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RESUMEN
Para lograr que una empresa sea exitosa y evitar el riesgo de pérdidas y peor aun la
quiebra de esta, existen muchas teorias y consejos al respecto. Sin embargo, se debe
contemplar uno de los aspectos que en algin momento se pasa por alto y que puede
incidir grandemente en ello, esto hace referencia al estudio del clima organizacional. Se
puede mencionar que, si el clima laboral que se vive en la organizacién es positivo, los
colaboradores estaran satisfechos y realizaran sus tareas de forma eficiente, ofrecen mas

de lo que se les pide, atienden bien a los clientes y aumenta la productividad.

Por lo anterior, si el clima laboral es tan importante en las organizaciones, ¢por qué las
organizaciones no dedican tiempo para medirlo? Esto es tan importante, que podria

cambiar el destino y la situacién actual de las organizaciones.

Por tal razén, en el presente estudio titulado “Medicion del clima laboral para el personal
de ventas de una agencia bancaria ubicada en el municipio de Escuintla, departamento
de Escuintla” su enfoque fue, conocer la percepcion de los empleados sobre el clima
organizacional que se vive dentro de la empresa en mencién. Se tomé la decision de
realizar dicha medicion, pues recientemente se realizé un cambio de la estructura a lo
interno de la organizacién, en la cual los asesores de negocios sufrieron un cambio de

liderazgo.

De forma especifica, en el presente estudio se determind que tanto los empleados se
sienten satisfechos con los beneficios que perciben de la institucion, que tan identificados
estan con la organizacion y que tan seguros y comodos se sienten en los centros de

trabajo que les provee la organizacion.

Por lo anterior, es necesario que los jefes de la Agencia Bancaria, tomen acciones para
fortalecer y mejorar el clima organizacional y con ello sea satisfactorio y mejor percibido
por los colaboradores. Algunas de estas acciones son: conocer a los colaboradores
respecto a sus aspiraciones personales, destacar los hechos y logros, recompensar la

iniciativa, reconocer la antigliedad y entrenar a los asesores para promociones internas.



INTRODUCCION

El presente estudio trata sobre el clima organizacional el cual Navarro (2006) lo define
como el entorno de trabajo es el entorno fisico y humano en el que se desarrolla el trabajo
diario. Afecta a la satisfaccion y por tanto a la productividad. Se asocia con el "saber
hacer" del gerente, con el comportamiento de las personas, con su forma de trabajar y
relacionarse, con sus interacciones con la empresa, y con las operaciones de la empresa.
Esto motiva a estudiar el clima organizacional e identificar los niveles que requieran
mejoras, analizando como areas de oportunidad que favorezcan no solo a las empresas,
sino también al bienestar de los colaboradores quienes son los asignados para la
produccion de la organizacion. En tal sentido, fortalece el rendimiento de las empresas,
las acciones bien orientadas y planes de mejora bien estructurados los cuales influyen
positivamente en el desempefio laboral de los trabajadores.

Por lo anterior, con base a la informacion recopilada se llevé a cabo el estudio titulado
“Medicion del clima laboral para el personal de ventas de una agencia bancaria ubicada
en el municipio de Escuintla, departamento de Escuintla”, con la finalidad de medir e
identificar las dimensiones favorables y desfavorables que viven los asesores de ventas
de la institucion financiera. El estudio realizado es de tipo cuantitativo, se baso en las
fases del método cientifico, para lo cual se desarrollé un instrumento de recolecciéon de
datos el cual fue un cuestionario de preguntas estructuradas. Los cuales se aplicaron
respectivamente al cien por ciento de los colaboradores de una agencia que comprende
la entidad financiera, la cual esta conformada por diez vendedores, que participaron de
manera activa en el proceso del estudio.

El presente documento estd compuesto por los siguientes capitulos: Antecedentes, los
cuales muestran un analisis del entorno de la industria, descripcion y situacion de la
empresa. El capitulo dos, marco tedrico, brinda el sustento académico que soporta el
estudio. El capitulo tres, metodologia, expone de manera detallada la forma en que se
resolvié el problema planteado en el estudio. Dentro del capitulo cuatro, discusion de
resultados, se presentan los resultados del estudio de campo aplicada a la unidad objeto
de estudio, los cuales se utilizaron como insumos para la formulacién de la propuesta

administrativa. Por ultimo, se presentan las conclusiones, recomendaciones y anexos.



1. ANTECEDENTES

A continuacion, se presenta un analisis del entorno de la industria bancaria, la
composicién en el mercado guatemalteco, la descripcion de la situacién actual de la
empresa financiera, estudios realizados por diferentes personas e instituciones, los
cuales se constituyen como informacion relevante para la comprension del sector dentro

de la economia guatemalteca.

1.1 Antecedentes de laindustria bancaria

Un Banco es un tipo de institucion financiera de créditos y ahorros, en donde su principal
fin es la administracion y control del dinero, uno de sus principales servicios ofrecidos son
el almacenaje de grandes cantidades de dinero, realizacion de operaciones financieras o

el otorgamiento de préstamos, entre otros. (Sanchez Galan, 2020)

Los bancos, son instituciones financieras que orientan sus esfuerzos a la captacion y
colocacion de productos monetarios, podremos mencionar también que, “un banco es
una institucion financiera de intermediacion que recibe fondos en forma de depdsito de
las personas que poseen excedentes de liquidez, utilizdndolos posteriormente para
operaciones de préstamo a personas con necesidad de financiacién, o para inversiones
propias. Presta también servicios de todo tipo relacionados con cualquier actividad

realizada en el marco de actuacion de un sistema financiero” (Beltran, 1999)

1.1.1 Grupos Financieros
Los grupos financieros estan compuestos por una o mas empresas que actian en nombre
propio y que son parte de un grupo, es decir, que realizan operaciones especificas, pero

representan un solo nombre comercial.

De acuerdo con la Ley de Bancos y Grupos Financieros (Decreto No. 19-2002), los
grupos financieros es el conjunto de dos 0 mas personas juridicas que desarrollan sus
actividades de naturaleza financiera, de las cuales una de ellas debe de ser banco, entre
las organizaciones debe de existir un control comdn por temas de imagen corporativa,

relaciones de propiedad, administracion, en comun acuerdo definen un control.



De acuerdo con el decreto 19-2002 de la ley de bancos y grupos financieros:
Los bancos autorizados conforme a esta ley o leyes especificas podran realizar
intermediacion financiera bancaria, consistente en la realizacion habitual, en forma
publica o privada, de actividades que consistan en la captaciéon de dinero, o
cualquier instrumento representativo del mismo, del publico, tales como la
recepcion de depositos, colocacion de bonos, titulos u otras obligaciones,
destinandolo al financiamiento de cualquier naturaleza, sin importar la forma

juridica que adopten dichas captaciones y financiamientos (p.10).

El sistema financiero de Guatemala tiene dos segmentos. El sector financiero formal
(regulado), que esta conformado por instituciones cuya autorizacion es de caracter
estatal, bajo el criterio de caso por caso, y que estan sujetas a la supervision de la
Superintendencia de Bancos, 6rgano facultado para tal fin. Este sector abarca un sistema
bancario y uno no bancario. El primero incluye a los bancos comerciales y a las
sociedades financieras, estas Ultimas, definidas por ley como instituciones especializadas
en operaciones de banca de inversidén (no captan depdsitos y sus operaciones activas

son de largo plazo).

Por su parte, “El sector financiero formal o regulado, a su vez, incluye un sistema bancario
que incluye a los bancos comerciales y a las sociedades financieras y, otro sistema no
bancario que abarca a los almacenes generales de depdsito, compafias de seguros,
companiias de fianzas, casas de cambio y, el Instituto de Fomento Municipal (INFOM) y
el Instituto de Fomento de Hipotecas Aseguradas (FHA)”. (Méndez Céaceres de Moya,
2005, p. 12).

Generalmente, el sistema financiero de un pais estd compuesto por el sistema bancario
y por las instituciones financieras no bancarias. Asimismo, dentro del sistema existen
otras instituciones como las compaiiias de seguros, los fondos mutuales y de pensiones,
asociaciones de ahorro y préstamo, cajas de ahorro y los fondos de mercado de dinero.

En algunos casos el desequilibrio entre oferta y demanda de fondos provoca el



surgimiento de un sector financiero informal, que realiza actividades de similar
importancia (BANGUAT, 2020).

José Molina Calderoén, distinguido economista con profunda vocacion de investigador e
historiador, concluyé en octubre de 2008 una interesante obra sobre 130 afios de la
banca, bancos y banqueros en Guatemala (1877-2007), motivado por la absorcién del
Banco de Occidente, S. A., por el Banco Industrial, S. A., en marzo de 2006, con lo cual
desaparecié el banco més antiguo de Guatemala, que naci6 en la provincia, en
Quetzaltenango. La impresion del libro fue patrocinada por el Banco Industrial, S. A. al

cumplir 40 afios de existencia (Wagner, 2007).

El autor divide la historia de la banca y la legislaciéon bancaria en Guatemala en cuatro
épocas de larga duracion: 1) de 1877-1926, en la que los bancos operaron por concesion
gubernamental; 2) de 1926-1946, cuando la legislacion se rigio por la Ley de Instituciones
de Crédito; 3) de 1946-2002, cuando a raiz de la Revolucion de Octubre se cre6 una Ley
de Bancos; 4) a partir de 2002 rige la nueva Ley de Bancos (Wagner, 2007).

De acuerdo con los datos obtenidos por la Superintendencia de Bancos de Guatemala al
cierre del mes de abril del aflo 2020, se describen los bancos que se encuentran

operando a continuacion.



Tabla 1, Listado de entidades bancarias en Guatemala 2021

Nombre de la Entidad Empleados Inicio de Operaciones

EL CREDITO HIPOTECARIO NACIONAL DE GUATEMALA 831 6/10/1930
BANCO INMOBILIARIO, S. A. 433 13/12/1958
BANCO DE LOS TRABAJADORES 835 1/02/1966
BANCO INDUSTRIAL, S. A. 7,911 17/06/1968
BANCO DE DESARROLLO RURAL, S. A. 9,378 3/05/1971
BANCO INTERNACIONAL, S. A. 812 12/07/1976
CITIBANK, N.A., SUCURSAL GUATEMALA 72 3/12/1990
VIVIBANCO, S. A. 116 22/11/1993
BANCO FICOHSA GUATEMALA, S. A. 771 20/03/1995
BANCO PROMERICA, S. A. 3,615 17/05/1995
BANCO DE ANTIGUA, S. A. 961 21/07/1997
BANCO DE AMERICA CENTRAL, S. A. 2,904 29/12/1997
BANCO AGROMERCANTIL DE GUATEMALA, S. A. 2,985 30/11/2000
BANCO G&T CONTINENTAL, S. A. 4,010 1/06/2001
BANCO AZTECA DE GUATEMALA, S. A. 2,291 20/05/2007
BANCO INV, S. A. 50 29/04/2016
BANCO CREDICORP, S. A. 81 9/11/2020

Tabla 1: Listado de entidades bancarias en Guatemala 2021. Fuente:
Superintendencia de Bancos.

El Instituto Nacional de Estadistica (INE, 2018), en su ultimo censo describe que la
poblacién economicamente activa es de 7,021,690 de personas, por lo que menos del
1% trabaja de la PEA, labora para el sector bancario.

1.1.2 Sucursales Bancarias
Las instituciones financieras se esfuerzan por estar cerca de sus clientes, por lo que crean
agencias adicionales a las instalaciones centrales. “La sucursal bancaria es el acto de

hacer negocios bancarios en una ubicacion separada de la ubicacion comercial central



del banco. Muchos bancos grandes y pequefios usan sucursales bancarias para extender
el alcance de sus servicios a diferentes ubicaciones en una comunidad, estado o pais”.
(Netinbag, 2021).

Para crear sucursales bancarias los bancos se rigen bajo las leyes de cada pais. De
acuerdo con la (Ley de Bancos y Grupos Financieros, 2002) “Los bancos y las sociedades
financieras que estén sujetos a regularizacion por deficiencia patrimonial solamente
podran abrir nuevas agencias o sucursales con aprobacion previa de la Superintendencia
de Bancos”. (p. 38).

1.2 Antecedentes de la empresa

Dentro del sistema financiero guatemalteco se encuentra operando el Banco de los
Trabajadores el cual remonta el inicio de sus operaciones a partir del 1 de octubre de
1965 luego que Peralta Azurdia emitiera un decreto, el 383, que dio vida a la entidad
financiera. La entidad financiera abri6 sus ventanillas al puablico el 1 de enero de 1966. El
modelo de negocios de la entidad financiera tiene sustento en el decreto que le dio vida.
El Articulo 28 obliga a los patronos a constituirse como agentes retenedores, es decir, a
descontar de los salarios de los empleados las cuotas de los préstamos que contraten.
Esto permite que el banco cuente con una cartera sana, pues el 97 por ciento de los

clientes esté al dia con sus deudas. (Bantrab, 2019)

La entidad financiera ha desarrollado planes estratégicos que han apoyado el crecimiento
sostenible de sus activos en los ultimos 10 afios. La entidad financiera adquirié Seguros
Tikal y la Financiera Latinoamericana, absorbié el Banco de la Republica y, el 29 de
septiembre de 2010, se convirtié en Grupo Financiero. Hoy la institucién cuenta con mas
de 3,600 colaboradores, 152 Centros de Negocio y es el sexto banco del sistema
(Bantrab, 2019). Dentro de los beneficios que ofrece la entidad financiera para sus
colaboradores estan: “Universidad corporativa, seguro médico, las actividades deportivas
y de voluntariado, el home office o los servicios de cafeteria y guarderia para los
colaboradores”. (Bantrab, 2021).



La institucion financiera inicio una profunda transformacion. Fortalecié su Gobierno
Corporativo e inicié la modernizacion de sus plataformas tecnoldgicas. A continuacion,

se presenta la filosofia organizacional la cual esta integrada por la mision, vision, y

Tabla 2, Mision, Vision, Valores y Competencias de la entidad financiera

Mision y Vision

Trabajar duro por el bienestar de todos los

Mision .
trabajadores.
L Hacer de los trabajadores la principal fuerza
Vision . : .
financiera del pais.
Valores
Nuestro compromiso con la Institucion nos hace
Responsabilidad ser congruentes y asumir las consecuencias de

nuestras decisiones con firmeza y humildad.

Nos debemos a los trabajadores y por eso nos
_ sentimos orgullosos de nuestros altos
Transparencia i _ _
estandares y nuestras exigencias para con la

ética y la verdad.

Respetamos a todas las personas por igual,
Equidad siendo imparciales, justos y generando

oportunidades desde la objetividad.

Cada dia nos esforzamos, con corazén y
Trabajar con pasion alegria, porque sabemos que todo lo que

hacemos es para beneficio de los trabajadores.

Tabla 2: Fuente: adaptado de “Conoce Bantrab”

https://www.bantrab.com.gt/conoce-bantrab/



https://www.bantrab.com.gt/conoce-bantrab/

1.3 Antecedentes académicos

Autores expertos en gestion del talento humano han realizado investigaciones cientificas
escritos sobre la importancia de la medicion del clima laboral en las organizaciones. El
clima laboral influye de manera directa en el desempefio y resultados en la institucion,
para (Brancato & Juri, 2011, p. 6), el clima organizacional “Puede ser un vinculo o un
obstaculo para el buen desempefio de la organizacién en su conjunto o de determinadas
personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de distincion e

influencia en el comportamiento de quienes la integran”.

Los colaboradores estan continuamente expuestos a situaciones que influyen de manera
directa en su comportamiento dentro de la organizacion. Derivado de ello, gestionar a los
equipos de manera adecuada forma parte de los nuevos retos y desafios a los cuales las
organizaciones se enfrentan de manera continua. En la tesis titulada “Estudio de clima
organizacional en la facultad de humanidades”, previo a optar al titulo de licenciada en
pedagogia y administracién educativa de la Universidad de San Carlos de Guatemala, el
autor indica que “Un clima positivo propicia una mayor motivacion y por ende una mejor
productividad por parte de los trabajadores” (Lemus Ramirez, 2009, pag. 106). El mundo
se encuentra en un constante cambio y evolucién de procesos y formas de hacer las
actividades cotidianas, solamente aquellas empresas que consigan gestionar de manera
adecuada a su recurso humano podran sobresalir y diferenciares de sus competidores,

lo cual contribuira al alcance de sus objetivos institucionales.

Como se menciond con anterioridad, en relacion con el tema objeto de estudio, se
consulto trabajos de investigacion cientifica entre los cuales se puede mencionar tesis de
licenciatura, maestria y doctorado que pertenecen a las Facultades de Psicologia,

Humanidades y ciencias econémicas.

En el primer trabajo de investigacion abordado, para Aguilar Zufiga (2010), en su tesis
titulada “Evaluacion del clima organizacional y los factores que inciden en la motivacion
del colaborador de la division administrativa financiera de la empresa de generacion de

energia eléctrica del instituto nacional de electrificacion INDE”, previo a optar al titulo de



licenciada en psicologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala, la autora indica
que se establece que en cualquier institucion o empresa es vital que exista una
comunicacion asertiva y que exista una buena relacion laboral entre los colaboradores.
La carencia de promocién y oportunidades de superacion dentro de las empresas e
instituciones ocasiona descontento y desmotivacion de los colaboradores”. El objetivo es
describir la importancia de la comunicacion asertiva entre los colaboradores de la
organizacion y como ellos manifiestan sus ideas y oportunidades de mejora a sus jefes
inmediatos, pero sin interpretar tales comentarios en actos de rebeldia o desafios para

los lideres de la organizacion solo por el hecho de escuchar la palabra asertividad.

En la tesis de maestria que lleva como titulo “Clima organizacional y satisfaccion laboral
en los trabajadores del instituto de investigaciones de la Amazonia peruana, periodo
2013” el objetivo general es “Determinar la relacion entre el Clima Organizacional y la
Satisfaccion Laboral en los Trabajadores del Instituto de Investigaciones de la Amazonia
Peruana, Periodo 2013”. (Pérez Tenazoa & Rivera Cardozo, 2015, p. 35). Los autores
dan relevancia a encontrar la relacién del clima laboral con la satisfaccion de los

empleados.

Por otro lado, el clima organizacional tiene relacion con la motivacién de las personas,
cuando los colaboradores de la empresa se encuentran motivados con lo que realizan el
clima laboral se mantiene alto y la forma en la cual se manifiesta en los colaboradores es
a través de relaciones de satisfaccion, animo para realizar las tareas, interés y
colaboracion. Mientras que cuando no se trabaja en el clima organizacional se manifiesta
con estados de depresion, desinterés, apatia e insatisfaccion (Chiavenato, 2012, p.49).
El objetivo de describir las ventajas y desventajas de estudiar el clima laboral se basa en
analizar los comportamientos de las personas en los puestos de trabajo y como afecta o
beneficia a la organizacion propiciar ambientes que contribuyan a la operatividad de las

funciones de los colaboradores.

La falta de estimulantes externos, reconocimientos y de motivacion crea descontentos

entre los colaboradores, lo cual son factores que incide en el rendimiento de los



empleados (Pineda, 2004). En esta afirmacién, se evidencio la importancia de medir el
clima laboral dentro de las organizaciones, identificar las areas de oportunidad y crear
planes de accién que contribuyan a mejorar el clima de la organizacion. Para Pastor
Guillén (2018), en su tesis titulada “Clima organizacional y desempefio laboral en
trabajadores administrativos de una empresa privada de combustibles”, para optar al
grado de Licenciado, en la Universidad de San Ignacio Loyola. Argumenta que el mal
clima organizacional afecta el desempefio laboral en la empresa, recomendando aplicar
un estilo de liderazgo democratico, un sistema de comunicacién multidireccional, formar
equipos de trabajo complementarios para una retroalimentacion entre trabajadores. El
objetivo del estudio fue crear un mecanismo de evaluacion que midiera el grado en el

cual los colaboradores de la empresa estan comprometidos e identificados con la misma.

En la tesis titulada “Estudio del clima laboral en la facultad de humanidades de la
Universidad de San Carlos de Guatemala”, para optar al grado de Licenciada en
Pedagogia y Administracién Educativa, en la Universidad de San Carlos de Guatemala.
el autor logra concluir en la importancia de las percepciones de los empleados, segun lo
indica en las conclusiones de su trabajo: “El analisis de la Situacion actual de la Facultad
permite identificar con claridad, cuales son las areas en las que se debe hacer énfasis,
para dar solucion a los problemas y lograr que el personal tenga una mejor percepcion

de su ambiente de trabajo”. (Lemus Ramirez, 2009. p.117)

El clima laboral es de suma importancia en toda la institucién, cuando existe un clima
adecuado, el nivel de productividad, empoderamiento a los colaboradores, la motivacién
y varios aspectos mas se encuentran en el nivel apropiado, hacen que las organizaciones
logren el desempefio que desean. En la tesis doctoral que lleva por titulo “Gestion de la
innovacion: efectos del clima de innovacion de las empresas en el desempefio y
compromiso de los trabajadores” concluye que “Si las empresas establecen programas
de empoderamiento a sus trabajadores, estos lograran que sus empleados sean
proactivos, tomen sus propias decisiones y puedan imaginar e implementar nuevos
procesos por lo que se generarian las condiciones necesarias para establecer un clima

de innovacién en las empresas”. (Montoya Ramirez, 2015, p. 113).
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2.  MARCO TEORICO

Con el propésito de brindar un sustento académico que soporte el presente estudio, se
presenta a continuacion la estructura conceptual de temas y subtemas que proporcionan
validez al tema de estudio. La utilizacion de fuentes secundarias se conforma de textos,
informes y tesis de graduacion del grado académico de licenciatura, maestria y

doctorado.

2.1 Eltrabajo

“El origen etimoldgico de la palabra trabajo es incierto, diversos autores sefialan que
proviene del latin trabs, trabis, que significa traba, pues segun se ha considerado por
algunos, el trabajo representa un obstaculo o reto para los individuos pues siempre lleva
implicito un esfuerzo determinado. Otros autores ubican la raiz en la palabra laborare o
labrare que quiere decir labrar, término relativo a la labranza de la tierra. Otros mas
sefalan que la palabra trabajo, proviene del griego thilbo, que es un concepto que denota
una accién de apretar, oprimir o afligir’. (Instituto de investigacién Juridicas de la UNAM,
1994)

“El trabajo es considerado como “uno de los factores productivos basicos, junto con la
tierra y el capital, que se combina con ellos para la produccién de bienes y servicios. El
trabajo, por su propia naturaleza, se negocia en un mercado con caracteristicas propias,

el mercado de trabajo”. (Sabino, 2005)

“Se denomina trabajo a toda aquella actividad ya sea de origen manual o intelectual que
se realiza a cambio de una compensacién econémica por las labores concretadas. A lo
largo de la historia, el trabajo ha ido mutando de manera significativa en relaciéon con la
dependencia trabajador/capitalista, y en cierto modo, quienes realizan actividad laboral
han ido conquistando a lo largo, sobre todo, del siglo XX, diferentes derechos que les

corresponden por su condicién de asalariados”. (Trillini, 2013).

2.2 Trabajador

“Trabajador es toda persona individual que presta a un patrono sus servicios materiales,
intelectuales o de ambos géneros, en virtud de un contrato o relacién de trabajo”.
(Ministerio de Trabajo y Prevision Social, 1961).



11

“Los trabajadores econdmicamente dependientes (...) son aquellos que realizan una
actividad econdmica o profesional a titulo lucrativo y de forma habitual, personal, directa
y predominante para una persona fisica o juridica, denominada cliente del que depende
econémicamente por percibir de éste al menos el 75 por 100% de sus ingresos por
rendimientos de trabajo y de actividades econdmicas o profesionales”. (Hernandez
Martinez, 2010, p. 168).

“El concepto de trabajador es aquel que se aplica a todas las personas que ejercen algun
tipo de trabajo o actividad remunerada. En muchos casos también puede ser usado en
sentido general para designar a una persona que esta realizando un trabajo especifico
independientemente de si esta oficialmente empleado o no. La condicion de trabajador
es una de las mas importantes para el ser humano como individuo ya que a partir del
trabajo y del desempefio de una actividad definida es que puede no sélo subsistir si no
también poseer identidad, sentirse Gtil y desarrollar habilidades particulares”. (Bembibre,
2010).

Como se analizdé en las definiciones anteriores podemos concluir que la personas
necesitan desempefar actividades de trabajo para poder satisfacer sus necesidades y
sentirse parte de un grupo en donde puedan relacionarse y desempefiarse

individualmente.

2.3 Empresa
“Unidad social coordinada en forma consciente que incluye a dos o mas personas,
quienes funcionan sobre una base de continuidad relativa, para alcanzar una meta o

conjunto de metas comunes”. (Robbins, 2013, p. 5).

“El organismo formado por personas, bienes materiales, aspiraciones y realizaciones

comunes para dar satisfacciones a su clientela” (Thompson, 2006).

"Entidad que, mediante la organizacién de elementos humanos, materiales, técnicos y
financieros proporciona bienes o servicios a cambio de un precio que le permite la
reposicion de los recursos empleados y la consecucion de unos objetivos determinados”.
(Garcia del Junco, 2001, p. 3)
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Las organizaciones se constituyen con fines especificos y por ello necesitan personas
que las puedan dirigir. Esto permite que las empresas puedan transformar los recursos

naturales y que se pongan a disposicion de sus clientes.

"La empresa es una entidad conformada bésicamente por personas, aspiraciones,
realizaciones, bienes materiales y capacidades técnicas y financieras; todo lo cual, le
permite dedicarse a la produccion y transformacion de productos y/o la prestacion de
servicios para satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad, con la finalidad

de obtener una utilidad o beneficio" (Thompson, 2006)

24 Clima

Diversos autores han dedicado su vida al estudio del Clima Laboral, la importancia que
tiene en las organizaciones, la funcion en el trabajo, la manera en la que se gesta con las
personas y la forma en la que impacta la busqueda de los objetivos en las organizaciones.
El clima laboral ha sido un concepto que se ha investigado desde tiempos antiguos, pero
al transcurrir del tiempo ha adquirido una gran importancia, o que evidencia que este
tema ha dejado de ser periférico para convertirse en un tema de importancia para su

analisis de estudio.

Con la intencion de entender el significado del Clima Laboral y poder establecer una
definiciéon que reuna los principales elementos que constituyen el tema, en los siguientes

parrafos se detallara las definiciones de los principales gurus del Clima Laboral.

e “El clima organizacional se fundamenta en las percepciones individuales,
frecuentemente se define como los patrones recurrentes de comportamiento,
actitudes y sentimientos caracteristicos de la vida en la organizacion, se refieren a
las situaciones actuales dentro de una organizacion y los vinculos entre los grupos

de trabajo, los empleados y el desempefio laboral” (Dominguez 2013, p. 62).

e “El ambiente de trabajo o clima organizacional puede ser entendido como un
fendbmeno socialmente construido, que surge de las interacciones de individuos-

grupo-condiciones de trabajo, lo que da como resultado un significado a las
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experiencias individual y grupal, debido a lo que le pertenece y ocurre en la

organizacion afecta e interactua con todo”. (Pérez de Maldonado, 2006).

e “El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico en el que se desarrolla el
trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccion y por lo tanto en la productividad. Esta
relacionado con el "saber hacer" del directivo, con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y de relacionarse, con su interaccion con la
empresa, con las maquinas que se utilizan y con la propia actividad de cada uno”.
(Navarro 2006, p.25).

e “En sintesis, el clima es el conjunto de percepciones globales que los individuos
tienen de su ambiente y que reflejan la interaccidn entre las caracteristicas
personales del individuo y las de la organizacién. al ser una funcion institucional
que se crea, se puede intervenir sobre €l. No es s6lo un concepto o un fenémeno
cuyo conocimiento nos ayudard a entender mejor el funcionamiento de las
organizaciones, sino un concepto de intervencién que permite la mejora de los

resultados organizacionales”. (Dominguez, 2010).

Luego de analizar las definiciones citadas, se puede considerar entonces que el clima en
las organizaciones se convierte en un conjunto de percepciones generales que los
individuos tienen acerca de su lugar de trabajo. Se caracteriza principalmente por la

interaccion personal con todos los miembros de la empresa.

El clima laboral no es algo tangible, pero es algo que esta intrinseco en las
organizaciones. Las instituciones son dnicas, cada una tiene su propia cultura y métodos
que las distinguen de las demas. El clima puede influir positiva y negativamente en los
empleados, su funcionamiento y la satisfaccion en el trabajo. Asi como también puede
crear ciertas expectativas acerca de las consecuencias que tienen las actuaciones de los
demas, los empleados esperan ciertas recompensas, satisfacciones y complejos que se

generan en un clima laboral.
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2.4.1 Importancia del clima laboral

Para poder entender la importancia del clima laboral en una institucion se debe retomar
el funcionamiento de dicho proceso, de alli que se citara el siguiente ejemplo: el gusto se
genera cuando el empleado se siente identificado con su empresa, mantiene buenas
relaciones interpersonales con sus comparieros y lideres, recibe un salario adecuado a
lo que realiza y se le reconoce el trabajo que realiza, generando que la persona se sienta
satisfecha y que su participacion dentro de la organizacion sea afectiva; no existan
conflictos ni barreras en comunicacién produciendo tranquilidad y buen clima en la

organizacion.

Es de suma importancia entender la funcién que cada elemento tiene en el impacto de
las acciones de la empresa. “El clima organizacional es considerado la atmdésfera
psicolégica de todos los departamentos y secciones de la organizacion, la importancia de
éste radica en que puede favorecer o no a los empleados para que sientan satisfaccion
al realizar sus actividades, y por ende logren un mejor desempefio en sus areas de
trabajo, ya que este clima actla directamente sobre las actividades y los estados de

animo de las personas”. (Waribo, 2015).

La importancia del clima organizacional radica en la influencia que ejerce en la relacion y
desempefio de las personas. Esta relacion se genera en las percepciones que se gestan

en la realidad y condicionan la motivacién y el impacto en sus actividades cotidianas.

En ese sentido, puede explicarse que el colaborador de una organizaciéon sin darse
cuenta, puede percibir si el clima es bueno o es malo. Asi también, si existe una critica
entre los colaboradores de la organizacion pueda ser que se esté beneficiando o
empeorando el clima organizacional. Es por ello por lo que se vuelve relevante para las
organizaciones estudiar el clima y con ello que se pueda medir el nivel de satisfacciéon y
motivacion de los empleados con el fin de evitar conflictos y mejora el rendimiento de los

colaboradores.
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De acuerdo con lo antes descrito, se puede decir que el clima laboral genera un mayor
compromiso de los empleados, por el contrario, si el clima laboral no es adecuado para
la organizaciébn no existird tal compromiso. Una empresa con un buen clima
organizacional tiene alta posibilidad de obtener un nivel significativo de identificacion de
los colaboradores, mientras que una empresa que no cuenta con un buen clima laboral

no podra esperar un alto grado de identificacién de sus colaboradores.

2.4.2 Elementos del clima

“El clima organizacional estd compuesto por diferentes elementos, los cuales son
fundamentales para el buen desempeiio de las empresas, pueden ser factores de
diferenciacion entre ellas y generar ventajas competitivas importantes”. (Correa Bravo,
2015).



16

Tabla 3, Elementos del clima organizacional

_ Los trabajadores y el recurso humano se deben sentir
Ambiente donde se ) )
. _ |sumamente comodos en el area donde se desempefian,
desempeiia el trabajo ) o
o ya que al no estarlo pueden dejar su productividad y
diariamente . _ _ L
sentirse desmotivados a seguir en la organizacion.

Debe existir un buen trato entre el jefe y sus trabajadores.
Trato de que se tiene entre | Esta relacion siempre debe estar basada en el respeto,
superiores y subordinados | para asi trabajar de una mejor manera y ser mucho mas

eficientes en el desempefio de sus funciones.

Si en el lugar donde desarrollan sus actividades, tareas o
funciones, es decir, en el lugar de trabajo no se tiene una
buena relacién con las personas con las cuales se trabaja,
Relacion entre el personal |no se podra ser eficiente. Los trabajadores deben sentirse
de la empresa motivados a cumplir con sus tareas y funciones dia a dia.
Si existe buenas relaciones interpersonales, se trabajara
como un equipo y los esfuerzos reflejaran buenos

resultados para la empresa.

Independientemente de la empresa con la que se trabaja,
Relacién entre proveedores |es muy importante tener una buena relacién con los
y clientes proveedores y con los clientes, con el fin de poder ejercer

el trabajo de una mejor manera, mas eficaz y sin errores.

Tabla 3: Fuente: adaptado de “Clima  Organizacional”, p.7, por Correa Bravo, 2015.

https://es.scribd.com/document/268321062/clima-organizacional

2.4.3 Tipos de clima
Todas las instituciones cuyos empleados se relacionan entre si, gestan un clima laboral
intrinseco. El cual, para entender de forma asertiva se van a describir los tipos de clima

laboral existentes en las organizaciones.


https://es.scribd.com/document/268321062/clima-organizacional
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2.4.3.1 Clima tipo autoritario — explotador

“La direccion no tiene confianza en sus empleados, la mayor parte de las decisiones y de
los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se distribuyen segun una funcién
puramente descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de una atmdésfera de
miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de
las necesidades permanece en los niveles psicologicos y de seguridad, este tipo de clima
presenta un ambiente estable y aleatorio en el que las comunicaciones de la direccion
con sus empleados no existen mas que en forma de ordenes e instrucciones especificas”.
(Correa Bravo, 2015).

2.4.3.2 Clima tipo autoritario — paternalista

“Es aquel en que la direccidn tiene confianza condescendiente en sus empelados, como
la de un amo con su siervo. La mayor parte de las decisiones se toman en la cima, pero
algunas se toman en los escalones inferiores. Bajo este tipo de Clima, la direccion juega
mucho con las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin embargo, da la
impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado”. (Correa Bravo,
2015).

2.4.3.3 Climatipo participativo — consultivo

“Es aquel donde las decisiones se toman generalmente en la cima, pero se permite a los
subordinados que tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores. Por lo
general la direccidbn de los subordinados tiene confianza en sus empleados, la
comunicacién es de tipo descendente, las recompensas, los castigos ocasionales, se

trata de satisfacer las necesidades de prestigio y de estima”. (Correa Bravo, 2015).

2.4.3.4 Clima tipo participativo — en grupo

“Es aquel donde los procesos de toma de decisiones estan diseminados en toda la
organizacion y muy bien integrados a cada uno de los niveles. La direccion tiene plena
confianza en sus empleados, las relaciones entre la direccion y el personal son mejores,
la comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o descendente, sino

también de forma lateral, los empleados estan motivados por la participacion y la
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implicacién, por el establecimiento de objetivos de rendimiento, existe una relacion de

amistad y confianza entre los superiores y los subordinados”. (Correa Bravo, 2015).

2.4.4 Medicion del clima laboral

“En la actualidad existen varias aportaciones insistentes que han dado como resultado
propuestas de dimensiones de clima organizacional que permiten definir las principales
variables de los modelos que perfilan la determinacién y medicion de su comportamiento

en las organizaciones, existen cuatro factores determinantes”. (Werther, 1995, p. 550)

“‘En cuanto a la medicion, se refiere que el clima laboral es posible de ser medido
mediante baterias, las cuales tengan como premisa reconocer las caracteristicas
conductuales de los colaboradores al interior de una organizacion, a partir de como
observan el clima organizacional y como éstas determinan sus ganas de seguir aportando

en la organizacion”. (Salazar Vargas, 2017, p. 378).

2.4.4.1 Dimensiones del clima laboral

Para el presente estudio se consideraron varios autores que proponen diversas
dimensiones para medir el clima laboral. Por lo tanto, se tomé como base el libro
denominado “Gestién Estratégica del Clima Laboral”, escrito por Maria de Jesus Bordas

Martinez.

“‘Numerosos autores han propuesto distintas dimensiones para analizar o diagnosticar el
clima laboral. Por nuestra parte, hemos realizado una revision de los principales autores
y las dimensiones de clima que proponen, con el objetivo de encontrar aquellas que son
mas empleadas y sobre las que existe un mayor consenso”. (Bordas Martinez, 2016, p.
23).

Para realizar la estructura de las dimensiones, el autor se apoyo en autores como Litwing
y Stringer (1968). Campbell et al. (1970), Pritchard y Karasick (1973), Moos et al. (1976)
y Koys y DeCottis (1991). (Bordas Martinez, 2016).
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En el diagnostico del clima laboral se plantean ocho dimensiones principales compartidas
por los principales autores para diagnosticar el clima laboral. En la literatura existente
sobre este tema se determind un conjunto de dimensiones relativamente sélidas tras
aplicar distintos tipos de analisis estadisticos (fundamentalmente, andlisis factorial) en los

estudios realizados. (Bordas Martinez, 2016).

o Autonomia: la medida en que los miembros de la organizacion descubren que
pueden tomar decisiones y resolver problemas sin consultar a sus superiores paso
a pasoy, en general, la medida en que se alienta a los empleados a empoderar y
asumir la responsabilidad por su propia iniciativa. (Bordas Martinez, 2016).

e Cooperaciéon y apoyo: El grado en que los miembros perciben que existe un buen
ambiente de camaraderia, compafierismo y apoyo en la organizacion para su
crecimiento en la organizacion. (Bordas Martinez, 2016).

e Reconocimiento: la medida en que los miembros de la organizacion perciben que
reciben el reconocimiento que merecen por su trabajo y contribucién a la
organizacion. (Bordas Martinez, 2016).

e Organizacion y estructura: ElI grado en que los miembros perciben que los
procesos de trabajo estan bien organizados y coordinados, claros y eficientes, sin
restricciones organizativas o procedimientos burocraticos indebidos. (Bordas
Martinez, 2016).

e Innovacién: El grado en que los miembros perciben que existe una capacidad
receptiva para expresar e implementar nuevas ideas, métodos y procedimientos
y, en general, para la creatividad y el cambio, para aceptar los riesgos
involucrados. (Bordas Martinez, 2016).

e Transparencia y equidad: el grado en que los miembros de la organizacion
perciben que las practicas y politicas de la organizacion son claras, justas y no
arbitrarias, especialmente con respecto a las revisiones de desempefio y las
oportunidades de promocion. (Bordas Martinez, 2016).

e Motivacion: el grado en que los integrantes perciben que la organizacion se enfoca
y promueve el buen desempefio y la produccién excepcional, generando

compromiso y compromiso con la actividad realizada. (Bordas Martinez, 2016).
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e Liderazgo: como los miembros de la organizacion perciben la gestion y el
liderazgo, su comportamiento y estilo en relacion con el resto de los empleados.
(Bordas Martinez, 2016).

2.4.4.2 Diagndstico de Clima

Es utilizado para dar una escala de medicion cuantitativa y describe en qué momento el
clima es bueno, regular o malo. “Un diagnéstico de Clima Organizacional es de vital
importancia para identificar las areas de oportunidad que se tienen dentro de la
organizacion, una vez identificadas se podra elaborar un plan de mejora como propuesta
a la dependencia, teniendo como principal finalidad alcanzar un mejor ambiente laboral.”
(Williams Rodriguez, 2013, p. 10). A continuacién, se presenta el método para hacer un
diagndstico del clima laboral.

Tabla 4, Diagndstico del clima laboral

Diagnéstico del Clima Laboral

Clima bueno (De 90% a 100%) = Se requieren leves modificaciones
Clima regular (De 80% a 89%) = Se requieren algunas modificaciones

Clima malo o inferior (De 60% a 79%) = Urge mejora

Nivel aceptable (De 90% a 100%)

Nivel no aceptable (Inferior a 90%)

Tabla 4: Fuente: Adaptado de “Método Para Evaluar El Clima Organizacional Del Area Docente De
Un Centro De Bachillerato Tecnoldgico De Cd. Obregén, Sonora”, p. 39-45, Cota Luevano, 2017,

Ciencias Administrativas, México.

2.4.4.3 Escalas de Likert

“Este método fue desarrollado por Rensis Likert en 1932; sin embargo, se trata de un
enfoque vigente y bastante popularizado.20 Consiste en un conjunto de items
presentados en forma de afirmaciones o juicios, ante los cuales se pide la reaccion de
los participantes. Es decir, se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe

su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala. A cada punto se
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le asigna un valor numérico. Asi, el participante obtiene una puntuacion respecto de la
afirmacion y al final su puntuacion total, sumando las puntuaciones obtenidas en relacion

con todas las afirmaciones”. (Hernandez Sampieri, 2014, p. 238).

Aplicar las escalas de Likert, constituye una serie de preguntas directas y respuestas
cerradas el cual facilita a cualquier persona que pueda contestar de manera objetiva de

acuerdo con las percepciones del tema planteado.

“La escala tipo Likert es un instrumento de medicién o recoleccion de datos cuantitativos
utilizado dentro de la investigacion. Es un tipo de escala aditiva que corresponde a un
nivel de medicion ordinal; consiste en una serie de items o juicios a modo de afirmaciones
ante los cuales se solicita la reaccion del sujeto. El estimulo (item o juicio) que se presenta
al sujeto, representa la propiedad que el investigador esta interesado en medir y las
respuestas son solicitadas en términos de grados de acuerdo o desacuerdo que el sujeto
tenga con la sentencia en particular. Son cinco el nUmero de opciones de respuesta mas
usado, donde a cada categoria se la asigna un valor numérico que llevara al sujeto a una
puntuacion total producto de las puntuaciones de todos los items. Dicha puntuacion final

indica la posicion del sujeto dentro de la escala”. (Maldonado Luna, 2007)

Las escalas de Likert proponen recabar datos con facilidad mediante una encuesta
estructurada, se establecen pardmetros numéricos a cada respuesta y se eligen la

cantidad de opciones de acuerdo con la metodologia establecida.

“Se compone por una serie de items o perfiles a modo de afirmacion, ante los cuales se
solicita el juicio del sujeto. Los perfiles o items representan la propiedad que el
investigador esta interesado en medir. Las respuestas son solicitadas en grado de
acuerdo o desacuerdo que el sujeto tenga con la afirmacion en particular. A cada
categoria de respuestas se le asigna un valor numérico que llevara al sujeto a una
puntuacion total. La puntuacion final indica la posicion del sujeto en la escala, lo ordena
acorde con el grado con el cual presenta la actitud o la variable a medir”. (Bedoya Laguna,
2017, p. 30).
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Tabla 5, Opciones o puntos en las escalas de Likert

Alternativa 1

Ni de acuerdo, ni Muy en
Muy de acuerdo | De acuerdo En desacuerdo
en desacuerdo desacuerdo
Alternativa 2
Totalmente de Totalmente en
En desacuerdo Neutral En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Alternativa 3

La mayoria de|Algunas veces si,|La mayoria de
Siempre Nunca
veces si algunas veces no |veces no

Alternativa 4

Completamente Ni falso, ni Completamente
Verdadero Falso
verdadero verdadero falso

Tabla 4. Opciones o puntos en las escalas de Likert. Fuente: “Metodologia de la Investigaciéon”, pp. 238-239, por
Hernandez Sampieri, 2014, McGraw-Hill.

2.4.4.4 Construir escalas de Likert

“En términos generales, una escala de Likert se construye generando un elevado nimero
de afirmaciones que califiquen al objeto de actitud y se administran a una muestra piloto
para obtener las puntuaciones del grupo en cada item o frase. Estas puntuaciones se
correlacionan con las del grupo a toda la escala (la suma de las puntuaciones de todas
las afirmaciones), y las frases o reactivos, cuyas puntuaciones se correlacionen
significativamente con las puntuaciones de toda la escala, se seleccionan para integrar
el instrumento de medicidn. Asimismo, debe calcularse la confiabilidad y validez de la

escala”. (Hernandez Sampieri, 2014, pp. 244-245).

“Para disefiar cualquier instrumento de medicidon es necesario saber qué datos hay que

recabar. Es decir, se debe indicar con precision la actitud o variable a medir. Cabe
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mencionar que cualquier investigacion es necesario tener claro cual es el problema que
se tiene”. (Maldonado Luna, 2007).

“La escala de Likert esta destinada a medir actitudes; predisposiciones individuales a
actuar de cierta manera en contextos sociales especificos o bien a actuar a favor o en
contra de personas, organizaciones, objetos, etc.”. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, &
Castillo Rosas, 2011, p. 4)

2.4.4.5 Pasos para la construccion de las escalas de Likert
De acuerdo con (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011), los pasos

que se siguen para la construccién de una escala de Likert, son:

a.) La actitud o variable que se va a medir debe de ser descrita: partiendo de que se
tiene el conocimiento de las variables que intervendran en el estudio, habra que
establecer su tipo y definir para cada una de ellas los valores, escalas de medida
y categorias que pueden considerarse. Es relevante dar un nombre a cada
variable, asi también hacer una explicacién del atributo que representa cada una

de ellas. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011).

b.) Desarrollar un conjunto de elementos relacionados con la actitud a medir. Este
paso también se denomina "variable activa". El segundo paso en la construccion
de la escala Likert consiste en operar sobre cada variable, es decir en mostrar
como se medira. Este formulario indica los criterios objetivos a tener en cuenta a
la hora de asignar pesos o cantidades. En el caso de esta escala, las respuestas
de una persona a una serie de proposiciones, preguntas, etc. se considera una
pista. Los indicadores son las respuestas dadas, mientras que las opciones
utilizadas para obtener esas respuestas forman las categorias de la escala. El
conjunto de indicadores de un concepto se denomina universo de indicadores. La
capacidad de respuesta se presenta como alternativas. (Garcia Sanchez, Aguilera
Terrats, & Castillo Rosas, 2011).
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c.) La gestidon de inscripciones de una muestra de sujetos actuara como jueces, para

que puedan asignar votos, segun sus connotaciones positivas 0 negativas. Un
item es una oracion o clausula que expresa una opinion positiva o negativa sobre
un fendmeno que queremos conocer. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo
Rosas, 2011).

d.) Puntaje total atribuido a los sujetos segun el tipo de respuesta en cada item (total

algebraico): NUmero que varia segun la naturaleza de la variable a medir y esta
determinado por el nivel de detalle deseado por el investigador. alcanzar. Al
respecto, tenga en cuenta que los items elegidos pretenden ser una muestra del
universo de indices de esta variable. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo
Rosas, 2011).

e.) Aplicar una escala provisional a una muestra adecuada. Célculo de la puntuacién

)

escalar individual: Los enunciados utilizados como elementos de una escala o un
indice se presentaran con respuestas alternativas, una de las cuales debe
aparecer al encuestado como un indicador de la fuerza de la actitud medida. El
procedimiento que mejor cumple con los supuestos tedricos de esta escala
compuesta es la desviacion sigma, sin embargo, en la practica es mas comun
asignar un peso arbitrario, donde se pueden utilizar los numeros 1, 2, 3, 4, 5, 0
bien 2, 1, 0, - 1, -2, para cada una de las categorias de muy de acuerdo (5) de

acuerdo (4), etc. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011).

El andlisis de entrada se utiliza para eliminar entradas inapropiadas: cuando las
personas han respondido todos los items, se calcula una puntuacién escalar
individual, agregando a cada persona la puntuacion para cada tipo de respuesta
dado, en funcién de su nivel de desempefio. Acuerdo especifico con la propuesta.

(Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011).

g.) Construir una escala final, a partir de items seleccionados: Una vez obtenida la

suma de los valores escalares individuales, se realizard un andlisis de los items
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utilizados para establecer su poder discriminatorio, es decir, la capacidad para
distinguir personas, por términos de actitudes. Medido. Los tres procedimientos
mas utilizados son: a) Método de la correlacion item-escala. b) Método de la
diferencia absoluta entre los cuartiles extremos. ¢) Método de Edwards. (Garcia

Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011).

h.) Clasificacion jerarquica de la escala: La escala final esta formada por todos los
elementos seleccionados segun su mayor poder discriminatorio. Si la escala
determinista consta de 10 items con puntuaciones de 1 a 5, los valores tedricos
maximo y minimo son respectivamente 50 y 10. Los valores reales de la escala se
pueden utilizar directamente o se pueden agrupar en categorias, que pueden a
veces ser mas apropiado. La clasificacion de la escala suele ser arbitraria tanto en
términos del nimero de categorias como de la limitacion del nimero de cada una.

(Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo Rosas, 2011).

i.) Célculo de confiabilidad y validez de la escala: Todas las escalas deben seguir
procedimientos que indiguen su nivel de confiabilidad y validez. La fiabilidad de
una escala se refiere a su capacidad para dar iguales resultados cuando se aplica,
en las mismas condiciones, dos 0 mas veces, al mismo grupo de sujetos. Fiabilidad
significa estabilidad y previsibilidad. (Garcia Sanchez, Aguilera Terrats, & Castillo
Rosas, 2011).

2.5 Definicién de términos basicos

A continuacion, se presentan la definicién de términos que conlleva el estudio del clima
laboral en las organizaciones.

2.5.1 Satisfaccion laboral
La satisfaccion laboral es un sentimiento intrinseco en las personas, de tal forma que lo
demuestra con las acciones y compromiso que tiene en cada una de sus tareas, la

eficiencia y las ganas por sobresalir se manifiesta en su diario vivir.
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Para Robbins (2013), la satisfaccion laboral es un “sentimiento positivo respecto del
puesto trabajo propio, que resulta de una evaluacion de caracteristicas de este” (p.75).
Un empleado con un alto nivel de satisfaccion laboral tiene sentimientos positivos con
relacion a su puesto de trabajo, por el contrario, alguien que se encuentra insatisfecho

tiene sentimientos negativos.

Se puede definir la satisfaccion laboral como las actitudes del trabajador frente a su propio
trabajo, la actitud se basa en las creencias y valores que el empleado desarrolla de su
propia labor, las actitudes son determinadas conjuntamente por caracteristicas actuales
del puesto como las percepciones que tiene el individuo de lo que “deberian ser”

(Management Science, 2006).

“La satisfaccion laboral es tan esperada por los colaboradores, es algo que destaca a la
vista de cualquier empresario, pues es una cualidad vital en la interaccién con la
productividad, no obstante, descuidando este tema, se obtiene un efecto a esta
desatencion laborando bajo el lema “Hacen que me pagan y yo hago como que trabajo”
iniciando asi un circulo vicioso de insatisfaccién y baja productividad, teniendo a un
equipo desmotivado, mal remunerado, improductivo y por lo tanto insatisfecho”. (Ortiz
Serrano & Cruz Garcia, 2008)

2.5.2 Motivacion

Para la fuerza de ventas es de vital importancia contar con motivadores que incentiven
realizar la buena gestion individual y en equipo. “La motivacién es cualquier sentimiento
0 accion que afecta la conducta de las personas al buscar cierto resultado, generalmente
para alcanzar los objetivos y metas de una organizacion se requiere de motivacién para
cumplirlos, de modo que se debe conocer como buscar la automotivacion y como motivar
a otros. Para ser exitoso en todas las tareas, se vuelve necesario lograr que la personas

hagan mas de lo minimo esperado”. (Lussier, 2016, pag. 79)
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2.5.3 Liderazgo

A continuacion, se presentan diversos conceptos de liderazgo con el objetivo de analizar
la influencia sobre el clima organizacional y como esto conlleva al desempefio de los
trabajadores en la organizacion. Robbins (2013) afirma. “El liderazgo se define como la
habilidad para influir en un grupo y dirigirlo hacia el logro de un objetivo o un conjunto de
metas” (p. 368). Las empresas necesitan personas en los puestos de liderazgo que

fortalezcan la vision del futuro y que inspiren a sus colaboradores a lograr los objetivos.

Para Davis y Newstrom (2003). “El liderazgo en un proceso de lograr influir sobre los
demas con trabajo en equipo, con el propdsito de que trabajen con entusiasmo en el logro
de sus objetivos” (p. 249). Por lo tanto, el liderazgo influye en las emociones de las

personas para que estos desempefien sus funciones con armonia y entusiasmo.

Para Payeras (2004). “Lo explica como un grupo de formas de comportamiento que el
lider usa como herramienta para influir sobre el actuar de los individuos y los equipos”.
(p. 16). Como se puede analizar en las definiciones anteriores, el liderazgo comprende
una serie de comportamientos que una persona desarrolla para influir en otras. Por lo
anterior, se concluye que el liderazgo es el desencadenante para un gran desempefio
laboral a través de la construccién de un buen clima organizacional en base a las

percepciones provocadas por el lider.

“La direccion de un lider que sepa guiar al equipo de trabajo por el sendero que conduce
a la consecucion de los objetivos empresariales resulta indispensable y necesario para
cualquier organizacién. El contexto actual que envuelve a las organizaciones requiere
gerentes con vision y capacidades de motivar, dirigir y desarrollar el talento humano con

el que cuenta la empresa”. (Diaz Mufioz, 2018, p. 228).

2.5.4 Autonomia
“‘La autonomia laboral se define como la capacidad que tienen los empleados para
controlar aspectos de su situacién laboral. Al momento en el que las personas tienen la

libertad de involucrarse en su trabajo, controlando los tiempo y actividades a realizar,
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generan una mayor responsabilidad y pertenencia hacia la empresa, produciendo
acciones creativas e innovadoras que benefician el crecimiento del individuo y la
compafiia”. (IEU UNIVERSIDAD, 2018).

La autonomia es la capacidad de los empleados para controlar su situacion laboral.
Dependiendo de su empresa e industria, la autonomia de los empleados puede involucrar
elecciones de proyectos, roles o elecciones de clientes. Tradicionalmente, solo los
empleados con mandos estratégicos o tacticos han tenido mucha autonomia, lo que
puede hacer que los empleados operativos se sientan marginados. Cuando desee
aumentar el compromiso, la moral y la motivacion de los empleados, otorgar a los
empleados mas poder para tomar decisiones sobre su vida laboral puede ser una tactica
atil. (Smith, 2021)

2.5.5 Cooperacion

La cooperacion es actuar con, por o para otros, por el bien comun de las partes 0 en su
totalidad si se trata de un grupo: los colaboradores coordinan de una forma u otra, regulan
su comportamiento, colaboran o comparten el trabajo, se ayudan, comparten o
intercambian lo que producen y todos ganan si la cooperacion se hace bien. Los frutos
del trabajo cooperativo son compartidos (bienes comunes de un grupo, como una tribu,
empresas) o intercambiados entre diferentes unidades como productores y consumidores
(negociados en mercados). Por ejemplo, las hormigas en una colonia construyen y
comparten un nido; los cazadores matan juntos una presay la distribuyen; En el mercado,
compradores y vendedores intercambian los bienes y servicios que producen. (Capella,
2016)

cooperacion entre miembros que permita desarrollar y fortalecer las actividades
realizadas para alcanzar los objetivos; Cabe sefalar que el trabajo en equipo debe existir
aspectos como la tolerancia y el respeto al elemento de colaboracion y cooperacion
para que aparezca en cada miembro. (Giraldo Gantiva, Monroy, & Santamaria, 2019).
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2.5.6 Innovacion

Son las personas que trabajan en la organizacion las que mejor conocen la empresa, sus
clientes y sus procesos. Aprovechar el conocimiento y el potencial de estas personas es
una fuente de innovacion increiblemente poderosa. (Grafio, 2019).

Si quienes participan en un proceso de cambio no estan convencidos de la necesidad o
conveniencia del cambio, es muy probable que esto no suceda. Por el contrario, si esa
dindmica existe, si se requiere cambiar algo, entonces comienza el camino hacia esa
meta. En ese momento se despierta el interés por el cambio, mas comprension, por

aprender y por crecer de las personas. (Grafig, 2019).

“La innovacion implica riesgos, por ende, no esta concebida para todas las empresas en
su totalidad, pero aquellas que consiguen aplicarla, no solo que logran alcanzar la
competitividad y crecen econémicamente, sino que dan a sus productos o servicios
caracteristicas Unicas y diferentes dificiles de imitar por la competencia”. (Diaz Mufioz,
2018, p. 213).

2.5.7 Organizacién
De acuerdo con (Robbins, 2013) la organizacion es “Unidad social coordinada en forma
consciente que incluye a dos o mas personas, quienes funcionan sobre una base de

continuidad relativa, para alcanzar una meta o conjunto de metas comunes”. (p.5).

Una organizacion empresarial completa proporciona formas de hacer el trabajo
correctamente, reduciendo costos, evitando retrasos y duplicacion de esfuerzos en la
determinacion de las responsabilidades individuales del trabajador. En cierto sentido,
esto también contribuye a un mejor uso de los recursos e instalaciones disponibles.
(Garcia, 2018).

2.5.8 Reconocimiento
“El Reconocimiento puede entenderse como la accién de distinguir a una persona o varias

personas; éste se logra a partir del andlisis de las caracteristicas propias de la persona.
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Cuando se reconoce, se concreta la individualizacion o la identificacion. Asimismo,
reconocimiento también puede ser la distincion que expresa una felicitacion o un

agradecimiento”. (Cepeda Cepeda, Salguero Angarita, & Sanchez Gutiérrez, 2015).

Promover el reconocimiento laboral genera una gran satisfaccion personal entre los
trabajadores, que a su vez se traduce en felicidad en el trabajo y en la vida personal. Esta
es la clave para retener el talento en el negocio. El hecho de que el empleado se sienta
reconocido por sus esfuerzos lo convertira en un empleado leal y motivado para lograr el
éxito de la empresa. De lo contrario, buscara otras opciones que considere mas

populares. (Spring Profesional, 2020).

2.5.9 Transparencia

“Es la interaccion de la cadena de mando con los equipos internos. Segun como sea esta
relacion, como la sienta o perciban nuestros profesionales, influird en sus principios de
actuacion, y su experiencia repercutird en el comportamiento que tendra el cliente al

interactuar con ellos”. (Beltran, y otros, 2015, p. 6).

La transparencia en el lugar de trabajo se refiere a como y por qué sucede algo. Por
ejemplo, si la empresa A identifica a los trabajadores eficientes y los asciende de puesto
sin revelar qué separa a los colaboradores eficientes de los ineficientes, esto se percibira
como una falta de transparencia. No hay ninguna indicacion sobre cdmo se seleccionan
los empleados para la promocion. Si la Compafiia B declara que todos los trabajadores
con cualidades X, Y y Z seran considerados para una promocion, la promocién de la
Compainiia B es transparente. (Miksen, 2017).

2.5.10 El conflicto

Para la (Bcional del Trabajo, 2013), “El conflicto se puede manifestar como una disputa.
Sin embargo, Los empleados y los empleadores pueden trabajar juntos para resolver sus
diferencias y llegar a un acuerdo mutuo sin que los desacuerdos se conviertan en

conflictos formales. En el campo de las relaciones laborales en una economia de



31

mercado, se acepta y reconoce que los empleados y la direccibn poseen distintos

intereses y que cierto conflicto es inevitable y debera ser, por tanto, gestionado”. (p. 17).

El objetivo de un sistema eficaz de gestion de conflictos es en primer lugar prevenir y en
segundo lugar la resolucion pacifica y disciplinada de cualquier conflicto que surja
independientemente de las acciones preventivas tomadas, principalmente a través de

acciones de las mismas partes. (Organizacion Internacional del Trabajo, 2013).

“Con la gestion de conflictos, un equipo, grupo y organizacion funcionan mas eficazmente
y logran objetivos. Sin ella, el rendimiento del grupo se ve afectado. El manejo de
conflictos es menos acerca de identificar un problema que de establecer un proceso en
curso con lideres dedicados a crear canales de comunicacion abiertos, desarrollar
relaciones de trabajo productivas, fomentar la participacion, mejorar los procesos y
procedimientos organizacionales y ayudar a los individuos a lograr resultados”. (Matias,
2021).
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3. Metodologia

En este apartado se explicard de manera detallada la forma en que se resolvi6 el
problema de estudio, el cual se relaciona con la definiciébn de clima laboral para una
entidad financiera ubicada en el Municipio de Escuintla del Departamento de Escuintla.

Se detalla informacién relacionada con el problema de estudio, el cual comprende
definicion y delimitacién del problema, objetivo general y especifico, disefio utilizado,
unidad de andlisis, periodo histérico, &mbito geografico de la investigacion, universo y

definiciéon de la muestra.

3.1 Problemade lainvestigacion

La unidad objeto de estudio, aplica de manera técnica la evaluacién del clima laboral para
los veinticuatro colaboradores que pertenecen a la organizacion, sin embargo, sus
esfuerzos no han concluido en los resultados esperados en el total de las personas que

la constituyen.

De acuerdo con (Sanchez Pajares & Alcaide Hernandez, 2003): “El entorno en el que se
mueve la industria esta obligando a las entidades a buscar nuevas estrategias de
crecimiento con el objetivo de mejorar sus ratios de rentabilidad, eficiencia, productividad
y solvencia. Muchas de estas entidades han buscado la solucién no tanto en el
crecimiento externo a través de la captacion de nuevos clientes o como en el crecimiento
interno, aumento de los ingresos por medio de la fidelizacion, la mejora de las ventas

cruzadas y los procesos de referencia”. (p.34).

“‘Esta estrategia esta directamente relacionada con la capacidad del personal de las
entidades de crédito para prestar un servicio diferenciado y de calidad, basado en un alto
nivel de asesoramiento, y en la habilidad para detectar las necesidades tanto presentes
como futuras de sus clientes. Quiere esto decir que las personas cobran protagonismo
en este entorno de competencia, ya que, los resultados, el incremento de los recursos --
tanto dentro como fuera de balance--, la productividad, la rentabilidad y la satisfaccion del

cliente, tendrdn mucho que ver con la formacién, la retribucion, la motivacion, el clima



33

laboral, de los que a diario estan en las trincheras de la red comercial, para asi llegar de

forma mas eficaz y eficiente al cliente”. (Sanchez Pajares & Alcaide Hernandez, 2003).

El presente estudio se aplicé dentro de la rama del clima laboral, a una empresa que se

dedica a la comercializacion de productos y servicios financieros,

3.1.1 Definicién del problema

La organizacion esta compuesta por veinticuatro personas de los cuales diez de ellos son
vendedores, once personas que laboran en el area administrativa y tres jefes de area.
Todos trabajan por alcanzar las metas comerciales. Por lo que, cada uno se esfuerza por
la venta de productos financieros a clientes nuevos y existentes mediante el portafolio de
productos de la entidad financiera. En el area de trabajo se relacionan unos con otros de
forma tradicional, sin darse cuenta de forma técnica las oportunidades que tienen para

mejorar el desempefio individual y del equipo.

Por lo anterior, nos permite realizar la siguiente pregunta: ¢ Cudl serd la propuesta de
medicion del clima laboral para el personal de ventas de una agencia bancaria ubicada

en el municipio de Escuintla, departamento de Escuintla?

3.1.2 Delimitacion del problema

Adicional a lo indicado con anterioridad, se detallan los diferentes a&mbitos donde tendra

lugar el estudio:

e Ambito geogréafico: municipio de Escuintla, departamento de Escuintla.

e Ambito institucional: entidad bancaria comercializadora de productos y
servicios financieros

e Ambito Personal: vendedores que conforman la agencia bancaria.

e Ambito temporal: de junio de 2020 a octubre de 2021.

3.20bjetivos

A continuacion, se presenta el objetivo general y los objetivos especificos que se

definieron para la elaboracion del presente estudio.
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3.2.1 Objetivo General
Evaluar el clima organizacional del personal de ventas de una Agencia Bancaria ubicada

en el Municipio de Escuintla, Departamento de Escuintla

3.2.2 Objetivos Especificos
a) Medir el clima laboral del equipo de ventas de una agencia bancaria ubicada en el
Municipio de Escuintla, Departamento de Escuintla, mediante la aplicacion de un
instrumento técnico.
b) Elaborar un plan de gestién y desarrollo de clima organizacional para el equipo de
ventas de una agencia bancaria ubicada en el Municipio de Escuintla,

Departamento de Escuintla.

3.3Métodos, Técnicas e instrumentos

Son utilizados por los investigadores para poder desarrollar el trabajo planeado y la
comprobacién de los supuestos. En el estudio se aplico la técnica denominada encuesta

y el instrumento fue el cuestionario.

3.3.1 Técnicas de investigacion
Son de alta utilidad para el estudio derivado a que permitirdn recolectar informacion
precisa y confiable de manera ordenada, la cual es necesaria para sustentar y enriquecer

al informe de investigacion

3.3.1.1 La encuesta

“Las encuestas de opinidn son consideradas por diversos autores como un disefio o
método. Generalmente utilizan cuestionarios que se aplican en diferentes contextos
(entrevistas en persona, por medios electrénicos como correos o0 paginas web, en grupo,
etc.)”. (Hernandez Sampieri, 2014, p. 159).

La técnica que se utilizdé para alcanzar los objetivos del presente estudio para obtener
informacion de primera mano Yy fidedigna se eligié la encuesta la cual consta de ocho
dimensiones propuestas por Maria de Jesus Bordas Martinez en su libro titulado Gestion
Estratégica del Clima Laboral las cuales son: autonomia, cooperacion y apoyo,

reconocimiento, organizacion y estructura, innovacion, transparencia y equidad,
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Motivacién y liderazgo. Esta compuesta por cincuenta y tres preguntas. Se construyo la
encuesta en “Google Forms” que permitié que el acceso a su realizacion fuese de forma
sencilla y dindmica para los encuestados. Dentro de las técnicas se implemento la escala
de Likert, que se refiere a una serie de items presentados en forma de afirmaciones o

juicios que el encuestado responde de acuerdo con su criterio personal.

3.3.1.2 Cuestionario

“‘Regularmente cuestionarios, cédulas o formularios de entrevistas, escalas, con la
redaccion de las preguntas o items”. (Mufioz Rosales, 2002, p.99). El instrumento que se
utilizé para el estudio del clima laboral de la fuerza de ventas de la entidad financiera fue
el cuestionario, el cual fue respondido por diez miembros del equipo. El instrumento

consta de ocho dimensiones.

3.3.1.3 Preguntas

“Las preguntas cerradas contienen categorias u opciones de respuesta que han sido
previamente delimitadas. Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los
participantes, quienes deben acotarse a éstas. Pueden ser dicotomicas (dos
posibilidades de respuesta) o incluir varias opciones de respuesta”. (Hernandez Sampieri,
2014, p. 217).

3.3.1.4 Entrevista

“Las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario
a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las
respuestas. Su papel es crucial, resulta una especie de filtro.” (Hernandez Sampieri,
2014, p. 233).

Dentro del estudio se realiz6 una entrevista estructurada al Gerente Comercial de la
entidad financiera, por medio de ella se definié la unidad objeto de estudio y realizar la

medicion del clima laboral.



36

3.3.1.5 Poblacién

“La poblacion es el conjunto de individuos. Como individuo se entiende cualquier
elemento que aporte informacion sobre el fendbmeno que se estudia”. (Facultad de
Ingenieria, 2011, p. 1). La poblacién esté integrada por diez vendedores de productos y
servicios financieros. Es importante considerar que para este trabajo de estudio se

contacté al cien por ciento del universo.

3.3.1.6 Muestra probabilistica

Se censo al universo de vendedores de la empresa, el cual esta conformado por diez

vendedores de productos y servicios financieros.

3.3.2. Resumen del procedimiento utilizado

La entidad financiera tiene una cartera de clientes a los cuales desea enfocarse y
aumentar su participacion dentro de la colocacion de productos financiero, como se
menciond anteriormente la institucién financiera no esta cumpliendo sus objetivos en
cuanto al incremento de clientes nuevos. La agencia Escuintla estd compuesta por el

equipo de ventas estd compuesto por diez personas.

Derivado a las circunstancias sanitarias y limitaciones de movilidad dispuestas por el
gobierno de la Republica de Guatemala, las cuales son resultado de la pandemia COVID-
19, la cual ha afectado a todos los paises del mundo se utiliz6 una metodologia no
presencial, la cual se especificara en los siguientes parrafos.

La metodologia utilizada para la entrevista a profundidad dirigida al gerente comercial se
aplicd6 mediante una llamada telefonica y para los vendedores de la institucion, una
encuesta estructurada contenida por cincuenta y tres preguntas que contempld las
dimensiones de cooperacién y apoyo, innovacion, liderazgo, motivacion, organizacion y
estructura, reconocimiento y transparencia y equidad, en esta medicion se utilizd un

formulario electronico en “Google Forms”.

Los datos de cada uno de los vendedores que conforman el universo total de encuestados

fueron proporcionados por el gerente comercial de la organizacion. Con la finalidad de
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gue se contactaran con fines académicos. El cuestionario se aplico entre el veinticinco y
treinta de junio del afio dos mil veinte. Cada uno de los encuestados participdé de manera
voluntaria y manifesté interés en proporcionar informacion acerca de su percepcion sobre

la organizacion.
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4. Discusion de Resultados

A continuacion, se presenta el analisis de los resultados obtenidos luego de realizar el
estudio de campo para identificar la situacion actual de la unidad objeto de estudio y
recolectar los elementos necesarios para formular la propuesta de medicién del clima
laboral para el personal de ventas de una Agencia Bancaria ubicada en el Municipio de
Escuintla, Departamento de Escuintla. El estudio se soporta en un instrumento de
recoleccion de datos mediante la encuesta, el cual el universo de vendedores procedié a

responder la misma.

4.1Anédlisis de los resultados

A continuacion, se presenta un analisis y discusion sobre los resultados obtenidos
durante el proceso de ejecuciéon del instrumento utilizado para conocer el clima laboral
de los trabajadores que componen la fuerza de ventas en la entidad financiera. La
importancia de analizar el clima laboral estd basada en conocer las percepciones
colectivas del entorno organizacional en el que desempefian sus funciones un grupo de
colaboradores, el denominador comun de las percepciones de los miembros. Para
analizar los resultados, se tomé como base la relacion triangular de los antecedentes, el
marco tedrico y los resultados obtenidos, esto con la finalidad de discutir en un ambiente
general que llevé el presente estudio.

4.2 Sintesis de la encuesta

El presente estudio realizado en una entidad bancaria del sistema financiero
guatemalteco entre el 01 al 15 de junio del afio 20200, reveld los datos que constan a
continuacion, los cuales fueron proporcionados por diez colaboradores del departamento
de ventas de una ndmina de veinticuatro, lo cual representa un 42%; se realiz6 una
muestra por conveniencia tomando en cuenta el Municipio de Escuintla, departamento

de Escuintla.

Todos los colaboradores que tuvieron a bien responder la encuesta, lo hicieron de una
forma an6nima, pues la encuesta no requirié datos de identificacién, con la finalidad de
evitar que se limiten a dar sus criterios por algun temor, los cuales se detallan a

continuacion
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4.3 Informacién general

A continuacién, se presenta la informacion general que se estructurd en el instrumento
aplicado para la medicion del clima organizacional aplicado a las diez personas que
integran el departamento de ventas de la agencia bancaria en el municipio de Escuintla,

departamento de Escuintla.

4.4 Datos demogréficos

A continuacion, se presenta los resultados por género,

Grafica 1, Género de los encuestados

40% Femenino

60% Masculino

Gréfica 1. Fuente: elaboracién propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el

instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

De acuerdo con los resultados obtenidos se determiné que, de las diez personas
entrevistadas, el 40% corresponden al género femenino y el 60% corresponden al género
masculino. Se observa que la participacion del género femenino estd tomando
protagonismo en los puestos comerciales de la organizacion, esta diversidad permite que
se puedan enriquecer los conocimientos y las estrategias de ventas sean mas versétiles,

lo cual es algo positivo para la entidad financiera.
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Grafica 2, Antigledad laboral de los encuestados

10%

M 1afioa3afios
5 afios a mas
Menos de 1 afio

Gréfica 2, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el

instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se puede identificar que el 30% de los encuestados tienen de 5 afios a mas de
antigiiedad laboral, el 60% de los encuestados tiene una antigiedad laboral entre 1 a 3

afos de antigtiedad laboral y el 10% tiene menos de 1 afio de antigliedad laboral.
A continuacion, se presentan los rangos de edades de las personas encuestadas.

Gréafica 3, Edades de los encuestados

M 40 a 55 afios
23 a 39 afios

90%

Gréfica 3, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el

instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Tal como lo muestra la grafica anterior, de las diez personas encuestadas, el 90% se
encuentra en un rango de 23 a 39 afios lo que hace que la agencia cuente con

vendedores en edades acordes para desempeiiar las funciones con responsabilidad.
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Grafica 4, Escolaridad de los encuestados

B Carrera a nivel
medio
Técnico
universitario

Graéfica 4, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto al grado de escolaridad se puede determinar que de las diez personas
encuestadas el 70% cuenta con carrera a nivel medio concluida mientras que el 30% de

los encuestados cuentan con un técnico universitario.

4.5Resultados por dimension

A continuacion, se presentan los resultados de las principales interrogantes de cada una
de las dimensiones objeto de estudio. Se utiliz6 la técnica de escalas de Likert las cuales
contemplan cinco posibles respuestas las cuales fueron: casi siempre es falso,
frecuentemente es falso, a veces es falso / a veces es verdad, frecuentemente es verdad

y casi siempre es verdad.

1.1.1 En cuanto a la dimensién de Autonomia, se obtuvieron los siguientes

resultados.
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Grafica 5, En mi equipo puedo expresar mi punto de vista

O A veces es falso / A
10% veces es verdad
Casi siempre es
verdad
Frecuentemente es

0,
80% verdad

Graéfica 5, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el

instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

De acuerdo con esta gréafica se logré constatar que el 80% de los encuestados hace
referencia a que pueden expresar su punto de vista al equipo de la agencia, en donde

realizan sus funciones diarias.

Gréfica 6, Mi jefe confia en que hago bien mi trabajo sin tener que supervisarme
constantemente

A veces es falso /

M A veces es
verdad
Frecuentemente
es verdad

80%

Graéfica 6, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta interrogante, el 80% de los encuestados respondié positivamente en
cuanto a que el jefe confia en el trabajo realizado y tan solo el 20% de personas respondio

que a veces es falso / a veces es verdad.
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Grafica 7, Tengo la oportunidad de hacer llegar mis comentarios, quejas o sugerencias
a los supervisores o coordinadores

20% -A veces es falso / A
veces es verdad
Frecuentemente es

60% 20% - falso
Frecuentemente es

verdad

Gréfica 7, Fuente: elaboracién propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta interrogante, 4 personas que representan el 60% respondié que
frecuentemente es verdad que tienen la oportunidad de hacer llegar los comentarios,
guejas o sugerencias a los supervisores o coordinadores. Por otro lado, las 2 personas
respondieron que frecuentemente es falso y otras 2 personas respondieron que a veces

es falso / a veces es verdad que pueden tener dicho acceso.
En cuanto a la dimension de Cooperacion y Apoyo, los resultados fueron los siguientes.

Grafica 8, Puedo contar con mis compafieros de trabajo cuando lo necesito

0 Aveces es falso / A
veces es verdad
Casi siempre es
verdad
Frecuentemente es
verdad

50%

20%

Gréfica 8, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.
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Se determiné que 5 personas el cual representa el 50% del total encuestados respondio
a esta interrogante que frecuentemente es verdad que pueden contar con los
comparferos de trabajo cuanto lo necesitan, 2 personas respondieron que casi siempre

es verdad y 3 personas respondieron que a veces es falso / a veces es verdad.

Grafica 9, Las relaciones entre colaboradores son armoniosas

Aveces es falso / A
veces es verdad
Casi siempre es
verdad
Frecuentemente es
verdad

50%

Graéfica 9, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se pudo identificar que 5 personas respondieron que frecuentemente es verdad que las
relaciones entre colaboradores son armoniosas, estas representan el 50% del total de
personas encuestadas. Asi también 2 personas respondieron que frecuentemente es
verdad lo que representa el 20% y 3 respondieron que a veces es falso / a veces es
verdad, quienes representan el 30%.

Gréfica 10, Las diferentes areas se apoyan unas a otras

.A veces es falso / A
veces es verdad
Casi siempre es

60% verdad

Frecuentemente
es verdad

Gréfica 10, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.
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Se logro identificar que 6 personas respondieron que las diferentes areas se apoyan unas
a otras lo que representa el 60% del total de personas encuestadas. Mientras que 1
persona respondio que frecuentemente es verdad lo que representa un 10% del total de
personas encuestadas y 3 personas respondieron que a veces es falso / a veces es

verdad, lo que representa el 30% del total de personas encuestadas

En cuanto a la dimension de innovacion, los resultados fueron los siguientes.

Gréfica 11, Considero que la empresa esta a la vanguardia y que se adapta a los
cambios y exigencias del mercado

20%

Casi siempre es
verdad
Frecuentemente

20% es verdad

Gréfica 11, Fuente: elaboracién propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta afirmacién, 8 personas respondieron que frecuentemente es verdad lo
que representa un 80% del total de personas encuestadas mientras que 2 personas
respondieron que casi siempre es verdad lo que representa el 20% del total de personas

encuestadas.
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Grafica 12, Mi jefe me mantiene informado acerca de asuntos y cambios importantes

A veces es falso /
10% A veces es verdad
Casi siempre es
verdad
0% Frecuentemente
es verdad

Gréfica 12, Fuente: elaboracién propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta afirmacion, 8 personas respondieron que frecuentemente es verdad en
cuanto a que el jefe los mantiene informados acerca de asuntos y cambios importantes
lo que representa el 80% del total de los encuestados. Por otro lado 1 persona respondio
que casi siempre es verdad lo que representa el 10% y una persona respondié que a
veces es falso / a veces es verdad, lo que representa un 10% del total de personas

encuestadas.

En cuanto a la dimension de liderazgo, los resultados fueron los siguientes.

Grafica 13, Mi jefe es accesible y es facil hablar con él

B Frecuentemente es
verdad

Casi siempre es
verdad

H A veces es falso / A
veces es verdad

Gréfica 13, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.
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De acuerdo con los datos obtenidos, se puede verificar que 5 personas respondieron que
a veces es falso / a veces es verdad que el jefe es accesible y es facil hablar con él, lo
que representa un 50% del total de personas encuestadas, mientras que 4 personas
respondieron que frecuentemente es verdad lo que representa el 40% del total
encuestados y 1 persona respondié que casi siempre es verdad lo que representa un

10% del total de personas encuestadas.

Grafica 14, Puedo hacer a mi jefe cualquier pregunta razonable y recibir una respuesta
directa

Aveces es
40% falso / A veces
es verdad
Frecuentemen
te es verdad

60%

Graéfica 14, Fuente: elaboracién propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la gréfica anterior, se puede
observar que 6 personas respondieron que frecuentemente es verdad que
pueden hacer a su jefe inmediato cualquier pregunta razonable y recibir una
respuesta directa, 1o que representa el 60% del total de personas encuestadas.
Mientras que 4 personas respondieron que a veces es falso / a veces es verdad

lo que representa el 40% del total de personas encuestadas.
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Grafica 15, Mi jefe me trata con dignidad y respeto

A veces es falso /

A veces es verdad

Casi siempre es

verdad

70% Frecuentemente
es verdad

20%

Graéfica 15, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta afirmacion se puede observar que 7 personas respondieron que el jefe
los trata con dignidad y respeto lo que representa el 70% del total de las personas
encuestadas, 2 personas respondieron que casi siempre es verdad lo que representa el
20% y 1 persona respondidé que a veces es falso / a veces es verdad lo que representa

el 10% del total de personas encuestadas.

1.1.2 En cuanto a la dimension de motivacion, se obtuvieron los siguientes resultados

Grafica 16, Me siento motivado a realizar mi trabajo en la empresa

Casi siempre es
verdad
Frecuentement
e es verdad

60%

Gréfica 16, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se pudo identificar que, del total de personas encuestadas 6 respondieron que

frecuentemente es verdad que se sienten motivados a realizar el trabajo en la empresa,
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lo que representa el 60% y 4 respondieron que casi siempre es verdad, lo que representa

el 40% del total de personas encuestadas.

Grafica 17, Los colaboradores con un buen desempefio son reconocidos en la
organizacion

Aveces es falso / A
veces es verdad
Casi siempre es
verdad

70% Frecuentemente es
verdad

[
20%

Graéfica 17, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se puede identificar que 7 personas respondieron que frecuentemente es verdad que los
colaboradores con un buen desempefio son reconocidos en la organizacién lo que
representa un 70% del total encuestados. 2 personas respondieron que casi siempre es
verdad lo que representa un 20% y 1 persona respondié que a veces es falso / a veces

es verdad lo que representa un 10% del total de personas encuestadas, respectivamente.

Grafica 18, La organizacion promueve actividades de integracion entre los
colaboradores: Actividades deportivas, recreativas y culturales

20% .
Casi siempre es

verdad
Frecuentement

80% e es verdad
0

Gréfica 18, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.
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En cuanto a esta afirmacion se logré identificar que 8 personas respondieron que
frecuentemente es verdad que la organizacion promueve actividades de integracion entre
los colaboradores, actividades deportivas, recreativas y culturales, lo que representa un
80% y 2 personas respondieron que casi siempre es verdad lo que representa el 20% del

total de personas encuestadas respectivamente.

1.1.3 En cuanto a la dimensién de organizacion y estructura, los resultados fueron los

siguientes.

Gréfica 19, Los empleados de otras areas son faciles de contactar

10%
A veces es falso /

A veces es verdad
Frecuentemente

es verdad
90%

Gréfica 19, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta afirmacion, 9 personas respondieron que frecuentemente es verdad que
los empleados de otras areas son faciles de contactar el cual representa el 90% del total
de los encuestados, mientras que 1 persona respondié que a veces es falso / a veces es

verdad lo que representa el 10% del total de personas encuestadas.
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Grafica 20, Cuento con las herramientas necesarias para realizar mi trabajo

Casi siempre es
verdad
Frecuentemente
es falso

70% Frecuentemente
es verdad

Gréfica 20, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el
instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la grafica anterior, se puede observar que 7
personas respondieron que frecuentemente es verdad que cuentan con las herramientas
necesarias para realizar el trabajo lo que representa el 70% del total de personas
encuestadas, 2 personas respondieron que casi siempre es verdad y 1 persona respondi6
gue frecuentemente es falso, lo que representa el 20% y 10%, respectivamente.

Gréfica 21, Los ambientes de trabajo son adecuados para que pueda realizar mi trabajo

A veces es falso / A

10% veces es verdad
Casi siempre es
verdad

Frecuentemente es
80%
verdad

Gréfica 21, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto esta afirmacion, se puede observar que 8 personas respondieron que
frecuentemente es verdad que los ambientes de trabajo son adecuados para que pueda

realizar el trabajo, lo que representa el 80% del total de personas encuestadas, mientras
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que 1 persona respondio que casi siempre es verdad lo que representa un 10% del total
de personas encuestadas y otra persona respondié que a veces es falso / a veces es

verdad lo que también representa otro 10% del total de personas encuestadas.

1.1.4 En cuanto a la dimensién de reconocimiento, los resultados obtenidos fueron los

siguientes.

Grafica 22, En la institucidn, siento que me he desarrollado profesionalmente y/o tengo
oportunidad de crecimiento

A veces es falso /
A veces es verdad
30% Frecuentemente
60% es falso
Frecuentemente
es verdad

Gréfica 22, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se puede identificar que 6 personas respondieron que frecuentemente es verdad que, en
la institucion sienten que se han desarrollado profesionalmente y/o tienen la oportunidad
de crecimiento, esto representa el 60% del total de personas encuestadas. Por otro lado,
3 personas respondieron que frecuentemente es falso y 1 persona respondi6é que a veces
es falso / a veces es verdad lo que representa el 30% y 10%, respectivamente.
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Grafica 23, Mi jefe reconoce mis logros

Lk A veces es falso / A

veces es verdad
Frecuentemente

20% es verdad

Grafica 23, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el instrumento
utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En la gréfica anterior, se muestra que 8 personas respondieron que frecuentemente es
verdad que el jefe reconoce sus logros, esto representa el 80% del total de personas
encuestadas. Mientras que 2 personas respondieron que a veces es falso / a veces es

verdad lo que representa el 20% del total de personas encuestadas.

Grafica 24, Estoy satisfecho con los beneficios que brinda la empresa

20% o
Casi siempre es

verdad
Frecuentemente

80% es verdad
(]

Gréfica 24, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

En cuanto a esta afirmacion, 8 personas respondieron que frecuentemente es verdad que
se estan satisfechos con los beneficios que brinda la empresa (los cuales se describieron

en los antecedentes de la empresa), o que representa el 80% del total de personas
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encuestadas. Por otro lado, 2 personas respondieron que casi siempre es verdad lo que

representa el 20% del total de encuestados.

En cuanto a la dimensién de transparencia y equidad, se obtuvieron los siguientes

resultados.

Grafica 25, En las decisiones de la organizacion existe congruencia entre lo que se dice
y lo que se hace

10%
Casi siempre es
verdad
Frecuentement
e es verdad
90%

Graéfica 25, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en
el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se puede identificar que 9 personas respondieron que frecuentemente es verdad que en
las decisiones de la organizacion existe congruencia entre lo que se dice y lo que se
hace, el cual representa un 90% del total de personas encuestadas. Mientras que 1
persona respondié que casi siempre es verdad lo que representa el 10% del total de

personas encuestadas.
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Grafica 26, Mi jefe es justo en su trato con todos los miembros del equipo

A veces es falso / A
veces es verdad
Casi siempre es
50% verdad
Frecuentemente es
falso

10% Frecuentemente es
verdad

Graéfica 26, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en

el instrumento utilizado, (2020). Base de 10 personas.

Se puede identificar que 5 personas respondieron que frecuentemente es verdad lo que
representa un 50% del total de personas encuestadas, 3 personas respondieron que a
veces es falso / a veces es verdad lo que representa un 30%, 1 persona respondio que
casi siempre es verdad lo que representa un 10% y 1 persona respondid que

frecuentemente es falso lo que representa un 10%.

Para el estudio del clima laboral en la entidad financiera se consideraron ocho
dimensiones las cuales estan basadas en el modelo de (Bordas Martinez, 2016) y el
Diagnostico del Clima Laboral de (Cota Luevano, 2017) en cuyos resultados en resumen

a continuacion.



56

Grafica 27, Resultados por dimension del departamento de ventas de la agencia

bancaria

Grafica 27, Resultados por dimensién del departamento de ventas de la agencia bancaria

92%
90%
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Gréfica 26, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el instrumento utilizado,
(2020). Base de 10 personas.

En cuanto a la dimensién de autonomia, se puede observar que se encuentra calificada con
un resultado del 88%, esta se encuentra influenciado por las preguntas: “En mi equipo puedo
expresar mi punto de vista”, “Mi jefe confia en que hago bien mi trabajo sin tener que
supervisarme constantemente” y “Tengo la oportunidad de hacer llegar mis comentarios,
quejas o sugerencias a los supervisores o coordinadores”. Por lo anterior, se puede
determinar que esta dimension se encuentra en el rango de clima bueno, por lo que se

requieren leves modificaciones.

En cuanto a la dimensién de cooperacién y apoyo, se puede observar que se encuentra
calificada con un resultado de 87%, esta se encuentra influenciado por las preguntas: “Puedo
contar con mis compaferos de trabajo cuando lo necesito”, “Las relaciones entre

colaboradores son armoniosas” y “Las diferentes areas se apoyan unas a otras”. No esta
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demas dejar constancia que en la unidad objeto de estudio se presentan casos en donde los
miembros del equipo no tienen claridad sobre el seguimiento que tienen de los clientes y da
como resultado que un mismo cliente sea atendido por uno o mas vendedores lo que provoca
malestar en los miembros del equipo. Por lo anterior, se puede determinar que esta
dimensién se encuentra en un rango de clima regular, o que representa que se requieren

algunas modificaciones.

En cuanto a la dimensién de innovacion, se puede observar que se encuentra calificada
con un resultado de 87%, esta se encuentra influenciado por las preguntas: “Considero
que la empresa estad a la vanguardia y que se adapta a los cambios y exigencias del
mercado” y “Mi jefe me mantiene informado acerca de asuntos y cambios importantes”.
Por lo anterior, se puede determinar que esta dimension se encuentra en un rango de

clima bueno, por lo que se requieren leves modificaciones.

En cuanto a la dimension de liderazgo, se puede observar que se encuentra calificada
con un resultado de 84%, esta se encuentra influenciada por las preguntas: “Mi jefe es
accesible y es facil hablar con éI”, “Puedo hacer a mi jefe cualquier pregunta razonable y
recibir una respuesta directa” y “Mi jefe me trata con dignidad y respeto”. Asi también, se
deja constancia que en la unidad objeto de estudio se logré determinar la falta de
liderazgo derivado a que la persona que esta al frente de la agencia evade los conflictos
y no lo afronta con caracter para solucionarlos. Por lo anterior, se puede determinar que

esta dimension se encuentra en un rango malo o inferior por lo tanto urge mejora.

En cuanto a la dimensién de motivacion, se puede observar que se encuentra calificada
con un resultado de 85%, esta se encuentra influenciada por las preguntas: “Me siento
motivado a realizar mi trabajo en la empresa”, “Los colaboradores con un buen
desempefio son reconocidos en la organizacion” y “La organizacion promueve
actividades de integracion entre los colaboradores: Actividades deportivas, recreativas y
culturales”. Por lo anterior, se puede determinar que esta dimension se encuentra en un

rango bueno, por lo que requiere leves modificaciones.

En cuanto a la dimension de organizacion y estructura, se puede observar que se

encuentra calificada con un resultado de 90%, esta se encuentra influenciada por las
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preguntas: “Los empleados de otras areas son faciles de contactar”, “Cuento con las
herramientas necesarias para realizar mi trabajo” y “Los ambientes de trabajo son
adecuados para que pueda realizar mi trabajo”. Asi también, se deja constancia que en
la unidad objeto de estudio se logré determinar el descontento de algunos vendedores
derivado a que argumentan que en areas de trabajo sienten frio derivado a las bajas
temperaturas con las que se programa el aire acondicionado. Por lo anterior, se puede
determinar que esta dimension se encuentra en un rango bueno, por lo que requiere leves

modificaciones.

En cuanto a la dimension de reconocimiento, se puede observar que se encuentra
calificada con un resultado de 89%, esta se encuentra influenciada por las preguntas: “En
la institucion, siento que me he desarrollado profesionalmente y/o tengo oportunidad de
crecimiento”, “Mi jefe reconoce mis logros” y “Estoy satisfecho con los beneficios que
brinda la empresa”. Por lo anterior, se puede determinar que esta dimension se encuentra

en un rango regular, por lo tanto, se requieren algunas modificaciones.

En cuanto a la dimension de transparencia y equidad, se puede observar que se
encuentra calificada con un resultado de 78%, esta se encuentra influenciada por las
preguntas: “En las decisiones de la organizacidn existe congruencia entre lo que se dice
y lo que se hace” y “Mi jefe es justo en su trato con todos los miembros del equipo”. Asi
también, se deja constancia que en la unidad objeto de estudio se logré determinar que
existe un descontento de algunos vendedores derivado a que perciben que existen
colabores favoritos para el lider. Por lo anterior, se puede determinar que esta dimensién

se encuentra en un rango regular, por lo tanto, se requieren algunas modificaciones.

A continuacion, se presenta un analisis de satisfaccion del clima laboral de la agencia
bancaria objetivo de estudio de acuerdo con la percepcion de los vendedores.
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Tabla 6, Resumen de resultados de la medicion del clima laboral

COOPERACION Y APOYO 87% SE REQUIEREN ALGUNAS MODIFICACIONES
Rt R EREN VS MOBIICATIONES 7]
LIDERAZGO 84% SE REQUIEREN LEVES MODIFICACIONES
oG s SR EREN VS MOBIICATIONES 7]
ORGANIZACION Y ESTRUCTURA 90% SE REQUIEREN LEVES MODIFICACIONES
[REceneaweRT o SR EREN ATGUNAS VOB FICAIONES |
TRANSPARENCIA'Y EQUIDAD 78% URGE MEJORA

Tabla 6, Fuente: elaboracion propia de acuerdo con los resultados obtenidos en el instrumento utilizado, (2020).
Base de 10 personas.

Por lo anterior, se ha creado un plan de gestion y desarrollo para mejorar el clima laboral en
el departamento de ventas de una agencia bancaria en el municipio de Escuintla,
departamento de Escuintla. Con la finalidad de proponer acciones que coadyuven a mejora
el clima de la entidad financiera. EI mismo se detalla en el apartado de anexos del presente

documento.
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CONCLUSIONES

A continuacion, se describen las conclusiones mas relevantes acerca del presente

estudio, las cuales se identificaron a través del andlisis y desarrollo de cada uno de los

capitulos que conforman el presente trabajo profesional de graduacion.

Al haber analizado los diferentes factores que pueden afectar el clima
organizacional dentro de la agencia bancaria, se logré determinar que existe un
clima laboral regular, ya que el resultado obtenido fue de un 86% lo que demuestra
qgue la mayoria de los empleados no perciben una satisfaccion plena sobre las

dimensiones evaluadas.

El resultado del cuestionario que se realizé del clima organizacional el cual fue
aplicado al 100% de los vendedores, dio como resultado el cumplimiento del
objetivo establecido de medir el clima laboral al equipo de ventas de una agencia
bancaria ubicada en el municipio de Escuintla, departamento de Escuintla.

El clima laboral influye en desempefio de las personas, por lo tanto, se elabor6 un
plan de gestion y desarrollo con el objetivo de mejorar el clima laboral en la agencia
bancaria el cual incluye la programacién de actividades que fortalezcan las
dimensiones de liderazgo, cooperacion y apoyo, reconocimiento, transparencia y

equidad, organizacion y estructura, motivacion y autonomia.

Con respecto a las dimensiones que presentan mayor oportunidad de mejora se
encuentra la transparencia y equidad, y liderazgo, esto derivado a que los
vendedores perciben que existe favoritismo entre los vendedores, efecto de ello
es gue las decisiones no se toman con equidad, asi también, perciben deficiencias
por parte del lider de la agencia al evadir su responsabilidad y no enfrentar los
conflictos que se originan en la agencia principalmente por la falta de un control

de seguimiento de clientes.
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RECOMENDACIONES

Derivado a que el cien por ciento de las personas encuestadas se entero de la
evaluacion para medir el clima laboral, se recomienda que la agencia bancaria
implemente de forma semestral una nueva medicion para identificar los avances y
las brechas que aun se tengan para mejorar el clima laboral.

De manera mensual el jefe de la agencia bancaria, dara seguimiento al plan de
gestion y desarrollo, y se enviaran por medio de correo electronico a cada uno de
los empleados del departamento de ventas y se publicaran dichas actividades en
la red social de Yammer la cual todos los miembros de la organizacion tienen

disponible.

La institucién debe continuar desarrollando herramientas de medicion del clima
laboral, derivado a que seguiran incorporando nuevos miembros al equipo de
trabajo. Por lo que, se recomendara al gerente comercial que se pueda extender
el estudio a la red de agencias de la entidad financiera con una periodicidad de
una vez al afo.

Se realizard la entrega de los resultados de la encuesta del clima organizacional
al gerente comercial en donde se le solicitara que gestione con el departamento
de recursos humanos un curso de transparencia y equidad para los jefes de la
agencia bancaria, con el fin de mejorar la toma de decisiones. También se le
solicitara que gestione un taller de liderazgo para los jefes inmediatos, con el

objetivo de mejorar las habilidades y destrezas del lider.



62

BIBLIOGRAFIA

Aguilar Zufiga, A. R. (2010). Evaluacion del clima organizacional y los factores que
inciden en la motivacion del colaborador de la division administrativa financiera de la
empresa de generacion de energia eléctrica del Instituto Nacional de Electrificacion
INDE. Guatemala: Universidad de San Carlos de Guatemala, Escuela de Ciencias
Psicolégicas.

Bedoya Laguna, C. A. (01 de 01 de 2017). "Disefio de un instrumento tipo escala Likert
para la descripcion de las actitudes hacia la tecnologia por parte de los profesores de
un colegio publico de Bogota". 30. Bogota.

Beltran, L. (1999). Diccionario de Banca y Bolsa. Labor, S.A.

Beltran, G., Cirera, R., Fernandez, R., Garcia, J. A., Lararra, M., Noguera, L., . . . Rubio,
L. (2015). Transparencia y Liderazgo. Madrid y Barcelona.

Bordas Martinez, M. d. (2016). Gestion estratégica del clima laboral. Madrid: UNED.
Brancato, B., & Juri, F. (2011). ¢ Puede influir el clima en la productividad? Mendoza.

Dominguez L., R. A. (2013). El clima laboral como un elemento del compromiso
organizacional.

Dominguez, L. S. (2010). Modelo de ecuaciones estructurales para las relaciones entre
clima organizacional y la productividad. Investigacion y Ciencia, 24-32.

Chiavenato, I. (2012). Administracion de recursos humanos. México: McGraw-Hill.

Cepeda Cepeda, S. C., Salguero Angarita, O. I., & Sanchez Gutiérrez, Y. E. (2015).
Reconocimiento: Herramienta que refuerza el desempefio de los trabajadores de TNM
LIMITED. Bogota, Colombia: Universidad Piloto de Colombia, Direccion de postgrados.

Cota Luevano, J. A. (2017). Método para evaluar el clima organizacional del area
docente de un centro de bachillerato tecnoldgico de cd. Obregén, Sonora. Universidad
Nacional de la Plata, 39-45.

Davis, K. &. Newstrom (2003). Comportamiento humano en el trabajo. México: McGraw-
Hill.

Diaz Mufioz, G. (15 de Octubre de 2018). La innovacion: baluarte fundamental para las
organizaciones. (F. d. Servicios, Ed.) INNOVA, 3, 212-229. Obtenido de UNIRIOJA.



63

Facultad de Ingenieria. (2011). Manual de Estadistica Descriptiva. Guatemala:
Universidad de San Carlos de Guatemala.

Garcia del Junco, J. C. (2001). Préacticas de la Gestion Empresarial. Madrid: Mc Graw
Hill.

Garcia Sanchez, J., Aguilera Terrats, J. R., & Castillo Rosas, A. (2011). Guia Técnica
para la construccion de escalas de actitud. Odiseo, 4.

Giraldo Gantiva, P. A., Monroy, F. J., & Santamaria, L. X. (2019). Trabajo en equipo
para mejorar la calidad laboral. Bogota, Colombia.: Universidad Catolica de Colombia
Facultad de Psicologia curso de especial interés management de gestion humana.

Guatemala, C. d. (2002). DECRETO NUMERO 19-2002. Guatemala, Guatemala,
Guatemala.

Hernandez Martinez, M. (2010). El Trabajador Autbnomo econémicamente dependiente
delimitacién conceptual y ambito de aplicacion. Aranzadi, Navarra.

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la investigacion. México: McGraw-Hill.
INE. (2018). Encuesta Nacional de Empleo e Ingresos 1-2018. Guatemala.

Instituto de investigacion Juridicas de la UNAM. (1994). Diccionario Juridico sobre
Seguridad Social. México.

Lemus Ramirez, E. (2009). Estudio de Clima Organizacional en la Facultad de
Humanidades. Universidad de San Carlos de Guatemala, FACULTAD DE
HUMANIDADES, Guatemala.

Lussier, R. N. (2016). Liderazgo (6ta. ed.). México: Cengage learning.

Maldonado Luna, S. M. (2007). Manual préactico para el disefio de la Escala de Likert.
México: Trillas.

Management Science. (2006). Como crear un clima de trabajo que motive al personal y
mejore al personal y mejore su desempefio, 11, No. 3, 800.

Ministerio de Trabajo y Prevision Social. (29 de 04 de 1961). Codigo de Trabajo de
Guatemala. Decreto No. 1441, Edicion rubricada y concordada con las normas
internacionales del trabajo. Guatemala.



64

Montoya Ramirez, M. F. (2015). Gestion de la Innovacion: efectos del clima de
innovacion de las empresas en el desempefio y compromiso de los trabajadores.
Barcelona: Universidad Politécnica de Catalufia.

Mufioz Rosales, V. (2002). Técnicas de Investigacion de Campo |. México.

Navarro Rubio, E. (2006). Los factores humanos y técnicos que influyen decisivamente
en la productividad de la empresa. Reglas de oro de un buen clima laboral. Madrid
Espafia: Tecno.

Organizacion Internacional del Trabajo. (2013). Sistemas de resolucion de conflictos
laborales, directrices para la mejora del rendimiento. Turin, Italia: Centro Internacional
de Formacion de la OIT.

Pérez de Maldonado, I. M. (2006). Clima organizacional y Gerencia. Inductores del
cambio organizacional. Investigacion y postgrado., 21(2).

Pérez Tenazoa, N. O., & Rivera Cardozo, P. L. (2015). "Clima organizacional y
satisfaccion laboral en los trabajadores del insitituto de investigaciones de la amazonia
peruana, periodo 2013". pera: Universidad Nacional de la Amazonia Peruana.

Pastor Guillén, A. P. (2018). "Clima organizacional y desempefio laboral en trabajadores
administrativos de una empresa privada de combustibles e hidrocarburos, Lima 2017".
Lima, Peru.

Payeras, J. (2004). Coaching y Liderazgo. Espafia: Diaz de Santos, S.A.

Pineda, Y. L. (2004). Importancia del Clima Organizacional, y del rendimiento laboral en
empleados de una Institucion Publica de Administracién de Justicia. Universidad de San
Carlos de Guatemala, Escuela de Ciencias Psicologicas, Guatemala.

Robbins, S. P. (2013). Comportamiento Organizacional. México: Pearson.

Salazar Vargas, C. S. (2017). Analisis confirmatorio y coeficiente Omega como
propiedades psicométricas del instrumento Clima Laboral de Sonia Palma. Revista de
Investigacion en Psicologia, 20(2), 378.

Sanchez Pajares, E., & Alcaide Hernandez, F. (Junio de 2003). Los Recursos
Humanos, el futuro de la banca. Gestion, 34.

Wagner, R. (2007). Resefia del libro. Guatemala: un siglo y seis lustros de bancos y
banqueros (1877-2007), 67.



Werther, W. y. (1995). Administracion de personal y recursos humanos (Cuarta ed.).
México: McGrawHill.

Williams Rodriguez, L. V. (2013). ESTUDIO DIAGNOSTICO DE CLIMA LABORAL EN

UNA DEPENDENCIA PUBLICA. MEXICO: UNIVERSIDAD AUTONOMA DE NUEVO
LEON.

65



66

E-GRAFIA

BANGUAT. (05 de 06 de 2020). Banguat.gob.gt. Obtenido de Banguat.gob.gt:
http://www.banguat.gob.gt/inveco/notas/articulos/envolver.asp?karchivo=1002

Bantrab. (29 de octubre de 2019). Bantrab. Obtenido de
https://www.bantrab.com.gt/noticias/asi-nacio-bantrab/

Bantrab. (01 de 08 de 2021). Bantrab. Obtenido de Bantrab:
https://www.bantrab.com.gt/noticias/bantrab-un-gran-lugar-para-trabajar/

Bembibre, C. (1 de 10 de 2010). Definicion ABC. Obtenido de Definicion ABC:
https://www.definicionabc.com/social/trabajador.php

CONGRESO DE LA REPUBLICA DE GUATEMALA. (2002, 13 de mayo). LEY DE
BANCOS Y GRUPOS FINANCIEROS. Guatemala: Palacio del Organismo Ejecutivo.
Obtenido de
https://www.banguat.gob.gt/sites/default/files/banguat/leyes/2021/ley _bancos_y grupos
_financieros.pdf

Capella, F. (13 de Diciembre de 2016). Instituto Juan de Mariana. Obtenido de Instituto
Juan de Mariana: https://juandemariana.org/ijm-actualidad/analisis-diario/cooperacion-y-
competencia/

Correa Bravo, O. (11 de Junio de 2015). SCRIBD. Obtenido de SCRIBD:
https://es.scribd.com/document/268321062/clima-organizacional

Garcia, I. (10 de Enero de 2018). Emprendepyme. Obtenido de Emprendepyme:
https://www.emprendepyme.net/importancia-de-la-organizacion-de-una-empresa.htmi

Grafig, M. (24 de Febrero de 2019). INED21. Obtenido de INED21:
https://ined21.com/la-innovacion-esta-en-las-personas/

IEU UNIVERSIDAD. (28 de Mayo de 2018). IEU UNIVERSIDAD. Obtenido de
https://ieu.edu.mx/blog/tendencias/autonomia-laboral/

Matias, R. (24 de Septiembre de 2021). Webyempresas. Obtenido de
https://www.webyempresas.com/la-administracion-de-conflictos/

Méndez Caceres de Moya, A. L. (2005). La exclusién de activos y pasivos, un
mecanismo eficiente de salida de bancos insolventes. Guatemala: Universidad de San
Carlos de Guatemala. Obtenido de http://biblioteca.usac.edu.gt/tesis/03/03_2881.pdf



67

Miksen, C. (20 de Noviembre de 2017). Ehowenespanol. Obtenido de Ehowenespanol:
https://www.ehowenespanol.com/significado-transparencia-lugar-trabajo-info_ 196135/

Netinbag. (1 de 07 de 2021). Netinbag. Obtenido de
https://www.netinbag.com/es/finance/what-is-branch-banking.htmi

Ortiz Serrano, P., & Cruz Garcia, L. (1 de Julio de 2008). Periddicos Electronicos em
Psicologia. Obtenido de
http://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1870-350X2008000200017

Sabino, C. U. (2005). Diccionario de Economia y Finanzas, Enciclopedia y Biblioteca
Multimedia Virtual en Internet de Economia. Espafia. Obtenido de
http://www.eumed.net/cursecon/dic/index.htm

Smith, E. (1 de 09 de 2021). La voz. Obtenido de La voz: https://pyme.lavoztx.com/qu-
es-la-autonoma-del-empleado-11979.html

Spring Profesional. (4 de Noviembre de 2020). Spring Profesional. Obtenido de
https://blogcandidatos.springspain.com/cultura-organizacional/razones-de-la-
importancia-del-reconocimiento-laboral/

Sanchez Galan, J. (16 de junio de 2020). Economipedia. Obtenido de Economipedia:
https://economipedia.com/definiciones/banco.html

SIB. (05 de 06 de 2020). Superintendencia de Bancos de Guatemala. Obtenido de
Superintendencia de Bancos de Guatemala:
https://www.sib.gob.gt/web/sib/comunicacion_institucional/vinculos_a_entidades_superv
isadas

Thompson, I. (01 de 01 de 2006). promonegocios.net. Obtenido de promonegocios.net:
https://www.promonegocios.net/mercadotecnia/empresa-definicion-concepto.html

Trillini, C. (1 de 04 de 2013). Economia gestion a tu favor. Obtenido de Economia
gestion a tu favor: https://economia.org/trabajo.php

Waribo. (23 de 02 de 2015). Waribo. Obtenido de Waribo:
http://www.waribo.es/blog/por-que-realizar-un-estudio-sobre-clima-organizacional/



ANEXOS

Anexo 1, Diagrama de implementacion
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Figura 27, Diagrama de implementacion
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Anexo 2. Propuesta de mejora del clima laboral de la entidad financiera

Actividad que se llevara a cabo

Conocer a los asesores respecto a sus

Objetivo de la actividad

Mejorar la comunicacién, mediante

Dimensién a
Trabajar

Responsable de
llevar a cabo la
actividad

Duracion/mensu
al, bimestral,
trimestral o
semestral

Inicia Octubre 2021/ Finaliza Febrero 2021

Octubre

Noviembre

Diciembre

Enero

Febrero

aspiraciones personales actividades de convivencia que permita . - . X X X
. Liderazgo Jefes de area Bimensual
conocer los gustos y preferencias de todos
Interactuar con todos los integrantes del los colaboradores de la Agencia Bancaria. x X
equipo mediante dindamicas de confianza
Distribucion equitativa de las actividades y . . . X
tareas laborales. Mejorar las relaciones del equipo
e 5o encuentien presentes en todss tas | emoye | | Jetedesgencia | Trimestra
Intercambio de roles a ) P poy X
areas.
Destacar los hechos y logros Destacar a los colaboradores por los buenos L Super\{lsor, Jefe de .
— : N L2 Reconocimiento Agencia y Jefes de Bimensual X X
Recompensar la iniciativa aportes que realizan a la organizacion. area
Reconocer la Antigliedad
Fortalecer las relaciones interpersonales en
. . L . la Agencia Bancaria, mediante un liderazgo Jefe de mesa, Jefe
Asignacion de actividades en conjunto con o O . . . 3 .
- : n efectivo que evite influencias negativas que Liderazgo de Agencia y Jefe Trimestral X
los Jefes de area de la Agencia Bancaria N N N
puedan afectar los niveles de confianza Operativo
entre el vendedor y el jefe inmediato.
Impresién y entrega de manuales de Realizar actividades para desarrollar las Transparencia
procedimientos, politicas y clinicas de ventas habilidades y competencias de los Epuidad y Jefe de mesa Mensual X X X X X
que aporten a la gestion de los vendedores vendedores a
Reuniones periédicas de socializacion y
recepcion de nuevas ideas para la gestion Escuchar a los vendedores sobre sus Jefe de mesa, Jefe x
mediante mesas redondas propuestas de mejora en las actividades de Innovacion de Agencia y Jefe Trimestral
Lectura del portafolio de todos los productos la gestion Operativo x x
de la entidad financiera
N : Escuchar a los vendedores sobre sus
Definir tiempos especiales para escuchar las eticiones royectos personales con el fin
opiniones personales de los vendedores P Y proy P N Motivacion Jefe inmediato Mensual X X X X X
- - de asesorarlos a traves de reuniones de
propiciar el crecimiento laboral !
confianza
Asignar proyectos en equipo mediante
actividades de convivencia los cuales los : . = X X X X X
. . . Mejorar el ambiente en donde desempefian . .
miembros del equipo se puedan organizar N N Organizacion y N
- las funciones los asesores de bienestar Jefe de Agencia Semestral
Asignar que todos los vendedores cuenten financiero Estructura
con un espacio adecuado para realizar sus : X
tareas dentro del centro de negocios.
Definir un dia al mes para que el vendedor | Promover el equilibrio entre el trabajo y vida
realicé sus actividades laborales desde su familiar de los asesores de bienestar Motivacion Jefe de Agencia Mensual X X X X X
hogar financiero de la entidad.
Informar a los vendedores sobre cualquier
incidente, cambio o novedades que surjan Transparencia Jefe de Agencia
en lo operativo y comercial Fortalecer la confianza del equipo P N y < y Mensual X X X X X
— - Equidad Jefes de Area
Tomar decisiones de manera justa y con
todos los miembros del equipo
L . . Desarrollar competencias de auto gestion P Jefe de Agencia
Capacitacion sobre la gestion del tiempo P 9 Autonomia A9 y Mensual X X X X X

para los vendedores de la Agencia Bancaria

Jefes de Area

Fuente:

Elaboracion propia (2021)
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Anexo 3. Instructivo
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Descripcién General

Selecciona la dimensién a trabajar

Actividad a realizar

Ejemplo de la dindmica (descripcién)

Duracién

Responsable Grupo Objetivo Frecuencia

Liderazgo

Dinamica de confianza

Se dividen al grupo por parejas. El dinamizador se encargara de hacer que estas
parejas estén conformadas por personas que no se parezcan fisicamente, que se
note que son diferentes.

Los miembros de las parejas se ponen de pie, mirandose. Se agarran de las
manos y las puntas de los pies se tocan entre si.

El facilitador daré la sefial de que los participantes se dejaran caer hacia atras,
procurando mantener el cuerpo recto y aguantandose los unos con los otros
haciendo fuerza con su propio peso. Asi llegaran a un equilibrio que deberan

mantener para no caerse al suelo de espalda.

El dinamizador pedir4 a los participantes que intenten hacer algunos movimientos,
como agacharse, flexionar las rodillas. con tal de poner a prueba la cooperacion y
confianza de las parejas.

15 a 20 minutos Jefe de agencia Vendedores Bimensual

Cooperacién y apoyo

Intercambio de roles

Durante un dia se cambiaran los roles entre un puesto administrativo y un
vendedor, cada uno tendra la oportunidad de experimentar los desafios del
puesto y al final del dia se tendra una reunién para que ambos expongan sus
experiencias.

1 dia

Jefe de agencia Vendedor y administrativo Trimestral

Reconocimiento

Hechos y logros

Generar un reporte de cumplimiento de metas del Ultimo trimestre y rankear a los
primeros 3 mejores vendedores del bimestre para luego programar un desayuno
con los ganadores y los jefes de la agencia.

2 horas

Jefe de agencia Vendedor Bimensual

Transparencia y equidad

Toma de decisiones

Realizar reuniones informativas sobre las decisiones importantes que se estaran
realizando con todos los miembros del equipo (vacaciones de los integrantes, el
plan de trabajo, asignacién de actividades a cada vendedor, informar sobre la
situacién de cada uno de los vendedores en cuanto a su rendimiento y resultados
obtenidos.

2 horas

Jefe de agencia Vendedor Mensual

Innovacion

Lluvia de ideas

Mesas redondas en donde se pedira a cada vendedor que proponga por los
menos dos ideas para mejorar la gestion comercial y operativa para luego definir
en consenso las mejores ideas que se estaran implementando. Se dejara un
formato por escrito el cual debera ser compartido a todos los miembros de la
agencia.

4 horas

Jefe de agencia Vendedor Trimestral

Motivacion

Oficina en casa

Definir una programacion mensual en donde cada vendedor podra realizar sus
actividades comerciales desde su hogar.

1 dia

Jefe de agencia Vendedor Mensual

Autonomia

Capacitacion

Programar capacitacion sobre la gestion del tiempo la cudl el jefe de agencia
debera de coordinarla con el departamento de recursos humanos por medio de la
APP TEAMS con la que la organizacién cuenta.

2 horas

Jefe de agencia Vendedor Mensual

Organizacion y estructura

Desayunos de traje

Organizar al equipo de ventas para que se realice un desayuno en donde cada
uno proponga lo que va a aportar para que la actividad sea un éxito.

1 hora

Jefe de agencia Vendedor Mensual

Fuente: Elaboracidn propia (2021)




Ficha de evaluacién
Responsable: Jefe de Agencia

Anexo 4, Ficha de control y seguimiento

Instrucciones: marque con una "X" en un Sl o en un No de acuerdo a los resultados obtenidos

Firma de los participantes que asistieron a la actividad

Asisti6 el total de

Se cumplié con el

Se cumplié con el

No Nombre de la actividad ) . . Responsable | Vendedor 1| Vendedor 2 | Vendedor 3 | Vendedor 4 | Vendedor 5| Vendedor 6| Vendedor 7| Vendedor 8| Vendedor 9 | Vendedor 10
vendedores tiempo asignado objetivo planteado
1|Dindmica de confianza S| NO Sl NO N NO
2|Intercambio de roles Sl NO Sl NO M| NO
3|Hechos y logros Sl NO Sl NO Sl NO
4|Toma de decisiones NI NO Sl NO Sl NO
5|Lluvia de ideas Sl NO Sl NO S| NO
6|Oficina en casa N NO Sl NO S| NO
7|Capacitacion S| NO SI NO S| NO
8|Desayunos de traje S| NO SI NO S| NO
9 Sl NO Sl NO Sl NO
10 Sl NO Sl NO Sl NO

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Anexo 5. Instrumento de evaluacioén del clima laboral

Te invité a llenar un formulario:

Para nuestra organizacion es muy importante conocer tu opinion con respecto a como te
sientes dentro de la institucién, por lo que este afio implementamos la encuesta “Criterio
Asertivo”, la cual tiene como finalidad identificar a través de tu opinion las areas de

oportunidad dentro de la organizacion 'y asi, poder  mejorarlas.

Tus respuestas se manejaran con plena confidencialidad.

Género *

o © Masculino

o © Femenino

Antiguedad Laboral *

o Menos de 1 afio
C ~ o

o 1 afo a 3 anos
C o o

o 3 afos a 5 afios

I 5 afios a mas


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSfnIvYGdOehevXvfk6CD0Dm97yYmear4qr8Oi8vonfCP_uDGA/viewform?vc=0&c=0&w=1&usp=mail_form_link

Selecciona el rango de tu afio de nacimiento *

»

1946 a 1964

M

1965 a 1980

»

1981 a 1997

™

1998 en adelante
Selecciona tu escolaridad *
© carrera a nivel medio

© Técnico universitario

“ Licenciatura
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A continuacion,

Se te presentan una serie de preguntas las cuales debes responder seleccionando la opcion gue mas

Estoy orgullosc de decirle a otros que trabajo agui

Casi siempre es falso
Frecuentements es falso

A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es werdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe es accesible v es facil hablar con &l *

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso
A veces es falso 7 A veces es verdad
Frecuentemente es verdad
Casi siempre s verdad
Los colaboradores con un buen desempefic son reconocidos en la organizacion
Casi siempre es falso
Erecuentemente es falso
A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentements s verdad

Casi siempre es verdad

¢

LIl

L3
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En mi darea trabajamas como un equipo

Casi siempre es falso
Frecusentemente es falzo

A veces es falso [ A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Tengo la oportunidad de hacer llegar mis comentarios, quejas o sugerencias a los supervisores o

coordinadores

Casi siempre es falso

Frecusntemente es falzo

A veces es falso / A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

En la institucicon, siento gque me he desarrollado profesionalmentes yo tengo oportunidad de
crecimisnto

Casi siempre es falso

Frecusntemente es falzo

Aveces es falso [ A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

W
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Este es un lugar fisicamente segurc para trabajar

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

La organizacion promueve actividades de integracicn entre los colaboradores: Actividades
deportivas. recreativas y culturales

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falzo /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Estoy satisfecho con los beneficios gue brinda la empresa ©

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Pusdao hacer a mi jefe cualquier pregunta razonable y recibir una respuesta directa *

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

Aveces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Estoy orgulloso de ser parte de esta empresa ~

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

Aveces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe confia en que hago bien mi trabajo sin tener que supervisarme constanterments

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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El buen desempenc es tomado en cuenta para ascensos o para conformar proyectos
importantes

Casi siempre es falso
Frecusntementes es falso

A veces es falso /A veces e=s verdad
Frecuentemente s verdad

Casi siempre es verdad

Las relaciones entre colaboradores son armoniosas

Casi siempre es falso

Frecusntementes es falso

A veces es falso /A veces e=s verdad

Frecuentemente s verdad

Casi siempre es verdad

La comunicacion entre mi jefe vy yvo es abierta

Casi siempre es falso
Frecusntements es falso

A veces es falso /A veces e=s verdad
Frecuentemente s verdad

Casi siempre es verdad
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Considere que la empresa esta a la vanguardia y que se adapta a los cambios y exigencias del
mercado

Casi siempre es falso
Frecuentemente s falso

4 veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

= a a a a W
Cuento con las herramientas necesarias para realizar mi trabajo

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

& oveces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Recibo mi pago en tiempo ©

Casi siempre es falso
Frecuentemente s falso

4 veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad



Soy tratado con respetoc por mis comparieros, jefes, superviscres y coordinadores ©

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falzo

A veces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Los colaboradores son leales a la empresa y se ponen la camiseta

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

Aveces ez falzo 7 A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe reconoce mis logros ©

Casi siempre es falso
Frecusntementes es falso

Aveces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Todeos tenemos acceso a capacitacion

Casi siempre es falso
Fracusntemente s falso

Aveces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Soy reconocido por mi jefe cuando mi trabajo supera expectativas

Casisiempre es falso
Frecuentemente es falzo

A veces es falso 7 A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es wverdad

Las diferentes areas se apoyan unas a otras

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falzo

A veces es falso 7 A veces es verdad
Frecuentemente s verdad

Casi siempre es wverdad

w
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Puedo contar con mis comparfieros de trabajo cuando lo necesito

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso f A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Quuiero permanscer varios anos laborando en esta empresa

Casi siempre e= falso
Frecusentemente es falso

A veces es falso f A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Los ambientes de trabajo son adecuados para que pueda realizar mi trabajo

Casi siempre es falso

Frecuentemente es falso

A veces ez falzo /A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre e3 verdad
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Cuandc he solicitado certificados o constancias de trabajo me las han entregado en tiempo *

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

Aveces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mis opiniones y sugerencias son tomadas en cusnta por mi jefe ©

Casi siempre es falzo
Frecusntemente es falso

Aveces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Este es el mejor lugar para trabajar ©

Casi siempre es falso
Frecusntemente s falso

Aveces es falso / & veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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La empresa se preccupa por la actualizacion de los conocimientos de las perscnas

Casi siempre es falzo
Frecusentemente es falzso

A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe se preccupa por gue me mantenga actualizado & informado

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

Aveces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe me trata con dignidad y respeto ©

Casi siempre e=s falzo
Frecuentemente es falzso

A veces es Talsa /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Los empleados de otras areas son faciles de contactar

Casi siempre es falso
Frecusentemente es falso

Aveces ez falzo f A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

= . ® . - 2 W
Los jefes muestran un interes sincerc en mi como persona. no solo como empleado

Casi siempre es falso

Frecuentemente es falso

A veces es falso /4 veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

- a - a s & W
La iluminacion de mi area es la correcta

Casi siempre es falso

Frecuentemente s falzo

Aveces es falso [/ A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Mi jefe tiene las condiciones necesarias para desempefiar =l cargo que ocupa ©

Casisiempre ez falzo

Frecuentemente s falso

Aveces es falso f A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Me sientc motivado a realizar mi trabajo en la empresa

Casi siempre es falso

Frecuentemente s falzo

Aveces ez falso /A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Recibo entrenamiento wo actualizacion para el desempefic de mis funciones ©

Casi siempre es falsa

Frecuentemente es falso

A wveces es falso /4 veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Los empleados son promovidos en forma justa

Casi siempre e=s falzo
Erecusntemente es falso

Aveces ez falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

x - w
Los empleados estan dispuestos a hacer un esfuerzo extra para alcanzar las metas

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falzo

Aveces es falsa / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

En mi equipo pusdo expresar mi punto de vista

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

Aveces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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En la empresa se manesjan los conflictos discretamentes

Casi siempre es falso
Frecusentements es falso

A veces es falso f A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

La ventilacion de mi area es adecuada =

Casi siempre e=s falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso / A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe delega responsabilidades en mi persona ~

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

& veces es falso /4 veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad



La temperatura de area de trabajo es la adecuada

Casi siempre es falso
Frecusntemente s falzo

A veces es falso /& veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

En mi area de trabajo los miembros restantes aprecian mi contribucidn -~

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

A veces es falso / & veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

= & = = = a £
Mi jefe me mantiene informado acerca de asuntos y cambios importantes

Casi siempre es falso

Frecusntemente s falzo

A veces es falso / A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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En las decisiones de la crganizacicn existe congruencia entre lo que se dice vy lo que se hace ©

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Mi lugar de trabajo cuenta con un plan de emergencias. *

Casi siempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad

Cuento con un area especifica para realizar mi trabajo ©

Casisiempre es falso
Frecuentemente es falso

A veces es falso /A veces es verdad
Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad



Cuento con un area especifica para realizar mi trabajo

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

& veces es falso /A veces es verdad
Frecuentements es verdad

Casi siempre es verdad

Me siento segurc en el interior del centro de negocios

Casi siempre es falso
Frecusntemente es falso

& veces es falso /A veces es verdad
Frecuentements es verdad

Casi siempre es verdad

Mi jefe es justo en su trato con todos los miembros del equipo ™

Casi siempre es falso

Frecuentemente es falso

A veces es falzo / A veces es verdad

Frecuentemente es verdad

Casi siempre es verdad
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Anexo 6

Datos generales de los encuestados

Masculino
Femenino

Antigliedad Laboral

Menos de 1 afio
De 1a3 afios
De3 a5 afios
De 5 afios a més

Primaria

Bésicos

Carrera a nivel medio
Técnico universitario
Licenciatura

Otros, especifique

w o o =

O O W~ OO0

60.00%
40.009

10.00%
60.00%
0.00%

30.00%

0%
0%
70%
30%
0%
0%
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Anexo 7, resultados de la encuesta

WLt W e

FreguUta Tot=|

Tango la cportunidad de hacer llega - mis comenta fios, quajas o sUperencasa ks suparvisoras o

ceordinadores AUTONG MIA 2 2 8 1e -
Mijefie confia =n qua hags bien mi trabajo sin tener que suparvisarme constanbaments AUTONDMIA = 2 10 | Boos |
Loz oo b boradores son kales a |3 smpresa y == ponan la camiset AUTOND WIS 7 E] 10 T
Los ermplades asti n dispuestasa hacer un esfuerzs actra pam alzanzarlas metas AUTONDMIA 2 = 10 L 1oom |
En mi=quips pusds ekpresar mi punts de vist AUTOND WIS 1 & 1 10 | som
En ridrea trabajamos eamo un equipo COOPERACICN ¥ AFOYO 1 1 1 k4 10 | Boos |
Laz relacicnes entre oo b bomdeores w00 arme niczas COOPERACION ¥ AFDYT 5 H 10 [ 7om |
Soy tratado con respets por mis oo mpa Aeros, jafes, supe rvisoras y coordinad cres COOPERACION ¥ AFDYO 2 = 10 L 1oom |
Todor tenames acess a capadi@cidn COOPERACION ¥ AFDYT 7 E] 10 T
Las difarantes dreas e apoyan unas a ot COOPERACICN ¥ AFOYO 3 5 1 10 [ 7oms |
Fuedo contar con mis cormpa fieros de traba jo cuande lo necesito CODFERACIGN ¥ AFOYO ) 5 z 10 [ 7o |
En rmidrea de tra bajo oz miembros resta ntes a precan mi oontribuszién COOPERACICN ¥ AFOYO 2 = 10 L 1oom |
Considem que la ermprem =st a 3 vanguardia yque 5= adapt a los @ mbics ¥ skipencas da

merado INNOWACISN 2 & 1o -
M & opiniones ¥ sugerencias 5o n tomadas en cuenta por mijefe INNOYACIEN 1 1 7 1 10 | Bo% |
La ampraca e prascupa por la actua lizacién de los oo nocimientos de las parcomas INNOWACIS 7 = 10 C 1oom
M jafe 5& preccupa porque e mantangs actualizade = informad o INNOYACIEN 1 5 1 10 | so
Recibo entrenamients yio actualizacién par el desampefic de mis funcionas INNOWACIS 5 a 10 C 1oom
Mijefe me rantiene informado acerca de asuntos y cambios imporantes INNOYACIEN 1 5 1 10 | so
W jafe ax 3 ccasible y e ficil habbrcon &l LIDERAZGO s a 1 10 . so%
Fuedoc hacera mi jefe cuakquier pregunta mzonable y recibic una respuests d irect LIDERAZSO a 5 10 [ eoE |
Sy reconocido por mi jefe cuando mi trabajo su para erpacttivas LIDERAZGO 2 5 3 10 . Eo%
Mi jefe me trata con dignidad y res peto LIDERAZSO 1 7 z 10 | so
Lo jafas muectran un inberés sincaro =n micoms pemom, no sSla come empleada LIDERAZSO a 5 10 . 0%
Mi jefe timne las oo ndiciones necesarias pa m dessmpsfiar =l carge que ccupa LIDERAZSO 1 5 = 10 | so
M ijafie delem rasponsa bilidades an mi parsona LIDERATGO 10 10 [ 1oom |
Estoy orpulloss de decirle a otros que trabajo aqui MOTIVACK o o o 7 = 10 T
Log oo b boradores oo n un buen dese mpefic son recanocides &n la o e nizacién MOTWACK I o o 1 7 z 10 | oo% |
La o rEa nizacién promusve actividades de integra cidn entre los colabo mds res: Actividades

deportivas, momatiasy cultumles MOTVACK N g 2 e -
Estoy crpulloso de sar pa rte de esta e mpresa METIACKS 5 a 10  1oom
El buen desampefio s tomado &n cuenta par ascencos o para conformar proyactos impormntes | MOTIVACKS N = s 10 -
Quisrs perma necer varios afior b borands an asta ampresa MOTIACK N a 5 10 T
Ecte s &l major lumar pam trabajar MOTWACK N 1 1 a a 10 | Bo% |
M simnto metivade a realizarmi tra bajo =n b smpesa MOTIACK N 5 a 10 T
Ecte ms un lumar fisicaments semuro fara trabajar ORGANIZACIGN ¥ ESTRUCTURA 7 3 10 | 1oom |
Cusnto con bz herm mientas necesa rias para ma lizar mi traba jo ORGANIZACISN ¥ ESTRUCTURS 1 7 ] 10 | ao%
Los a rbientes de trbajo 500 adecuados para que pusda realizar mi trabajo ORGANIZACIGN ¥ ESTRUCTURA 1 S 1 10 | oo% |
Los ermpleades de otras dreas son Féciles de oo nmctar ORGANIZACISN ¥ ESTRUCTURS 1 o 10 | ao% |
La iluFminacién de midnea ac a correca ORGANIZACIGN ¥ ESTRUCTURA 7 3 10 [ 1oom |
La wentilacidn de midrea oz adecuada ORGANIZACION ¥ ESTRUCTURS 1 z 7 10 | oao% |
La temperatur de Srea de trabajo e b adecuada ORGANIZACIGN ¥ ESTRUCTURA 1 7 z 10 | oo% |
Milugarde trabajo cusnta con un plan de srmermencias. ORGANIZACION ¥ ESTRUCTURS 1 s a 10 T
Me simnto sepuro an el interior del cantm de namocios ORGANIZACIGN ¥ ESTRUCTURA 3 T 10 [ 1oom |
En b institucié n, sients que me he demrrolbds profesionalments y/o tenpe opertunidad de s N s 10 -
cmcimisnts RECONOCIM ENTE

Estoy satisfecho oo n los baneficios que brinda b empresa RECONOCIM ENTE 2 2 10 C 1oom |
Racibe mi page &n tizmps RECONDCIM ENTD z & 10 1o
Mijafe rean noos mi logros RECONOCIM ENTE 2 2 10 | Boo |
Cua nds he soliciads cartificdos o constancias de trabajo me b han 2ntragade =n tiempe RECONDCIM ENTD & 4 10 1o
Loz ermplades zon promovides an forma justa RECONOCIM ENTE 1 3 5 10 | eoo |
Cusnto con un drea especifica para realzar mi trabajo RECONDCIM ENTD 1 & = 10 . gow
La oo municcidn antre mi jefe ¥ yo e abisr TRANSPAR ENCLA ¥ EQUIDAD 2 7 1 10 | Boo |
En b =mpresa s= mansjan ks conflictos d Ecretamants TRANSFAR ENCLS ¥ EQUIDAD 1 1 & 10 . Bow
En b deciziones de la ommanacién akiste congrusncia antrs ko que sedios v ko quess haos TRANSPAR ENCLA ¥ EQUIDAD o 1 10 C 1oo% |
M jefe &5 justs en su tmto oo n o dos los mismbros del &g uips TRANSPAR ENCLS ¥ EQUIDAD 1 = 5 1 10 . som
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Femering ol 2= culin Femenino Femening
1 afio a3 afice hiencs de 1 afio 1 afio a3 afios 5 afioz 8 mas 1 afio a3 afioz
Seleccions d rengo de tu afio de nacimiento 921 3 1007 1921 3 1097 1921 a 1907 1921 3 1997 1921 2 10097
Selecionz tu escolaridad Carrera A nivel me dio Carrera a nivel medio Carrera anivel medio Técnico univers tario Canela A nivel medio
Estoy orguloso dedecide a otros que trabaio squi Casi esverdad F it ite es werdad Fi i ite es werdad Fr i { ite es werdad C i e verdad
I jde es acoesible v es {30l hablar con &l Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad A veces esfabod Aveces eswerdad  |Fi it ite es werdad
|Los eolsbaradones con un buen desempefio son reconocides en |a orgarizacién Casisi e verdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
2 Caslslemgre esfako Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Aoveces esfabof Aweces es verdad  JFrecuentemente es werdad
= mis cormentarios, quejps o sugerencizsa los supervisores o coordinadores Fi it ite ez werd ad F it ite ez werdad Aoveces es falso fAveces e werdad A weces esfabof A wveses aswerdad  JF) it ite &5 werdad
En |3 institucion sia'vto ue me he daarollado profesiond mente wo tergo oporturided de crecimisrto Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es fako it ite es werdad
F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad it ite es werdad
Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Frecuentemente es verdad Fre ouentemente 25 verdad
Estoy sdisfecho con o= bendficics quebrinda la empress &= ver dad F it ite es werdad Fi it ite &= werdad Fr ks ite ez werdad [ i ez werdad
Puedo hacer = mi efe cmlquier prequnta razensble yrecibir una respuesta dredts ; &= werdad F as werdad Fi e verdad Auoveces es fako £ Aweces es verdad | as werdad
&to\r orguloso deser Da‘te de Eta empress Casizi esverdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Casisi e werdad
=] Frecuentemente es werdad Frecuentements es verdad Frecuente mernte es werdad Auoveces es fakbo f Aweces es werdad  JFrecuentemerts es verdad
B buen dessmpefio s tomado en cuerta para sscensos o para corfor mar provedos importartes Fi it ite &= werd ad F it ite es werdad F it ite &= werdad [Poreces es fako A weces es werdad  |Fy it ite e werd ad
Las readiones entre colsboradores son armoniosas F es werdad Casisiempre es verd ad F es verdad A veces es fabo /A weces es verdad A\recﬁ esfalbo /A veces es verdad
La comunicacidn entre mi jde v wo es shierts Fi it ite es werdad ite es werdad Fi i ibe es werdad A veces esfabol Aweces es verdad ite es werdad
Consideroquela empress estd = s wanguarda vy gue se =d=pta = los cambios v exigercias del rmercado Fre wentemente &5 werdad Frecuentemente s verdad Frecusnte mente e werdad Frecuentemente es verdad Fre cuertemente &5 verdad
Cuerto con las hermmientas necesari == para redizar mi trebajo c i esverdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
Reibo mi pego en tiemps Casisi es verdad F it ite es verdad F i ite: s werdad Casisiempre es werdad Casisi es werdad
Soyiraado con respeto por mis compatienos, i es, supervisores v coordnadores Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
Los colzborsdores son lesles 5l empress v 5= poren |s canmisas Casiziempre ez werdad Frecusntements s werdad Fracusnte mente e werdad Frecustemente es werdad Frecuentemente e werdad
[M jefe reconoce mis logros Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr i ite e verdad F it ite es verdad
Todos teremos accesn = cepanitacidn Casisi s wer dad F it it e werdad F it ite &= e rdad Fr fa d ite ez werdad Fi it ite ez werd ad
|Soy reconocido por i jefe cusndo mi trabajo supem epectativas Casisi &= ver dad F it ite ez werdad F it ite &= werdad Fr ik ite es werdad Fi it ite &5 werdad
Loz dferertes drees se spoyanunas s das Frecuentemente es verdad Frecuentemente s verdad Frecuertemente es verdad A veces esfabol Aweces s verdad A weces esfalo /A veces es verdad
Puedo contar con mis compafieros det rebajo cuando o necesito Fi it ite es werdad Casisiempre es verdad Fi i ibe es werdad A veces esfabol Aveces s verdad  JAweces es falso /A veces es verdad
Guiero permanecer waros sfios laborando en estaempresa Casizi esverdad F it ite es werdad Fi i ite es werdad C asi siempre es verdad C asisi ez werdad
Los ambiertes de trabajs son sdecusdos para gue puedaredizar mi trabaio Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
Cumndo he solicitado certificados o constancias detrabajo me lashan entregsdo entiempo Casiziempre e verdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Casisiempre e vardad Frecuentemente es verdad
M= opiriones y sugerencias son tomadas en cuenta por mi jJfe Fi it ite ez werd ad F it ite ez werdad F it ite &= werdad Fr ks ite es werdad Fi it ite &5 werdad
|Estees & mejor lugsr peratrebaEr Casisi e verdad F it ite es werdad Fi it ite e verdad Casisiempre e verdad Casisi s werdad
La empresa se preccupa por s sdtusizacion delos conocimiertos delas personas Casisi e verdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
M jdfe se preocupapor gue me mantengs acthuslizado e infor medo Caslsle mpre esverdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Frecuentemente es verdad Frecuentemente es verdad
M jefe metrata con dignidad yrespeto [ i &= ver dad F ez verdad F &= werdad Fr ik e verdad it ite &5 werdad
Los empleados de dras fress sonfaciles de contadtar Fi it ite es werd ad F it ite es werdad Fi it ite e verdad Fr ks ite es werdad Fi it ite &5 werdad
Los jefes muesten un interés sincero en mi como persona, no sélo como empleads F &= werdad F as werdad Fi e verdad Aoveces es fakbo f Aveces es verdad A weces esfako £ A weces es verdad
Lz iluminzcion de mi es ecla coredts Caslsle mpre esverdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Frecuentemente es verdad Frecuentemente es verdad
M jefe tiene la=s cond dones necesarias Eaadaer_rga”iad cAago queocupa [ & werdad F es werdad Fi & werdad A veces es fabo S Aveces es verdad F eswerdad
Me sierto motivedo = redizar mitrabajo en la empresa Casizi e verdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Casisi e werdad
Reibo ertrenami ert o v stusizacidn pas o d rpefio de mis funciones Casisi &5 verdad F it ite s verdad F i ite: &= werdad Fr ik ite es verdad Casisi &5 werdad
Los empleados son prormovidos enforma justs Frecuentemente e verdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Aoveces esfabof Aweces es verdad  JFrecuentemente es werdad
Los empleados est?n dispuestos a hacer un esfuerzo exda paraaleanzar las maas Fi it te es verdad F it ite s verdad F i ite: &= werdad Fr ik ite es verdad Casisi &5 werdad
En mi equipo puedo expreser mi punto de vista Fi it ite es werdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad A veces esfabod Aveces eswerdad  |Fi it ite es werdad
En |z empress se meanejsn los conflictos discraamente Fi it ite er verd ad F it ite ez verdad F it ite s verdad [Aoveces e fako /A veces ez werdad  |Fi it ite e verdad
Lz wertilacion de mi Sreses sdecuads Caslsle mpre esverdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Frecuentemente es verdad Frecuentemente es verdad
M jefe delega responsshilidades en mi persona it ite er verd ad F it ite ez verdad F it ite s verdad Fr ik ite er verdad Fi it ite e verdad
Latempersturs de &rem de trebajo eslaadecuads Casizi esverdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
En ni fres detrd:a;o loz miembros restartes sprecian mi contribucicn Fi it ite e werdad C asi siempre es verdad Fi i ite es werdad Fr k ite e werdad Fi it ite e werdad
j i irportantes Caslslemgre ez verdad Frecuentemente es verdad Frecuertemente e verdad Frecuentemente es verdad Frecuentemente es verdad
En |== decisiones de la organizacion existe congruencia entre lo gue s= dice ylo gue s= hace Fi it ite es werd ad F it e &5 werdad Fi it ibe ez v rdad Fr ks ite es werdad Fi it ite &5 werdad
M lugzr detrebajo cuenta con un plan de emergencizs. Casisi e verdad Casisiempre es verdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad Fi it ite es werdad
Cuerto con un fres especificapars realizar mitrabajo Casisi e verdad F it ite es werdad Fi i ibe es werdad Fr 11 ite es werdad A veces es fakbo A4 weces e verdad

Me sierto seguro en d interior del centro de negocios.

Casiziempre e verdad

M jefe e= justo en sutrato contodos los miembros del equipo

Fuente: Elaboracion propia (2020)

Resultados de la encuesta

Frecuentemente es verdad

Frecuentemente es verdad

Frecuentemente es verdad

Frecuertemente e verdad
Frecuentemente es verdad

Frecuentemente es verdad

Frecuentemente es verdad

Frecuentemente es verdad

4 veces es fako £ A veces es verdad
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1 afio a 3 afios
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Selecciors el mngo de tu afio de racimiento 198131997 19813 1997 19653 1980 1921 3 1997 1921 3 1997
elecoiors tu esc daridad Técnico Camera a nivel medio Técnico Camrera a nivel me dio Camem 3 rivel medio
Estoy orgullceo de decidea otros que traba jo 3 gui es werdad Fi es verdad es verdad Casi siempre es werdad s verdad
|Mi_igfe es accesible yves ficil hablar con &1 A\neces e falso £ A weces s werdad  [Casi sempre &5 wardad A\/eces ez fals £ AW ces eswerdad  [Aweces es faleo £ A weces e werdad A\news ez fako LA weces &5 wardad
Loz colaboradores con un buen desempefio son reconocidos en la orgenizacion Fi ez werdad Fi ez werdad Casl siempre es werdad A\neces es fako JAveces ez verdad R s verdad
En mi fres trabajamos como un equipa Fi ez werdad Fi ez verdad ez verdad ez verdad Cazi siempre es verdad
Tengo |a oportunidad de hacer llegar mis comentarios, guejas o sugerencias alos supervisores o coordnadores Fi es werdad Fi es verdad Fi s falso Fi esfalso Fi s verdad
Enlz institucidn, siento gue me be desardlado profesionalments wo tengo oporturidad de irnierito A veces s falso /A veces es verdad | Fi es verdad Fi es falso Fi esfalso Fr es verdad
Este es un lugar fisi rte sequro pars trabajar Fi es werdad Fi es verdad Casl siempre es werdad Casl siempre es wrdad Fi s verdad
La orgarizcidn promuey e actividades de integmcidn ertre los cdlabormadores: Actividades deportivas, r iti cutturs Casl siempre es verdad Fi es verdad es verdad es verdad Casl siempre es verdad
Estoy satisfecho con los beneficios gue brinda la empresa es werdad Fi es verdad Fi es verdad Fi es verdad s verdad
Puedo hacer ami jefe cualguier pregurts rmzonable yrescibir ure re spuests directa A\neces &3 falso /A veces es verdad [P &s verdad Fi es verdad A veces es falzo /A veces es verdad A\neoes es falso /A veces &5 verdad
Estoyorguloso de ser parte de esta empresa Casi siempre es verdad Fi es verdad Fi es verdad Fi es verdad Casi siempre es verdad
Mi ffe confia en gue hago bien mi trabaj sintener gue supervizame constartemente F es werdad F es verdad es verdad es verdad A veces es fakko /A veces es verdad
El buen desempefio ez tomado en cuerta para ascereos o para corformar proyectos importaries A veces e s falso S A veces es verdad  [F es verdad A\/eces es falso / Aveces es verdad A\neces es fako fAveces esverdad  |Aweces es fako /A veces es verdad
Las relaciones ertre ¢ dlaboradores son amonicsas Auveces es falzo £ Aveces es verdad  [F as werdad F ez verdad F ez verdad Casl siempre &= verdad
La comuricacién ertre mijefe vyo es abierts A veces e s falso /A veces es verdad  |Casi sempre es verdad Fi es verdad Fi es verdad s verdad
Conzidero guela empresa estd 313 vanguardia v gue e adapts 3 los cambics ncias del rercado Casi siempre es werdad Frecusntements = werdad Frecuertements e verdad Frecuertemente es verdad Casl siempre &= verdad
Cuerto con las hemariertas recesarias para realizar mitrabajo El 2z erdad El 2z verdad El sz verdad Ej szfalzg Casiziemore es verdad
L3z ziemore es verdad Cazi dempreas verdad Cacidemprees werdad Casiziemore s werdad Casiziemore es verdad
Ej 2z werdad L3zl demprecs verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad Casiziemore es verdad
L3z ziemore es verdad Ej 2z verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad Casiziemore es verdad
Averes es falzo S veces e verdad  [F 2z verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad Aveces es faleo A veges e verdad
Todos teremos acceso a capacitacion L3z ziemore es verdad Ej 2z verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad Casiziemore es verdad
Sy re conocida por mi e cuando rmitrabe jo supers expectativas Aoeces &g falzo £ veces es verdad | Fy ez werdad Casi siempre es werdad Fi ez verdad A veces es fako LA veces e s verdad
Las diferertes dreas e apoyanuras a dras Aoeces &s falzo £ A veces es werdad | Fi es verdad Fi ez werdad Fi ez verdad Casi siempre es verdad
Puedo contar con mis comparieros de trabajo cuardo lo necesito Fi es werdad Fi es verdad Casi dempre es werdad | Aveces es falo /A veces es verdad  |Fr s verdad
Quierc permanecer vanos afos laborando en esta empresa Casi siempre s werdad Casi siempre &5 vardad Fi es werdad Fi ez werdad Casi siempre es verdad
Loz ambierte s de trebajo son ade cuedos para que pueda realizar mi trabajo Fi es werdad A veces es fals JAweeses verdad  [F es verdad Fi s verdad Casi siempre es verdad
Cuwrnda ke solicitada certifica dos o constancias detrabajo rme las han ertregado en tiermpo Fi es werdad Casi dempre 5 verdad Fi es verdad Fi ez verdad Casl siempre es verdad
Mis cpiniores ysugerencias sontomadas en cuerta por mi jefe A weces e s falzo £ A veces es verdad  [Casi sempre e s werdad Fi es verdad Fi es falso &5 verdad
Este es el mejor lugar pam tebajar Fi es werdad Fi es verdad A veces es falo / Aweces eswverdad  [F esfalso Casi siempre es verdad
Lz empresa se preccupa por la achuelizacién de los conocimientos de la s personas Cagi siempre es vardad Fi ez verdad Fi ez verdad Fi ez verdad Cazi siempre es verdad
Mi efe se preccupa por que me mantendgs actuslizada e ifomada A vweces es falso £ A veces ez verdad [P es verdad F ez verdad Fi ez verdad Fi s verdad
Mi jefe e trats con digridad v respeto A\neces 2s falso /A veces es verdad [P ez verdad Casi siempre es werdad Fi ez verdad Fr es verdad
Loz empleados de ofras dress sonfaciles de contactar es werdad Fi es verdad Fi es verdad Aveces es falko S A veces es verdad  |Fr s verdad
Los jfes muestran un interés sincero en mi como persona, no sdlo comao empleado A\neces es falso /A veces es verdad  [F) es verdad Fi es verdad Fi es verdad A vecss es falo /A veces e s verdad
La iluminacion de misrea es la cormecta Fi es werdad Fi es verdad Casi dempre es werdad Fi es verdad Casi siempre es verdad
Mi jefe tiere las condiciores n para desemperiar el cargo que ocpa Fi &5 werdad Casi siempre &5 verdad Casi siempre es werdad Fi &3 verdad Fr &= verdad
Fe siento motivado 3 realizar mitrabajo en la empresa Fi es werdad Casi dempre 5 verdad Fi es verdad Fi es verdad Casi siempre es verdad
Recibo entrenamiento i actuslizacion parm el desempefio de mis funciores Casi siempre es verdad F es verdad es verdad F es verdad Casi siempre es verdad
Loz empleados son prom owidos enformna justa A veces e s falso S A veces es verdad  [F es verdad A\/eces es falso / Aveces es verdad  |Fi esfalso Fi s verdad
Loz empleados estan dspuestos 3 hacer un esfuerzo extra para alcanzar las metas Casi siempre es verdad F es verdad F es verdad F es verdad F es verdad
En i equipo puedo expresar mipunto de vista Fi es werdad Fi es verdad Casi dempre es werdad Fi es verdad Fi s verdad
Enla empresa semare anlos corflictos discretarmerte F as werdad F as werdad F ez verdad F asfalso F s verdad
La vertilacidn de mi dres es adecuada A veces e s falso S A veces es verdad  [F es verdad Fi es verdad Fi es verdad Casi siempre es verdad
Mi jefe deleqa resporesbilidades en mi persona as werdad F as werdad F ez verdad ; ez verdad ; s verdad
La temperatura de srea de trabajo es la adecuada A\neces 25 falso S Aveces ez verdad  |Frecuentements es verdad Frecuentemenite s verdad Frecuentemente es verdad i
Ej 2z werdad Ej 2z verdad sz verdad 2z verdad
e me mantiene ifformnado acerca de asurtos v carbios importantes Aoveces e falzo S veces ez verdad  [F) 2z verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad
Enlas deciziones de la organizacion e xiste col memla ertrelogue se dice ylogue se bace L3z ziemore es verdad Ej 2z verdad Ej sz verdad Ej 2z verdad
Averes es falzo S veces e verdad [F 2z verdad Cacidemprees werdad Ej 2z verdad Casiziemore es verdad
Ej 2z werdad Ej 2z verdad Ca jdempre ez verdad Ej 2z verdad Casiziemore es verdad
Me sierto sequro en elinterior del centro de pegocics Casi siempre es verdad Ej 2z verdad ez verdad Ej 2z verdad Casiziempre es verdad

Mi pfe es justo en sutrato contodos los miembros del equipo

Fuente: Elaboracion propia (2020)

A veces es falso /A veces es verdad

Casi dempre &5 verdad

Fnecuentememe es verdad

Frecuentemente es falso

A weces es fako /A veces es verdad



ANEXO 8, Entrevista a profundidad

INSTRUMENTO, GUIA DE ENTREVISTA A PROFUNDIDAD
DIRIGIDA A GERENTE COMERCIAL DE LA ENTIDAD FINANCIERA

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
INSTRUMENTO TECNICO: ENTREVISTA A PROFUNDIDAD

DIAGNOSTICO DE LA ADMINISTRACION DEL TALENTO HUMANO
DIRIGIDO A: ALTA GERENCIA DE LA ENTIDAD FINANCIERA (NIVEL
ESTRATEGICO)

Buenos dias, mi nombre es Henry Reyes, soy estudiante de la maestria en Recursos
Humanos de la Facultad de Ciencias Economicas, de la Universidad de San Carlos de
Guatemala, siendo el dia cinco de mayo a las 11:00 horas, procederemos a realizar la
presente entrevista a profundidad, la cual tiene como objetivo principal obtener
informacion primaria de las acciones relacionadas con la aplicacién y desarrollo de la
administracion del talento humano dentro de la unidad objeto de estudio. La cual se
utilizar4 para la elaboracion del trabajo profesional de graduacién que lleva por titulo:
MEDICION DEL CLIMA LABORAL PARA EL PERSONAL DE VENTAS DE UNA
AGENCIA BANCARIA UBICADA EN EL MUNICIPIO DE ESCUINTLA,
DEPARTAMENTO DE ESCUINTLA. Todo lo comentado en esta entrevista del proceso
de investigacion se utilizara con fines académicos. En este momento procederemos a
entrevistar al Gerente Comercial de la entidad financiera, el distinguido sefior, Hurtado
Valenzuela, a quien agradecemos desde ya su colaboracién y apoyo hacia el proceso
académico que me ha sido encomendado por la casa de estudios que fue mencionada
con anterioridad.

Estimado Sefior Hurtado, buenas tardes, en este momento procederé a realizar
preguntas hacia las cuales agradeceré se sienta en la libertad de utilizar el tiempo que
considere necesario para dar respuesta a cada una de ellas.

Pensando en el entorno de su organizacion:

SECCION Il: ENTORNO

1. ¢Cuél es el giro de negocio de la institucion a la cual usted representa?
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R. Nos dedicamos a la comercializacién de productos financieros como créditos,
cuentas de ahorro, cuentas de cheques, seguros tarjetas de débito y crédito,
remesas familiares. Enfocados en los trabajadores de Guatemala.

2. ¢Cuéantas son las agencias con las que cuenta la entidad financiera?
R. 152 agencias en todo el pais.

3. ¢Cuentan con alguna segmentacion de agencias, si la respuesta es afirmativa, por
favor indicar cuél es?
R. Si, Las tenemos divididas entre pequefias, medianas y grandes, esto se

determina por la cantidad de clientes y monto total de créditos que posean.

4. ¢ Cuantos colaboradores trabajan en su institucion?

R. Trabajan mas de 3,600 empleados.

5. ¢Laempresa actualmente cuenta con una medicion del clima organizacional, si la
respuesta es afirmativa, por favor indicar cual es?
R. Si, El Instituto Great Place To Work afio con afio realiza una evaluacion a nivel
general de la organizacion

6. ¢Cuando realizan un estudio de clima organizacional, los resultados se segregan
por agencias?
R.SI___.No X .

Seccion Il

1.

Pensando en el recurso humano que labora en Bantrab:

1.1.Existe algun programa de Liderazgo dirigido a las personas que tienen personal
a cargo.
Si_ . No X . Si la respuesta es afirmativa, por favor indicar cual es

1.2.La empresa cuenta con algiin mecanismo para propiciar el comparfierismo en los
equipos de trabajo. Si la respuesta es afirmativa, por favor indicar cual es.

Si_ . No X . En caso sea afirmativo indique el nombre
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1.3.Bantrab ha desarrollado algun mecanismo para fomentar que sus colaboradores
sean proactivos y que tengan confianza a realizar sus actividades sin supervision
directa.
Si X . No__ . En caso sea afirmativo indique el nombre _Se realizan

actividades en donde se delegan tareas

1.4.Bantrab cuenta con un programa de reconocimiento a su talento humano.

Si_X . No__ . En caso sea afirmativo indique el nombre _Contamos con un

plan de gestién comercial a nivel institucional en donde los mejores vendedores se

les premia con un viaje internacional

1.5.Cuando se implementan nuevos procesos en la organizacion ¢ Cuales son los
mecanismos para capacitar a los colaboradores?

R. Actualmente se convocan a los lideres de las agencias por la herramienta

virtual teams v se les presentan los cambios en los procesos, sin embargo, no

existe un mecanismo gque garantice que a todos los vendedores les llega la

informacion

1.6. ¢ Existe un mecanismo en donde se escuche las ideas de los colaboradores sin
importar su nivel jerarquico?

Si_ . No X . En caso sea afirmativo indique el nombre

1.7. ¢ Existen mecanismos para que los colaboradores del area de ventas puedan
tener acceso a oportunidades de crecimiento dentro de la institucion?

Si_ . No X . En caso sea afirmativo indique el nombre

1.8. ¢ Cual es el mecanismo en la cual la institucién financiera reconoce el desempefio
de los vendedores?

R. Existe un plan de comisiones en donde se premia el alcance de metas v la

compensacion esté sobre el mercado

Agencia objeto de estudio
2.1. ¢, Considera que es importante realizar el estudio del clima laboral por Agencias?

Si X . No . En caso sea afirmativo amplié la informacion: Se tendria mas

informacién para la toma de decisiones.
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2.2. ¢ En donde considera que se puede aplicar un estudio del clima laboral y por qué?:

R. Podria realizarse en una de las agencias grandes de la organizacidn, como,

por ejemplo: Agencia Escuintla.

iiiGracias por su colaboracion!!!
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