% de los colaboradores
encuestados opinan no estar seguros de que existan cambios constantes en la

organizacion.

El resultado obtenido posiciona a la dimension en un nivel medio, por lo que es
necesario indicar que los colaboradores no estan seguros de que existan cambios

constantes de gestion o tecnologia.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo

No estoy seguro
M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9. Resultado de la dimensidn delegacidon de actividades. La delegacion de
actividades es fundamental dentro de la organizacion para multiplicar el rendimiento
de los colaboradores. El resultado obtenido indica que el 52% de los colaboradores
encuestados opinan que la delegacion de actividades dentro de la empresa es

adecuada.

El resultado obtenido se posiciona en el nivel alto, las preguntas que sobresalen
indica que los jefes inmediatos estan capacitados para asumir las funciones

delegadas.
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B Muy de acuerdo
129 4% 13% H De acuerdo

No estoy seguro
B En desacuerdo

MW Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Resultado de la dimension coordinacion externa. La coordinacion externa
se le conoce como la integracion de actividades de los diferentes departamentos,
con la finalidad de lograr las metas establecidas. El resultado obtenido indica que el
47% de los colaboradores encuestados opinan que trabajan de manera adecuada

con los diferentes departamentos de la empresa.

El resultado obtenido posiciona esta dimensidén en un nivel alto, las preguntas que
sobresalen indican que existe una interaccién adecuada entre departamentos de

manera que se logran alcanzar los objetivos generales de la organizacion.

B Muy de acuerdo
M De acuerdo
No estoy seguro

M En desacuerdo

H Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11. Resultado de la dimensién objetivos de la organizacion. Los objetivos de
la organizacién se definen como las metas que las empresas desean alcanzar, para

ello utiliza recursos materiales, financieros y fuerza de trabajo. El resultado obtenido
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mostré que el 48% de los empleados encuestados indicaron conocer los objetivos

generales de la organizacion.

El resultado obtenido posiciona esta dimension en un nivel alto, los colaboradores
opinan que en efecto la empresa da conocer su filosofia en la cual describe la vision,

mision y objetivos.
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4.1.1.2 Matriz de resultados del diagndstico de clima organizacional. (Anexo
2)

Con el objetivo de identificar la percepcion que tienen los colaboradores sobre el
entorno organizacional, se aplicé una matriz de resultados basados en la encuesta
realizada al personal administrativo de la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional, ubicada en la ciudad de Guatemala.

Por medio del presente instrumento se encuentran cada una de las dimensiones del
clima organizacional, en cada dimensién se colocaron aspectos relevantes en el

diagnéstico organizacional.

Cabe resaltar que no hay dimensiones que se encuentren ubicados en el nivel bajo.

Las dimensiones que se ubican en el nivel medio y se necesitan fortalecer son.

e Comunicacion interna
e Reconocimiento

e Adaptacion al cambio



Dimensiones nivel alto
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Son los resultados de dimensiones que obtuvieron el nivel alto en puntuacién en el

diagnéstico de clima organizacional realizado en los colaboradores del

administrativa de la empresa de mensajeria y paqueteria internacional.

Tabla 4

Dimensiones ubicadas en el nivel alto

su eficiencia y productividad?

No. Preguntas Nivel alto N'VG?‘I N|v_eI Dimension
medio bajo
21 ;Lo pasamos bien trabajando juntos? 2% 61% 13% 4% 0%
22 ;Tenemos ganas de ir a trabajar cada dia? |40% 32% 18% 11% 0%
23 ;Nos ayudamos y animamos unos a otros? | 26% 47% 1% 16% 0%
¢ Nuestra comunicacion es abierta y Relaciones
24 transparente? 26%  47% 1% 16% 0% interpersonales
25 ;Confiamos los unos en los otros? 1% 47% 29% 11% 3% | ©neltrabajo
26 ¢ Hablamos los unos con los otros, pero no 1%  53% 16% 18% 3%
los unos de los otros?
27 (;Respetarr}os las habllldad'es, los deseos y 29%  61% 8% 3% 0%
la personalidad de los demas?
28 geErri\or}:eCs;lricc)j::fartamento nos tomamos en 37%  47%  13% 3% 0%
29 85;;13:3218973 nuestras fortalezas y 34% 50% 13% 3% 0%
0 JEusueres puemente e caedde 1z, sov 2% o O
31 g,Hacem(’))s uso optimo de nuestros 309 45%  24% 0% 0% Calidad en el
recursos? trabajo
32 ;Exigimos calidad entre nosotros? 21% 55% 13% 11% 0%
33 rg},I{;i(::glecrimos realmente todo lo que podemos 34%  42%  21% 3% 0%
¢ Trabajamos todos para impulsar mejoras y o o o o o
34 desarrollar nuestro departamento? 34%  42% 18% 5% 0%
o (e rteny dechina sdecuados 513 g qzn 1o 1% o%
36 (',Cunjpllmos con puestros acuerdos de 34% 58% 5% 3% 0%
trabajo (compromisos)?
¢ Estamos dispuestos a hacer un esfuerzo o o o o o
37 extra si la situacion lo exige? 58% 34% 8% 0% 0% T d
. L. oma de
38 ¢ Nos sentimos responsables de los éxitos y 32%  53% 8% 8% 0% decisiones
fracasos de nuestro departamento?
¢ Responde su departamento con las
39 expectativas institucionales con respectoa |21% 61% 1% 8% 0%

area



¢, Con las normas establecidas y haciendo

40 . 26% 58% 1% 5% 0%
el mejor uso de los recursos?
¢ Las decisiones de su Departamento/
41 Servicio/ Unidad se toman en su mismo 18% 45% 24% 13% 0%
nivel?
42 ;lLas decisiones se toman oportunamente? | 11% 42% 32% 16% 0%
¢ Piensa Ud. que las decisiones en su
43 unidad se hacen pensando en los 1% 37% 32% 16% 5%
trabajadores?
44 g:r(;. rI:‘;uceedrelaesn'(l;?)lseaasr?su propia iniciativa 34%  45% 5% 11% 5%
45 gé_gﬁa(:ﬁec’l?smnes se basan en informacién 13%  65% 14% 8% 0%
46 ¢ El espacio fisico es suficiente? 29% 58% 3% 5% 5%
¢ Cuenta su departamento con los equipos Entorno fisico
47 e insumos necesarios para el desarrollode | 18% 61% 1% 8% 3%
sus funciones?
50 ¢Es adecuada la forma de delegacion? 1% 47% 24% 16% 3% .
Delegacién de
51 Ecumi as funciones delogadas? | 5% 3% 2% 8% 5% ey
52 ggrzmic;terzgsilgﬁga comunicacion de la 13%  47% 18% 13% 8% Coondimci
! oordinacion
; i i externa
53 B‘grpaab:é?nné?jok;fn con el resto de los 13%  47% 29% 11% 0%
54 ;Estan claramente definidos los objetivos? | 34% 48% 8% 5% 5% | CPietivosdela

organizacion

50
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e Dimensiones nivel medio
Son las dimensiones que se requiere fortalecer segun los resultados del diagnostico

de clima organizacional realizado en los colaboradores del area administrativa de la

empresa de mensajeria y paqueteria internacional.

Tabla 5

Dimensiones ubicadas en el nivel medio

No. Preguntas Nivel alto N'V?I N'V.el Dimension
medio bajo

¢, Se siente libre para conversar con su
1 jefe acerca de temas relacionados consu |51% 25% 3% 0% 22%
trabajo?
¢ La relaciéon con sus compafieros de
trabajo es adecuada?
¢ Siente que la relacion con su jefe
3 inmediato es de confianza y apoyo 37% 8% 47% 8% 0%
reciproco?
¢ Cree que en su area de trabajo se
4 producen errores por falta de 1% 3% 13% 29% 45%
informacién?
¢, Su jefe se preocupa por explicar todo
5 muy bien, de modo que no haya 24% 47% 21% 8% 0%
confusiones?
¢ Considera que se le entrega la
6 informacion suficiente para realizar bien 3% 0% 24% 24% 50% Comunicacién
su trabajo? interna
¢ Ante un problema en su trabajo, puede
7 hablar con su jefe de forma franca y 5% 0% 21% 34% 40%
sincera?
8 ¢, En mi departamento se trabaja en
equipo?
¢ En mi departamento avanzamos en la
misma direccion?
10 ¢ Nuestra informacion se comparte con el
resto del equipo de trabajoj?

¢ Nuestros mecanismos de comunicacién

17% 28% 47% 8% 0%

34% 42% 13% 8% 3%

24% 41% 30% 5% 0%

24% 42% 16% 11% 8%

11 son los adecuados? 0% 13% 26% 16% 45%
12 tC'I:ggagzzj;l|zan reuniones efectivas de 5% 15% 26% 54% 0%
13 ¢Rospetamos nuestro fiempo 25% 0% 17% 5% 53%
¢ Se ofrecen posibilidades para el o o o o o
14 desarrollo personal de los empleados? % 37%  34% 13% 5% Reconocimiento
15 ¢ Existe equidad en el acceso a la 11% 34% 37% 16% 3%

capacitacion?
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¢ Los empleados de su departamento son

16 frecuentemente elogiados, mas que 18% 34% 29% 16% 3%
criticados y corregidos?
17 ;‘,el-s|lejﬂ1aodsozl’t?jo participes de los buenos 18% 45% 21% 16% 0%
18 ¢ Mi jefe se fija mas en las habilidades que 5% 58% 24% 11% 3%
en los puntos débiles de sus subalternos?
¢, Hay grupos de empleados que casi
19 nunca reciben atencion, ni 18% 32% 37% 8% 5%
reconocimiento?
20 ;‘,EI compafiero que ha SIC!O IIamadq por el 34% 50% 13% 3% 0%
jefe espera mas bien elogios que criticas?
48 gasnigtgnggs la necesidad de que existan 34% 5% 47% 1% 3% rdantacisn o
: aptacion a
49 ¢ Hemos empezado a usar nuevas 13% 45% 21% 16% 5% cambio

tecnologias o herramientas de gestion?
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4.2 Discusion de resultados

De acuerdo con Gan Jaume (2012) en su libro “Clima laboral”, el clima laboral es un
indicador fundamental en la vida de la empresa, inicia desde las normas de
funcionamiento, condiciones ergondémicas, actitudes de las personas,
remuneracion, liderazgo, entre otros. Por lo que es importante que los
colaboradores dentro de la organizacion perciban un ambiente agradable, de
manera que sientan motivacion y satisfaccion al realizar las actividades; como
consecuencia de ello la organizacion obtiene mayor productividad en la ejecucion
de los procesos. La organizacion debe realizar un diagnostico de clima
organizacional si desea conocer la percepcién de los empleados, de esta forma
Brunet en su libro “El clima de trabajo en las organizaciones” indica que la presencia
de variables de clima organizacional son soportes determinantes en el sistema de
calidad de resultados. La administracion de la empresa evalua y autoriza las

dimensiones que se incluyen en el diagndstico de clima organizacional.

Para fines de realizar el presente trabajo profesional y lograr los objetivos
establecidos, se utilizd el cuestionario adaptado a la empresa y elaborado por el
Departamento de Calidad del Ministerio de Salud de Chile. Como lo indica la tabla
numero uno, con base en la revista Great Place To Work, se consider¢ el resultado

de medicion en un 70% como aceptable. Dicho porcentaje se ubica en un nivel alto.

La primera dimension detectada en el nivel medio es la comunicacion interna, los
colaboradores dudan que exista un proceso apropiado de comunicacion, asi como
una adecuada relacion de confianza con el equipo de trabajo y jefe inmediato.
Ademas, se indicé que no se efectuan reuniones efectivas de trabajo y dudan que

los mecanismos de comunicacién interna sean 6ptimos.

La segunda dimension detectada en nivel medio es el reconocimiento, se puede
observar que los colaboradores dudan que existan posibilidades para su desarrollo
personal, ademas indican no estar seguros de que exista equidad en el acceso de
capacitaciones; es decir, los colaboradores no estan seguros de que la empresa
evalué de forma objetiva a los empleados que necesitan capacitacion. Es necesario

resaltar que los colaboradores no tienen claridad que la empresa reconozca de
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manera objetiva a los empleados por lo que se refleja en el diagnéstico que hay
probabilidad que existan grupos de empleados que no reciben atencion y

reconocimiento.

La tercera dimension ubicada en el nivel medio segun el diagndstico de clima
organizacional es adaptacion al cambio, por lo que se puede verificar que los
empleados indican no estar seguros de necesitar cambios tanto en la gestién de la
empresa como herramientas tecnoldgicas. La importancia de esta dimension se
centra en que los colaboradores deben ser flexibles a los cambios, derivado que los
cambios surgen de un momento a otro, por lo que es fundamental destacar de
alguna manera este factor. Con ello la empresa se asegura que los empleados
respondan de manera positiva a cualquier cambio imprevisto. Un claro ejemplo es
la pandemia COVID-19, las organizaciones no estaban preparadas para un cambio
drastico, las empresas se vieron en la necesidad de implementar el teletrabajo y los

empleados asumieron la utilizacién de herramientas tecnolégicas.

La importancia del clima organizacién lo menciona Merifio Cérdoba, Martinez de
Merifio, & Chirinos Araque en su articulo “El clima organizacional en el
emprendimiento sostenible” en el cual se define la importancia del clima
organizacional como un componente fundamental de emprendimientos para el
desarrollo de las actividades de las personas que integran el equipo de trabajo, lo
cual genera como consecuencia productividad en forma positiva o negativa. Esto es
el resultado de como se sienten los empleados en el area laboral y percepcion de

su entorno.

Las empresas que obtienen mejor rendimiento por parte de los colaboradores son
a consecuencia de la atencion y preocupacion que esta tiene por el talento humano,
en crear un ambiente saludable, hacer que las personas se sientan motivadas,
valoradas, reflejar un ambiente de confianza, apoyo y armonia. Un ambiente de
trabajo negativo solamente crea personas desmotivadas, poco productivas,
inconformes e ineficientes, esto podria traer consecuencias graves a la organizacion

hasta el grado de cerrar operaciones.
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En la medicion de clima organizacional se podria aplicar la ley de causa y efecto,
debido a que si una persona en la empresa tiene actitud negativa e inconforme
genera mala atencion a los clientes internos y externos, realiza las actividades de
forma ineficiente como resultado no es productiva en todos los procesos que ejecute
en el area de trabajo. Debido a lo anterior, se puede indicar que el clima

organizacional de la empresa depende de la estabilidad de la organizacion.

Racines (2016) logré concluir que el clima organizacional influye en la satisfaccion
laboral y esto se genera como resultado un ambiente agradable, comunicacién

efectiva, compromiso, entre otros.

El objetivo general y objetivos especificos responden a necesidades relacionadas
con el clima organizacional de la empresa de mensajeria y paqueteria internacional,
de igual modo los objetivos especificos cumplen con las fases necesarias para
desarrollar el diagndstico de clima organizacional y elaboracion de un plan de
mejora. Es fundamental el cumplimiento de cada uno de los objetivos especificos
con el fin de lograr el cumplimiento del objetivo general del presente trabajo

profesional.

Los objetivos definidos en el presente trabajo profesional estan relacionados entre
si, debido a que cada uno de ellos representan factores fundamentales para lograr
el objetivo general, en caso no se cumpla con alguno de ellos; no es posible
diagnosticar el clima organizacional de la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional y por ende no se cumple con la elaboracién de un plan de mejora.

El plan de mejora a implementar en la organizacion tendra resultados como
comunicacion eficiente, reconocimiento a los empleados. Dicho plan se compone

de la siguiente manera:

e Plan de comunicacion
e Programa de reconocimiento
Al finalizar las dos propuestas del plan de mejora, seran evaluadas con el objetivo

de evidenciar el fortalecimiento de las dimensiones localizadas en el nivel medio.
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4.3Implementacion y evaluacion de funcionalidad de plan de mejora

Se realizo la implementacion del plan de mejora del clima organizacional para la
empresa de mensajeria y paqueteria internacional, para conocer el impacto
generado por las actividades propuestas en el plan de mejora; se procede a realizar

nuevamente el proceso mediante la aplicacion del siguiente instrumento:
4.3.1 Cuestionario de evaluar la comunicacién interna

Cabe resaltar que en la evaluacion de funcionalidad fue aplicado en la dimension
ubicadas en el nivel medio del diagnéstico de clima organizacional, la cual se refiere

a la comunicacion interna.

Proceso de implementacion

e Se encuestd a 105 empleados del area administrativa compuesta por los
departamentos de contabilidad, operaciones y servicio al cliente. El
cuestionario esta formado por 16 preguntas las cuales miden cuatro
dimensiones de comunicacion interna. El cuestionario fue desarrollado por
medio de la herramienta Google Forms, posteriormente se procesaron los
datos mediante la herramienta Microsoft Excel.

El objetivo del procesamiento de informacion es obtener el promedio de las
dimensiones, con la finalidad de conocer y determinar la valoracion segun la
percepcion de los empleados en cuanto a la comunicacion interna después

de la implementacion realizada.
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Preguntas para la medicion de la percepcion en cuanto a la dimensién de

comunicacion interna.

COMUNICACION INTERNA

Totalmente
de acuerdo

Parcialmente
de acuerdo

Parcialmente
en desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Mi superior inmediato, me
proporciona toda la informacion que
necesito para realizar mi trabajo

35%

20%

30%

15%

Intercambio informacién con mis
compaferos para coordinar tareas
entre diferentes ‘"estaciones" de
trabajo

45%

35%

15%

5%

Comparto" a mi superior inmediato
toda la  informacién recibida
relacionada a mi trabajo

36%

32%

26%

6%

Obtengo informacion directa y clara
acerca de mi desempefio ("voy bien o
voy mal"), a través de mi superior
inmediato

31%

28%

23%

18%

La informacion relacionada con la
empresa como metas, indicadores y
objetivos, me llegan a través de mi
superior inmediato

35%

25%

28%

12%

Me siento satisfecho con la
comunicacion que existe entre mi
superior inmediato y yo

52%

36%

4%

8%

Existe libertad y confianza para
aclarar malentendidos y resolver
conflictos entre los miembros del
equipo de trabajo

36%

23%

25%

14%

Cuando mi superior inmediato me da
una orden de cualquier tipo, se
asegura de que yo la haya entendido
"y desarrollado adecuadamente”

25%

24%

25%

26%

Me siento en confianza para plantear
a mi superior inmediato sugerencias
para mejorar procesos (o]
procedimientos de trabajo

24%

25%

29%

22%

La informacion que proviene de mi
superior inmediato es creible y
confiable

26%

35%

La informacién relacionada como
instrucciones de operacion de la

34%

36%

19%

11%
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empresa, me llega a través de mi
superior inmediato.

Mi superior inmediato conoce vy
comprende los problemas que yo
enfrento en la realizaciéon de mis
tareas

33%

24%

28%

15%

Tengo libertad y confianza al discutir,
con mi superior inmediato, asuntos
importantes relacionados al trabajo

51%

25%

10%

14%

Mis compaferos de area de trabajo
me explican cual es la mejor
metodologia para realizar una tarea

42%

38%

16%

4%

Mi superior inmediato me informa de
los problemas que necesitan atencion
de mi parte

36%

36%

17%

11%

En general, mi supervisor inmediato y
yo comprendemos las cosas de la
misma manera.

48%

32%

19%

1%

Promedio

37%

30%

21%

12%

Fuente: Elaboracion propia.

MW Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de
acuerdo

Parcialmente en
desacuerdo

Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12. Resultado de la dimension comunicacion interna. En la figura anterior se

observa que el 37% de los colaboradores del area administrativa opina estar

totalmente de acuerdo con los mecanismos de comunicacioén interna utilizada por la

empresa, mientras que el 21% de los empleados opinan estar parcialmente en
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desacuerdo con los procedimientos utilizados por la empresa con respecto a la

comunicacion interna.
4.3.2 Cuestionario para medir la dimension de reconocimiento

El cuestionario aplicado para la evaluacion del plan de reconocimiento fue utilizado
el cuestionario inicial para la medicion de clima organizacional, (Se midio
unicamente la dimensién de reconocimiento). Se hace salvedad que el periodo de
tiempo adecuado para la reevaluacion del clima organizacional es entre seis meses
o un afo. Sin embargo, como forma de evaluacidon de la dimension arriba

mencionada se aplicé dicho cuestionario.

El cuestionario fue respondido por 105 personas que integran el area administrativa
de la empresa de mensajeria y paqueteria internacional. A continuacion, se realiza
un analisis de las herramientas que fueron aplicadas, debemos mencionar que el
impacto generado por la implementacion de la propuesta fue positivo debido; los
resultados indican que las dimensiones fortalecidas se ubican en un nivel alto. Es
fundamental resaltar la importancia de implementar mejoras constantemente de
manera que el personal se sienta motivado, satisfecho y comprometido con la

organizacion.

A continuacién, se presentan los resultados obtenidos mediante herramientas

aplicadas:

B Muy de acuerdo
B De acuerdo
No estoy seguro

M En desacuerdo

MW Totalmente en
desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 13. Resultado de reevaluacion dimension reconocimiento. Los colaboradores
encuestados del area administrativa indican en su mayoria estan seguros de ser
reconocidos por parte de la organizacién por lo que se encuentra en un nivel alto, el
porcentaje asciende a 41% de los colaboradores encuestados perciben que la

organizacioén brinda un reconocimiento adecuado.

Esta dimension obtuvo una valoracion nivel alto, Entre las preguntas que fueron
evaluadas con puntuacion mayor obteniendo el porcentaje de 58% indica que el jefe
se fija mas en las habilidades que en los puntos débiles. Es importante resaltar que
al implementar el plan de mejora se vio un cambio considerable en cuanto a la
percepcion de los colaboradores al recibir reconocimiento por parte de la

organizacion.

Aspectos concluyentes de reevaluacion de medicién del clima organizacional

enfocado a las tres dimensiones que se fortalecieron en el plan de mejora:
e Comunicacién interna

a. Se obtuvieron resultados positivos obteniendo el 37%, el cual indica
que los colaboradores del area administrativa estan totalmente de
acuerdo con la comunicacion interna.

b. Es importante mencionar el resultado positivo referente a la confianza
entre el jefe inmediato y el subalterno. En la implementacion en el plan
de comunicacién el llevaron a cabo reuniones constantes que
permitieron establecer acercamiento con las autoridades de la

organizacion.
e Reconocimiento

a. Los colaboradores indicaron estar de acuerdo con el reconocimiento que

la empresa les brinda.

b. Elresultado positivo en cuanto a la equidad en el acceso a capacitaciones

o talleres, esto es de suma importancia debido a la motivacién que se
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genera en los empleados; por lo que trae como consecuencia un alto nivel
de productividad y desempefio.

Debido a la implementacion brindada mejoro la percepcion en cuanto al
reconocimiento al personal de parte de los jefes inmediatos, creando asi
satisfaccion en los colaboradores y brindar un ambiente de trabajo

agradable.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo profesional se determiné la percepcion de los
colaboradores a través de la aplicacion de cuestionario para la medicion de
clima organizacional adaptado a la empresa objeto de estudio y validado con
anterioridad; el cual brindo el resultado de fortalecer las dimensiones de

comunicacion interna, reconocimiento y adaptacion al cambio.

Los resultados del diagnéstico de clima organizacional posicionan en un nivel
alto las siguientes dimensiones: relaciones interpersonales, calidad en el
trabajo, toma de decisiones, entorno fisico, delegaciéon de actividades y
funciones, coordinacion externa y objetivos de la organizacion. Por lo que se
concluye que la percepcion de los colaboradores en dichas dimensiones es
Optima.

En el presente trabajo profesional se establecieron planes de mejora
basados en los resultados de medicién de clima organizacional lo cual estan
dirigidos al personal administrativo de la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional.

En el presente trabajo profesional se propusieron de forma estratégica la
ejecucion de los planes de mejora enfocados a los colaboradores del area
administrativa de la organizacién. Por lo que se elabor¢ y ejecutd un plan de

mejora con el objetivo de fortalecer y mejorar la percepcion de los empleados.

Se implementaron planes de mejora dirigidos al area administrativa. Los
cuales se componen de un plan de comunicacion interna y plan de

reconocimiento.
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Se evaluo la funcionalidad de los planes de mejora, mediante la aplicacion
de cuestionario, en el cual se determiné que los planes de mejora cumplieron
con el objetivo de generar un ambiente laboral que propicie mejorar la

percepcion de los colaboradores.



64

RECOMENDACIONES

Se recomienda a las organizaciones en general, evaluar periédicamente la
percepcion de sus equipos de trabajo, previo a establecer cualquier tipo de

plan de accién para mejorar el ambiente de trabajo.

Se sugiere realizar reuniones peridédicas de trabajo, uso de buzén de
sugerencias Yy la utilizacion adecuada de herramientas de comunicacién, con
el objetivo de fortalecer la comunicacion interna; de esta manera mantener

un ambiente agradable dentro de la empresa.

Se recomienda crear programas que fomenten el reconocimiento con el
objetivo de atraer, retener y motivar al personal. Por lo que es importante
establecer estrategias que beneficien a los colaboradores, algunas de ellas
es brindar tiempo libre, oportunidades de formacion, crecimiento personal,
entre otros. De esta manera se fideliza al recurso humano, genera un
ambiente agradable de trabajo, se crea un sentido de pertenencia y

Compromiso.

Se recomienda a futuros investigadores destacar la importancia de realizar
diagnésticos de clima organizacional y crear planes de mejora con el objetivo
de brindar un ambiente agradable de trabajo, en consecuencia, de ello
obtener un alto nivel de desempeno, productividad, eficiencia y de esta

manera lograr mayor rentabilidad.
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ANEXOS

1. Cuestionario basado en la escala de Likert, para la determinacion del
diagnéstico de clima organizacional validado con anterioridad por

(Chiang, Salazar y Nuinez, 2007).

CUESTIONARIO APLICADO A LOS EMPLEADOS DE UNA EMPRESA DE MENSAJERIA Y
PAQUETERIA INTERNACIONAL

Con el presente instrumento totalmente anénimo, se pretende que usted exprese libre y confidencialmente
lo que piensa y como se siente en su puesto de trabajo y el entorno general. Por ello se requiere, responda
con toda sinceridad. No existe limite de tiempo para responder el cuestionario.

5= Muy de acuerdo/ Muy Satisfecho

4= De acuerdo/ Satisfecho

3= No estoy seguro (a)

2= En desacuerdo/ insatisfecho

1= Totalmente en desacuerdo / Totalmente insatisfecho
[°) o ° c
5 ° 5 | T |lod
S e & [ 2=

3 c O
o ] wn 3 S
© 3 > ® Q °
[J] g =] “n £ ®
° < o =g
> a o ° S o
EJ o s 0 T
= 2 w [
No. Clima Organizacional

éSe siente libre para conversar con su jefe acerca de

1 X X
temas relacionados con su trabajo?

2 ¢La relacién con sus compafieros de trabajo es adecuada?

3 éSiente que la relacidn con su jefe inmediato es de
confianza y apoyo reciproco?

4 ¢Cree que en su area de trabajo se producen errores por
falta de informacion?

5 éSu jefe se preocupa por explicar todo muy bien, de
modo que no haya confusiones?

6 ¢Considera que se le entrega la informacion suficiente
para realizar bien su trabajo?

7 éAnte un problema en su trabajo, puede hablar con su
jefe de forma franca y sincera?

8 ¢En mi departamento se trabaja en equipo?

9 ¢En mi departamento avanzamos en la misma direccién?




¢Nuestra informacion se comparte con el resto del equipo
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10 .
de trabajo?

1 éNuestros mecanismos de comunicacién son los
adecuados?

12 ¢éSe realizan reuniones efectivas de trabajo?

13 éRespetamos nuestro tiempo mutuamente?

14 éSe ofrecen posibilidades para el desarrollo personal de
los empleados?

15 éExiste equidad en el acceso a la capacitacion?

16 éLos empleados de su departamento son frecuentemente
elogiados, mas que criticados y corregidos?

17 éHemos sido participes de los buenos resultados?
éMi jefe se fija mas en las habilidades que en los puntos

18 s
débiles de sus subalternos?

19 éHay grupos de empleados que casi nunca reciben
atencion, ni reconocimiento?

20 ¢El compariero que ha sido llamado por el jefe espera mas
bien elogios que criticas?

21 éLo pasamos bien trabajando juntos?

22 ¢Tenemos ganas de ir a trabajar cada dia?

23 é¢Nos ayudamos y animamos unos a otros?

24 ¢Nuestra comunicacion es abierta y transparente?

25 éConfiamos los unos en los otros?

% éHablamos los unos con los otros, pero no los unos de los
otros?

27 ¢Respetamos las habilidades, los deseos y la personalidad
de los demas?
¢En nuestro departamento nos tomamos en serio la

28 .
calidad?

29 é¢Conocemos nuestras fortalezas y debilidades?

30 éEvaluamos regularmente la calidad de nuestras
actividades?

31 éHacemos uso 6ptimo de nuestros recursos?

32 ¢Exigimos calidad entre nosotros?

33 é¢Hacemos realmente todo lo que podemos hacer?

3 ¢Trabajamos todos para impulsar mejoras y desarrollar
nuestro departamento/departamento?

35 ¢Existe orden y disciplina adecuados para realizar nuestro
trabajo?

36 ¢Cumplimos con nuestros acuerdos de trabajo
(compromisos)?

37 ¢Estamos dispuestos a hacer un esfuerzo extra si la
situacion lo exige?

38 Nos sentimos responsables de los éxitos y fracasos de
nuestro departamento/departamento
Responde su departamento con las expectativas

39 institucionales con respecto a su eficiencia y

productividad
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Las tareas siempre son realizadas de forma oportuna, de

40 acuerdo con las normas establecidas y haciendo el mejor
uso de los recursos

. ¢Las decisiones de su departamento se toman en su
mismo nivel?

42 ¢éLas decisiones se toman oportunamente?

43 Piensa Ud. que las decisiones en su departamento se
hacen pensando en los trabajadores.

a4 Ud. Puede emplear su propia iniciativa para hacer las
cosas.

45 éLas decisiones se basan en informacién confiable?

46 ¢El espacio fisico es suficiente?

47 ¢Cuenta su departamento con los equipos e insumos
necesarios para el desarrollo de sus funciones?

48 éSentimos la necesidad de que existan cambios?

49 é¢Hemos empezado a usar nuevas tecnologias o
herramientas de gestién?

50 ¢Es adecuada la forma de delegacion?

51 ¢Los funcionarios estdn capacitados para asumir las
funciones delegadas?

52 ¢Coémo evalua la comunicacion de la administracion?

53 éTrabajamos bien con el resto de los departamentos?

54 ¢Estan claramente definidos los objetivos?
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Matriz de resultados del diagnéstico de clima organizacional

No.

Tema

Aspectos sobresalientes en cada dimension

Comunicacién interna

No hay seguridad que las relaciones entre compafieros
de trabajo sean adecuadas.

No hay certeza que la relacién con su jefe inmediato es
de confianza y apoyo reciproco

Existe percepcion de libertad para conversar con el jefe
acerca de temas relacionados con su trabajo

Reconocimiento

No hay certeza que se brinden las posibilidades para el
desarrollo personal de los empleados

No hay certeza que exista equidad en el acceso a la
capacitacion

Hay grupos de empleados que casi nunca reciben
atencién ni reconocimiento

Relaciones interpersonales en el trabajo

Respetar las habilidades, los deseos y la personalidad de
los demas

Pasan tiempo agradable trabajando

Hablan los unos con los otros, pero no los unos de los
otros

calidad en el trabajo

Se evalla regularmente la calidad de las actividades

Se exige calidad en el grupo de trabajo

Conocen las fortalezas y debilidades del personal

Toma de decisiones

Las decisiones se basan en informacion confiable

El departamento con las expectativas institucionales con
respecto a su eficiencia y productividad

Se cumplen los acuerdos de trabajo (compromisos)

Entorno fisico

El departamento cuenta con los equipos e insumos
necesarios para el desarrollo de sus funciones

Adaptacion al cambio

No hay certeza que exista necesidad de cambio tanto de
gestidon como tecnoldgica

Delegacién de actividades

Los funcionarios estan capacitados para asumir las
funciones delegadas

Coordinacion externa

Buena comunicacion de la administracion

Se trabaja de manera adecuada con el resto de los
departamentos

10

Objetivos de la organizacién

Los objetivos de la organizacidn estan definidos




73

1. Plan de mejora del clima organizacional para la empresa mensajeria

y paqueteria internacional

A continuacion, se abordan factores relacionados con las dimensiones
evaluadas anteriormente, cuyo objetivo es mejorar la percepcién de los

colaboradores en relacién con el clima organizacional.

e Justificacién de propuesta
El recurso humano es el activo mas importante en la organizacion, por lo que
implementar las siguientes propuestas sera de utilidad para mejorar la
comunicacion, el sentido de reconocimiento a los colaboradores y gestion del
cambio en las organizaciones. La finalidad de la propuesta es contribuir al
incremento de productividad y percepciones efectivas de los empleados y en

consecuencia lograr un compromiso organizacional.

Los colaboradores al realizar sus tareas de manera eficiente hacen posible
alcanzar las metas establecidas por la organizacion, por lo que es necesario
poseer habilidades, conocimientos y destrezas para lograr un alto nivel de

desempefio.

Para la elaboraciéon de los planes de mejora se considerd tomar en cuenta
las dimensiones que muestran un nivel medio. En el siguiente cuadro se

presenta la dimension con el plan de mejora a proponer.

Dimensién Propuesta
Comunicacion interna Plan de comunicacion
Reconocimiento Plan de reconocimiento

Elaboracion propia.
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1. Plan de mejora I: Comunicacion organizacional

Objetivos del Plan de Comunicacion
General

Crear un plan estratégico de comunicacién interna que permita mejorar el traslado

de informacion dentro de la organizacion.
Especificos

e Optimizar medios de comunicacion interna
e Ejecutar actividades para fortalecer la comunicacion interna

Desarrollo del plan de comunicacion interna

El departamento de recursos humanos es el responsable de comunicar todas las
actividades oficiales relacionadas con los colaboradores. El objetivo principal del
presente plan de comunicacion es promover y fomentar una comunicacion interna
efectiva. La deficiencia de esta dimension fue detectada en el diagndstico de clima
organizacional detallado anteriormente, por lo que se procede a desarrollar un plan
que mejore la comunicacion interna de la empresa de mensajeria y paqueteria

internacional.
Los factores para reforzar son los siguientes:

e Relacion con los compafieros de trabajo

e Confianza y apoyo reciproco, jefe-subalterno
e Reuniones efectivas

e Mecanismos de comunicacion

El plan de estratégico incluye lo siguiente:

e Estrategia de comunicacion interna

e Programa de refuerzo a la efectividad organizacional
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ESTRUCTURA

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Objetivo 1
OBJETIVO | IMPORTANCIA
Establecer
medios de
Optimizar | comunicacién
medios de interna para
comunicacion | que sea clara
interna y llegue a
todo el
personal.

Reforzar los
medios de
comunicacion

Verificacion de
los medios de
comunicacioén
utilizados
Renovacion de
plan de
comunicacion y
adquisicién de
nuevos
aparatos.

Incluir a los
nuevos
integrantes a los
medios de
comunicacion
utilizados por la
organizacion

Con la verificacion de los medios que se
utiliza la empresa, sirve de ayuda para
seguir con el proceso de fortalecimiento.

Es necesaria la verificacion de planes de
comunicacion actual, de manera que
permita renovar planes y adquirir nuevos
equipos, esto permitira incluir a todo el
personal.

Con la adquisicion de nuevos equipos y
renovacion de planes, se harala
inclusion de todo el personal y brinda las
herramientas necesarias para la
utilizacién del correo electrénico como un
medio de comunicacion. Es importante
resaltar que se proporcione correo
electrénico a cada colaborador y no por
puesto de trabajo.

Trasmitir
informacién
constante

Clasificar la
informacion que
se desea
trasladar a los
empleados en
general.
Establecer
formatos y tipo
de mensaje que
se desea
trasladar.
Verificando el
mensaje que se
desea socializar,
se selecciona el
medio de
comunicacion a
utilizar.

Realizar un
cronograma de
publicaciones
internas, de
manera que
sean
transmitidas al
personal en
general.

Se hara la clasificacion de informacion
que se desea trasladar a los diferentes
grupos de la organizacion, segun el plan
estratégico establecido y funciones de
cada departamento.

Depende del tipo de informacién a
trasladar a cada uno de los grupos, se
selecciona el medio por el cual se quiere
trasladar la informacién. Es importante
resaltar que toda la informacién enviada
por los medios es de manera formal y
oficial.

De acuerdo con el contenido de cada
mensaje y al departamento dirigido, este
tipo de publicaciones internas se realizan

mensualmente, esto depende del plan

estratégico de la organizacién. Por
ejemplo, se trasladan las metas
establecidas al departamento de ventas
mensualmente.
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OBJETIVO IMPORTANCIA | ESTRUCTURA | PROCEDIMIENTO | DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Se implementara un buzén de

Buzén de sugerencias a disposicion de los

Establecer sugerencia coIaboraQores, d_e manera  que

medios de aporten |d.eas y brinden informacién

Optimizar comunicacion Promover la para §at|sfacer neceSIda,des. El

medios de interna para | utilizacién de la segwmento del buzon de

comunicacion | que sea clara | comunicacion sugerencias =~ €s fundamental para

interna y llegue a interna crear credibilidad ante los empleados.
todo el

personal. Este tipo de documento sera enviado

de forma mensual y el contenido sera

Boletin por dependier)te_ al departamento, esto

departamento con .eI objetivo de dar a conocer las

mensual funciones o metas que se desean

alcanzar mensualmente. Esto se
toma como recordatorio para juntos
lograr los objetivos generales de la
organizacion




Objetivo 2
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OBJETIVO

IMPORTANCIA

ESTRUCTURA

PROCEDIMIENTO

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Ejecutar
actividades
para
fortalecer la
comunicacién
interna

Brindar confianza
y apoyo a los
colaboradores
para que fluya

una
comunicacion
efectiva

Definir
actividades que
estimulan
confianzay
generen
comunicacion
efectiva

Establecer
reuniones de
trabajo con el

departamento de
forma semanal
(jefe —
subalterno)

Establecer
actividades que
permitan
acercamiento
(gerencia -
subalterno)

Las reuniones de trabajo fortaleceran
la confianza y apoyo de parte de los
jefes hacia los subalternos, de
manera que la comunicacion sea
clara y efectiva. En este tipo de
reuniones se transmite informacion
de actividades y metas por lograr
durante la semana.

Este tipo de actividades permiten que
las autoridades de la organizacion se
dirjan a todos los empleados para
compartir las metas y prioridades de
la organizacion. Antes de iniciar la
actividad se  proporciona  un
desayuno para todos los asistentes.




1. Metas - indicadores para lograr los objetivos

MEDIOS DE
OBJETIVO PROCEDIMIENTO MEDIDA MEDICION | RESPONSABLE
Promover la
utilizacion de los Incremento
medios de y utilizacion -
- S Evaluacion
1. Optimizar | comunicacién de la | del correo
. N - constante por | Departamento
medios de organizacion, se electrénico ;
o ; . medio de la de recursos
comunicacion hara monitoreo. por todos :
: - herramienta humanos
interna Asimismo, se los .
. . utilizada
implementa buzén | colaborador
de sugerencias y es
boletin electrénico
Incrementar
. la
Ejecutar . e
- satisfaccion Departamento
actividades Establecer Instrumento de
. laboral del o de recursos
para fortalecer reuniones de medicion de
. personal, o humanos,
la trabajo y comunicacién ,
S S generando , jefaturas y
comunicacion actividades . interna ;
: confianza 'y gerencia
interna
apoyo
reciproco

78
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Plan de mejora Il: Programa de reconocimiento

A continuacioén, se presenta el objetivo, alcance y metodologia

a.

b.

Objetivos

Proponer un plan de reconocimiento aplicable para los colaboradores del
area administrativa de la empresa de mensajeria y paqueteria internacional.
Alcance

El reconocer al personal de la organizacién genera motivacién y satisfaccion.
En consecuencia, se obtiene un alto nivel de desempefio, el siguiente
programa sera aplicado a los empleados del area administrativa de la

organizacion, para fortalecer el reconocimiento.

Metodologia

El resultado del diagndstico del clima organizacional se detecto la dimensién
de reconocimiento ubicada en el nivel medio por lo que se considera
necesario su fortalecimiento, el resultado del diagnéstico indica que los
colaboradores dudan que exista equidad, atencién y reconocimiento. Se
propone un plan de reconocimiento que influya de manera positiva en el

desempefio del colaborador

La metodologia se compone de la siguiente manera:

1. Implementacion del plan de reconocimiento

1.1 Promocionar el plan

El plan sera promovido por los diferentes medios de comunicacion
utilizados por la organizacién, es decir correo electrénico, la informacion
debera incluir rangos de fecha para poder ingresar a los empleados que
se desea nominar. Es importante mencionar que el reconocimiento se

efectuara una vez al mes, iniciando en el mes de junio 2021.
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1.2 Nominar al personal por departamento

Por medio electronico notificara al personal la fecha establecida para
inscribir a los participantes, el nominador de los empleados sera el jefe
inmediato. En dicha nominacion debe incluir los motivos o razones por el
cual esta proponiendo al colaborador. El programa de reconocimiento
aplica unicamente los empleados del &area administrativa de la

organizacion

Premiacion al programa de reconocimiento

En la premiacién al programa de reconocimiento se describe el proceso
para otorgar el reconocimiento.

2.1 Seleccioén al personal a reconocer

El departamento de recursos humanos sera el encargado de reunir y
revisar todas las nominaciones con el objetivo de verificar que todos
cumplan con los requisitos estipulados. Como se indicé anteriormente
cada jefe inmediato sera el encargado de nominar al colaborador via
correo electrénico, asi como entregar los motivos y caracteristicas que

posee el empleado para alcanzar el reconocimiento.

En la evaluacion del personal se tomara en cuenta el desempefio laboral,
es decir si cumple con los objetivos establecidos, se esfuerza, actitud
positiva, colaboracién, compromiso, entre otros. Adicional, se toma en
cuenta la aportacion del empleado con respecto a mejorar los procesos,

para el cumplimiento de tareas de manera eficiente.

2.2 Modelo de reconocimiento
El reconocer al personal por lograr los objetivos establecidos genera
motivacion, dedicacién y compromiso en el cumplimiento eficiente de las

tareas.

El departamento de recursos humanos es el encargado de promocionar,
recibir nominaciones, revisar y confirmar que la informacion sea fiable por

lo que el jefe de recursos humanos es el encargado de dialogar y concluir
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con su equipo de trabajo, la decision final del empleado ganador la toma

el gerente general.

2.3 Promocionar al personal a reconocer

O

o

El departamento de recursos humanos elaborara un diploma
de reconocimiento por el desempefio y cumplimiento de
objetivos y metas, firmado por el jefe de recursos humanos y
gerente general.

Asimismo, se entregara un bono adicional en cheque. Que
asciende a Q500.00.

2.4 Ceremonia de premiacién

El procedimiento para entrega de premios se hara de la siguiente

manera por motivo COVID-19 es necesario guardar distanciamiento

entre

los colaboradores; queda a discrecion de la empresa

modificarlo.

Para la entrega de reconocimiento se invitara al empleado
ganador, jefe inmediato y gerente general.
Se utilizara el primer sabado de cada mes para entrega de

reconocimiento

Los pasos para llevar a cabo la ceremonia son los siguientes:

O

o

Presentacion de jefe de recursos humanos

Bienvenida

Breve explicacion de la tematica del programa de
reconocimiento

Nombrar al colaborador a reconocer

Entrega de reconocimiento, tanto diploma como cheque

Despedida



EVALUACION DEL CANDIDATO NOMINADO PARA RECONOCIMIENTO
(AREA ADMINISTRATIVA)

Mes:
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Nombre completo:

Puesto que ocupa:

Departamento al que pertenece:

Motivo por el cual es nominado a Empleado:

1. Alto nivel de productividad: ]
2. Resolucion de conflicto de forma innovadora: ]
3. Labor distinguida: ]

Describa el motivo anteriormente seleccionado, indicando los beneficios e
impacto obtenido:

Nombre y Firma del Jefe:

Nombre del Departamento:
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2. Presupuestos

A continuacion, se le presenta el presupuesto estimado para la realizacién del plan
estratégico de comunicacion interna y reconocimiento. Queda a discrecion de la

organizacién modificarlo.

En el plan de comunicacién, se asume que se nominara a un colaborador por
departamento. Se hace la aclaracion que no incluye en el presente presupuesto las

horas hombre a invertir en el desarrollo del programa.

DESCRIPCION COSTO UNITARIO CANTIDAD TOTAL
Adquisicion de nuevos 'e’quipos de Q350.00 10 Q3.500.00
telecomunicacion ’
Realizar.actividades que permitan el Q50.00 105 Q5.250.00
acercamiento de gerencia-subalterno ’
Otros materiales Q5,000.00 0 Q5,000.00
Diploma para otorgar Q40.00 01 Q40.00
Bono adicional Q500.00 01 Q500.00
TOTAL Q14,290.00




3. Cronogramas
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En los siguientes cronogramas de plan de comunicacion y reconocimiento, se

presenta tablas con informacion de actividades y estimacion de tiempo para

realizar las actividades.

Plan de comunicacion

ACTIVIDAD TIEMPO PARA EJECUCION RESPONSABLE
Verificacion de los medios de comunicacion Recursos
- Una semana cada mes
utilizados humanos
Renovacion de plan de comunicacion y Recursos
e . Una semana
adquisicién de nuevos equipos humanos
Incluir a los nuevos integrantes en los medios
L - Recursos
de comunicacion utilizados por la Una semana
o humanos
organizacion
Clasificar la informacion que se desea Recursos
Dos semanas
trasladar a los empleados en general humanos
Verificando el mensaje que se desea
. - . Recursos
socializar, se selecciona el medio de Tres semanas
o o humanos
comunicacion a utilizar.
Realizar un cronograma de publicaciones
. " Recursos
internas, de manera que sean transmitidas al Mensual
humanos
personal en general
Promover la utilizacion de las herramientas
Y e Recursos
de comunicacién utilizadas por la Mensual
o . . humanos
organizacién, se hara monitoreo
. . Recursos
Buzoén de sugerencia Una semana
humanos
Recursos

Boletin por departamento mensual

Una semana

humanos
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TIEMPO PARA
ACTIVIDAD EJECUCION RESPONSABLE
Establecer reuniones de trabajo con el departamento
: Dos meses Recursos humanos
de forma semanal (jefes -subalterno)
Establecer actividade§ que permitan acercamiento Una semana Recursos humanos
(Gerencia - subalternos)
MAYO 2021 JUNIO 2021 | JULIO 2021
OBJETIVOS
| 2 3 4 5 | 6] 7 8 9 [ 10 | 11|12

Verificacion de los medios de comunicacion
utilizados

Renovacion de plan de comunicacion y
adquisiciéon de nuevos aparatos

Incluir a los nuevos integrantes a los medios
de comunicacion utilizados por la
organizacién

Clasificar la informacidn que se desea
trasladar a los empleados en general

Verificando el mensaje que se desea
socializar, se selecciona el medio de
comunicacion a utilizar.

Realizar un cronograma de publicaciones
internas, de manera que sean transmitidas al
personal en general

Promover la utilizacion del correo electréonico
utilizado por la organizacion, se hara
monitoreo

Buzén de sugerencia

Boletin por departamento mensual

Establecer reuniones de trabajo con el
departamento de forma semanal, jefe —
subalterno

Establecer actividades que permitan
acercamiento (Gerencia - subalternos)




Plan de reconocimiento
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Empresa: mensajeria y paqueteria internacional

Plan de reconocimiento

Area administrativa

Proponer un plan de reconocimiento aplicable para los colaboradores del area administrativa de la empresa de mensajeria y

paqueteria internacional

NO. ACTIVIDAD META RESPONSABLE DURACION
. - Informar a los colaboradores del area
Promocionar el plan de reconocimiento por L - .
1 . - . administrativa sobre el programa de Recursos humanos 1dia
medio de correo electronico y redes sociales L
reconocimiento
Recibir nominaciones del personal en
2 Nominacién al personal por departamento transcurso de la primera semana de Recursos humanos 1 semana
cada mes
., . Recibir y verificar que la informacién
3 Seleccion de nominados . Recursos humanos 1 semana
de los nominados sea verdadera
. - Autorizaciéon del gerente general, .
4 Premio de reconocimiento P g 9 Recursos humanos 1 dia
seleccién del personal ganador
. Comunicar a los jefes inmediatos del
5 Convocatoria del personal ganador . Recursos humanos 1 semana
personal a premiar
Premiar y reconocer a los
. ., colaboradores por el compromiso, ,
6 Ceremonia de premiacion P b Recursos humanos 1 dia

calidad y esfuerzo al realizar las
tareas asignadas (coffee break)

Total, de reconocimiento
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