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1. TITULO

“PLAN DE MEJORAMIENTO DEL CLIMA LABORAL DEL
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA

ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A”



2. RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo proponer un plan de mejoramiento
que favorezca el clima laboral, fundamentado en el andlisis y gestidén de la
satisfaccion laboral de los trabajadores en la Gerencia de Comercializacion
de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. Es necesario entonces
hacerle entender a la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. que es
imperiosa la necesidad de gestionar un plan de comunicacién sustentando
en unas estrategias comunicacionales planeadas y ejecutadas
acertadamente para el mejoramiento de los flujos informativos dentro de la
Empresa, en aras de mantener al personal informado, motivado y generando

sentimientos de inclusion transformados en productividad.

Es por ello, que la comunicacion bien estructurada, planeada y definida
cultiva un proceso motivacional que juega un papel importante en la
construccion de un clima organizacional favorable tanto para los individuos
gue componen el equipo de trabajo como para encarrilar las acciones hacia
el cumplimiento de los objetivos. Teniendo como objetivo general, Elaborar
un Plan de Mejoramiento para el clima laboral del departamento de
comercializaciéon de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. y sus
Objetivos Especificos: Identificar las condiciones actuales del clima laboral
en el Departamento de Comercializacion, a través de un diagnéstico del
estado del clima laboral en que se encuentra actualmente la empresa y el

analisis de las debilidades y fortalezas detectadas en la empresa.



La investigacion se realiz6 utilizando el método historico el cual me permitio
analizar los hechos pasados de la empresa Eléctrica Regional del Sur S.A., y
conocer su origen, luego se realizé una descripcion de todo lo recopilado y
observado utilizando el método descriptivo, se siguidé un proceso sintético
analitico partiendo de principios, leyes y normas, a través del método
deductivo me permiti6 dar a conocer las conclusiones, y el método
cualitativo me permiti6 que se requiri6 un profundo entendimiento del

comportamiento humano y las razones que lo gobiernan.

Tomando como Universo de investigacion la Gerencia de comercializacion,
a quienes se aplico la encuesta a todos los trabajadores y servidores que

laboran en dicha Gerencia.

Las aportaciones de este trabajo dan inicio a lo que constituird un
mecanismo de medicién periddica del clima laboral, formando parte del
capital estructural del area de comercializacion. Estos resultados contribuir
qgue la organizaciéon incluya en su mision el mejoramiento continuo del
talento humano, es hito que pone de manifiesto la necesidad de
actualizacion y formaciéon de sus estructuras de direccion, teoria y
habilidades practicas necesarias para la direccion exitosa de cada uno de los

servidores publicos y trabajadores

El estudio proporcioné una vision de la organizacién con relacién a la
percepcion que sobre el clima laboral que tienen los trabajadores y
servidores de la EERSSA. Evidenciandose indicadores bajos en la

satisfaccion en un 73% por el trabajo que realizan ya que no perciben algan



reconocimiento y estimulo por el desarrollo personal y profesional que

estimule de forma tangible e intangible los resultados de su trabajo.

Los resultados del estudio facilita, ademas la gestion para el cambio,
encaminada mejorar el ambiente laboral, con vista a un acercamiento a la
elevacion de la eficiencia y la satisfaccion de los trabajadores, traducido en
calidad de vida, mejorando con procesos de comunicacion e innovacion que

garanticen una satisfaccion laboral.

Finalmente, se concluye que los trabajadores tienen una respuesta positiva
a la tarea que esta realizando el gerente de comercializacion en el presente
afo, la comunicacién interna en el departamento de comercializacion se ha
visto afecta por la comunicacion informal, y que no hay un proceso
enmarcado de motivacion, en el reconocimiento de la labor realizada por los

trabajadores.



SUMMARY

This paper aims to propose an improvement plan that favors the working
environment, based on the analysis and management of employee job
satisfaction in Marketing Management at Empress Electrical Regional Del

Sur SA.

The research was conducted by using the dialectical method. For obtaining
the data on job satisfaction some instruments such as questionnaires and
interviews were used, besides observation and statistical techniques, to the

commercial area workers were also used.

This work will be very useful because it is the start to what will be a
mechanism for periodically measuring work environment, which is part of the
structural capital of the marketing area of the institution. The results will allow
that the institution includes within its mission the continuous improvement of
human talent; it is milestone that highlights the need for updating and training
of their management structures, theory and practical skills necessary to

successfully address each of public workers

This work will be very useful because it is the start to what will be a
mechanism for periodically measuring work environment, which is part of the
structural capital of the marketing area of the institution. The results will allow
that the institution includes within its mission the continuous improvement of
human talent; it is milestone that highlights the need for updating and training
of their management structures, theory and practical skills necessary to

successfully address each of public workers



The study provided a vision of the organization in relation to the perception of
organizational climate for workers and Empresa Eléctrica Regional Del Sur
S.A. employees. Through the research, it was shown low satisfaction
indicators, employees think their work is not recognized and also they do not
receive any acknowledgment or stimulus for their personal and professional
development that encourages them in a tangible and intangible way the

results of their work.

The application and development of this study need unconditional support
from EERSSA as it ensures success in the proposed plan for a better

working environment.



3. INTRODUCCION

El clima laboral en las empresas juega un papel preponderante que ayudan
a interrelacionar a todos los departamentos que la componen, facilitando su
labor diaria, previniendo muchos factores negativos que afecten al recurso
mas valioso, el talento humano ya que es el motor de la empresa y por tanto
merece condiciones Optimas para su desempefio, no solo tomando en
consideracion el aspecto econémico, sino mas bien, incentivos que vayan
mas alld de un mero pago mensual para su subsistencia, por tanto en el
presente trabajo parti de conceptos y principios basicos que ayuden al
entendimiento del significado de clima laboral, involucrando a la
comunicacién y sus elementos que participan en las organizaciones los
escenarios que seran involucrados y que se los representa con diferentes

diagramas para su guia.

En la Revision de Literatura se encuentran los fundamentos tedricos,
referencias bibliograficas seleccionados de libros reconocidos autores y del
internet, que posibilitaron la comprender cada uno de los conceptos y
factores que influyen en el clima laboral, su participacion, apoyados en
esquemas organizacionales (Maslow), para ser recomendados cuando el

caso lo ametrite.

Los resultados evidencian que el 84% de los trabajadores encuestados
estdn comprometidos con la empresa, pero que un 73% no reciben ningan

tipo de elogio por el trabajo que realizan.



En la discusion en la que a partir del diagnostico situacional se presenta la
propuesta que contiene el plan de Mejoramiento del clima labora el
Departamento de Comercializacion de la Empresa Eléctrica Regional del Sur

S.A.

Posteriormente se encuentran las conclusiones a las que se ha llegado al

final de la presente investigacion, y sus respectivas recomendaciones.

Se encuentra la bibliografia de los libros que se utilizé para el proceso



4. REVISION DE LITERATURA

4.1 Fundamentacion Teérica

En este capitulo se hablara primero de la comunicacion, entrandonos luego
a un acercamiento al concepto de Clima Organizacional mediante el analisis
de su seguimiento y la comparacion de definiciones encontradas en

diferentes fuentes bibliograficas.

Dentro de este contexto, la productividad y el manejo del capital humano en
las organizaciones, se convierten en elementos claves de sobrevivencia, por
lo tanto la coordinacion, direccién, motivacion, y satisfaccion del personal
son aspectos cada vez mas importantes del proceso administrativo. Entre
ellos la satisfaccion del trabajador ocupa un lugar preferente, ya que la
percepcion positiva o negativa de los trabajadores que mantienen con
respecto a su trabajo influye en la rotacion de personal, ausentismo,

aparicion de conflictos y entre otras aéreas esenciales de la organizacion.

4.2Lacomunicacion

Figura 1. La Comunicacion

CANA: CONTEXTO

Fuente: www.imagui.com
Elaboracién: la autora



La comunicacion es un término que hace referencia a un proceso de relacion
de los seres humanos con su entorno, en la cual abarca una transmision de

informacion entre un emisor y un receptor.

Es un proceso por medio del cual una persona se pone en contacto con otra
a través de un mensaje, y esperar que esta Ultima de una respuesta, sea

una opinion, actitud o conducta.

La comunicacion busca establecer contacto con alguien mas por medio de
ideas, hechos, pensamientos y conductas. Asi la comunicacion implica un
objetivo, que generalmente es el de cambiar, reforzar o ensefar el

comportamiento, actitud y conocimiento de quien recibe los mensajes.

Cuando se emite un mensaje dirigido a una persona con la finalidad de
transmitir algo y de esta forma obtener una respuesta, esta dependera de la

formar en que el receptor decodifique el mensaje.*

Segun el Dr. H. Norman Wright, la comunicacion es el proceso de compartir
en forma verbal y no verbal de modo que la otra persona comprenda y
acepte lo que uno ha compartido. Solo se logra comunicacion cuando la otra
persona ha recibido el mensaje. De nada sirve de estar en un auditorio
hablandoles a las sillas. jTiene que haber alguien que reciba y comprenda lo

que se ha dicho! La comunicacion puede ser eficiente, positiva y constructiva

! Wofford 1977, libro Organizacional Communication
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o puede ser lo opuesto. Muchas veces un mensaje que se envié en forma

positiva es percibido en forma negativa.?

La comunicacion no es un proceso que se da individualmente, es un proceso
colectivo que involucra a varias personas que intercambien mensajes y

promuevan informacion.

Sin embargo hay que determinar la diferencia entre informaciéon vy
comunicacién, ya que la primera no busca una interrelaciéon y la segunda si
lo hace. La informacion emite simples datos y contenidos sin conocer al otro,
mientras que la comunicacién se interesa por el otro y busca una respuesta

gue los relacione entre si.

Podemos determinar como afirma Joan Costa que el cambio genera accion y
‘la  Comunicacion” es Accidén. Quien actua esta comunicando, quien
permanece inactivo no genera ninguna propuesta mucho menos comunica

algo.
4.3 Elementos de la comunicacion

Segun Wofford (1997), el proceso de comunicacion contiene los siguientes

elementos:®

e Emisor: Quien emite o elabora un mensaje
e Codificacidon: Proceso que se encarga de transformar un mensaje en

codigos para ser enviados a un receptor.

JARAMILLO juan, Ocho regalos que nos cuentan un centavo

COSTA, Joan, (1999), La Comunicacion en accion Editorial Paidos, Barcelona, Pag. 38.

11



Mensaje: Contenido a transmitir, puede ser oral, escrito o en forma de
simbolos.

Medio: Es el vehiculo de transmision del mensaje. Emplea 6rganos
naturales (vista, oido) y sefiales de otro tipo (medios electronicos,
computadoras, television, etc.) que condicionan la comunicacion.
Receptor: persona o grupo de personas a las que se dirige el
mensaje.

Descodificacién: accién encargada de transformar la serie de
codigos enviados por el emisor en un mensaje entendible para el
receptor.

Efecto: resultado obtenido a causa del mensaje, este se manifiesta
por medio de un cambio en el comportamiento del receptor o una
accion determinada.

Retroalimentacion: en la comunicacién personal, emisor receptor
estan presentes fisicamente. Esto permite al emisor modifigue su
mensaje en base a las reacciones de receptor, para asegurar que la

comunicacion esta siendo eficaz.*

4

COSTA, Joan, (1999), La Comunicacion en accion Editorial Paidos, Barcelona, Pag. 38.

12



4.4 Diagrama de proceso de la comunicacion

Figura 2. Proceso de la Comunicacion

Ruido

Mensaje Mensaje

Ruido

A
Mensaje
Ruido
Fuente: Ispricesas.blogspot.com

Elaboracion: la autora

El rol comunicativo es importante en todos los contextos mas aun cuando se

trata de una Institucion en la que laboran varias personas con un mismo fin.

Por lo tanto, el intercambio de mensajes e informaciones emitidas

anteriormente, se podria afirmar que la actividad Institucional se realiza

gracias al cambio de informacion entre los miembros de una entidad

facilitando la toma de decisiones, dar solucion a diversos problemas y

negociacion en partes.

13




Por ello la comunicacion puede clasificarse y ordenarse segun el canal que

se utilice y las caracteristicas que posea el perceptor (receptor).

4.4.1La Comunicaciéon Organizacional

Figura 3. Comunicacion Organizacional

Fuente: WWW.€0i.es
Elaboracién: la autora

4.5.1 Comunicacion en las organizaciones

Las organizaciones hoy en dia necesitan mantenerse actualizadas,
cumpliendo tendencias e innovando en productos y servicios, lo cual permite
su permanencia en el mercado con el dinamismo correspondiente de las
empresas altamente efectivas; y de esta forma cumplir con las demandas de
los mercados actuales. Para eso es necesario comprometerse a nivel
corporativo que permita darle el valor que realmente se debe a los procesos
vitales de comunicacion de las empresas que le permiten alcanzar los

14



objetivos institucionales y ser competitivos en relacion a las demas

organizaciones.’

La comunicacion organizacional es una importante herramienta de mucho
aporte laboral en la actualidad que da lugar a la transmision de la
informacion dentro de las organizaciones para identificar los requerimientos
y logros de la organizacion y los colaboradores de la misma. La
comunicacién organizacional llega a permitir el conocimiento de los recursos
humanos, su desarrollo en la empresa, productividad en los departamentos

de trabajo.

La principal finalidad de la comunicacién organizacional es primordial para
alcanzar los objetivos institucionales; elementos que en conjunto dan paso al
desarrollo organizacionaly de los colaboradores que se van preparando

para alcanzar su mejor desempefio en los mercados.

4.5.2 Comunicacién interna y externa

a. Comunicacién interna, comprende las actividades realizadas por la
organizacion, para crear y mantener las relaciones entre sus miembros, a
través del buen uso de los diferentes medios de comunicacién existentes en

la organizacion.

La comunicacién interna da lugar a: (UAT, 2011):°

Pymes http://jcvalda.wordpress.com

Patifio Alves Beatriz 2000, Efectos de la Comunicacion en la empresa

15
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http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/44/progconinter.htm
http://jcvalda.wordpress.com/

 Elaborar un reconocimiento de la empresa en un ambiente de cordialidad, y

estimulaciéon en las actividades laborales.

* Poder conocer en gran medida a la organizacion y familiarizarse con ellas.

* Reconocimiento del desempefio de los colaboradores

* Fomentar el intercambio de informacion (comunicacion) en toda la

organizacion.

* La empresa es responsable de fomentar un clima organizacional positivo

para beneficio de toda la organizacion.

* El clima organizacional es basicamente en ambiente personal y de indole

fisico a partir del cual se realizan las actividades empresariales.

La comunicacion externa, son todas las actividades realizadas por la
organizacion, cuyo proposito es mantener relaciones con el exterior, en la
actualidad a este tipo de comunicacion se le conoce como relaciones

publicas.

4.5.3 Escenarios de la comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional generalmente se puede presentar en los

siguientes tres escenarios (Andrade, 2005):

 Escenario fisico. Dentro de este escenario se puede considerar el interno y

externo, y se consideran todos los elementos decorativos de la organizacion

16


http://www.gestiopolis.com/organizacion-talento/introduccion-al-clima-organizacional.htm
http://www.gestiopolis.com/canales/demarketing/articulos/56/ntce.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/relhumitoiz.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/mar/relhumitoiz.htm
http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/invcomunorga.htm

y también los llamados informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”,

“solo personal autorizado”, etcétera.

» Escenario social. Este escenario incluye a la totalidad de factores que se
relacionan con las personas y ademas de la interaccion existente entre las
mismas, como ejemplo de este escenario se puede considerar el empleo de

papeles de cada miembro dentro de una reunion laboral.

» Escenario institucional. Relaciona los mensajes que la organizacién emite a
sus miembros, proveedores, clientes, y demas personas involucradas;
ejemplos de este tipo de comunicacion en este escenario son basicamente:

memorandums, avisos en pizarra, publicidad, entre muchos mas.’

4.5.4 Flujo de la comunicacion en la organizacion

Dentro de una empresa es indispensable que la comunicaciéon fluya en
distintas vias, desde un nivel jerarquico menor a uno mas alto, asi como
hacia los niveles jerarquicos de los lados. Normalmente se habia
contemplado con mayor fuerza a la comunicacién de forma descendente,
pero en la actualidad se conoce ampliamente que, en caso de que en la
organizacién solamente fluya la informacion del nivel jerarquico superior a
uno inferior, existirAn problemas de comunicacién de gran impacto en la
organizacién. En términos generales para que la comunicacion sea eficaz en
la empresa, es importante que surja del empleado, es decir, comunicacion

de forma ascendente. No hay que olvidar la importancia del flujo horizontal

’ Cirigliano Carla, Gestién de la comunicacion interna en las organizaciones

17


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm
http://www.gestiopolis.com/canales5/mkt/igomeze/41.htm

en la comunicacion, esto sucede cuando los involucrados pertenecen a un
mismo nivel de jerarquia o similar; asi como también existe la comunicacion
diagonal (se presenta entre los trabajadores de distintos niveles jerarquicos,
aun sin que haya una dependencia entre departamentos o niveles).

454.1 Comunicacion descendente

Este tipo de comunicacion se presenta en los niveles jerarquicos altos y con
direccién especifica hacia los niveles de jerarquia inferior, generalmente esta
comunicaciébn se presenta en las organizaciones cuya autoridad es

centralizada y sumamente autoritaria.

Dentro de la comunicacion descendente los principales medios utilizados
para el proceso de comunicacion estan via mando (instrucciones de forma
oral al personal) se presenta: a través de los discursos, reunién con el
personal, via telefénica. En cuanto a la comunicacion via escrita los medios

mas utilizados son:®

* Memorandum

» Cartas

* Informes

* Manual de operaciones

* Folletos

* Reportes, entre muchas mas.

Pymes http://jcvalda.wordpress.com,
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Una de las caracteristicas principales de este tipo de informacién es el hecho
de que la informacién se vuelve difusa y dispersa conforme va descendiendo
en la linea de mando y de los niveles jerarquicos. Ademas el hecho de que
una administracion de a conocer y solicite el cumplimiento de politicas de
trabajo o procedimientos, no existe una garantia para el cumplimiento y logro
de los mismos; ya sea por fallas en la comunicacion, situaciones imprevistas
que alteren los procesos, o simplemente por falta de disciplina de los
empleados involucrados.
Ante estas circunstancias es indispensable la existencia de un sistema que
permita retroalimentar la informacién recibida.
Por ultimo es importante sefialar, que la informacién que se dirige de forma
descendente en una organizacion suele avanzar lentamente, trayendo como
consecuencias tardanza en la llegada de la informacién a su destino,
creando situaciones de frustracion a la administracion de la empresa.

4.5.4.2 Comunicacion ascendente

Figura 4. Comunicacion

De la direccidn conel personal

De la engpeesa hacis 1oz De los seclores exdemos
publicos extermns { N, hacia i empresa
2 <

ASCENDENTE

C_] HORIZONT AL

Fuente: comunicacioncindy.blogspot.com
Elaboracién: la autora
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A diferencia de la comunicacién ascendente, este tipo de comunicacion
organizacional se presenta cuando los trabajadores (subordinados)
transmiten informacion a sus jefes. Es decir, esta informacion fluye de
niveles inferiores a niveles de jerarquia superior. Desgraciadamente el flujo

A diferencia de la comunicacién ascendente, este tipo de comunicacion
organizacional se presenta cuando los trabajadores (subordinados)
transmiten informacion a sus jefes. Es decir, esta informacién fluye de

niveles inferiores a niveles de jerarquia superior. Desgraciadamente el flujo®

de la informacion en esta via de transmision no siempre llega a los niveles
mas altos de forma completa y objetiva, ya que conforme va ascendiendo la
informacion los receptores van mediando el impacto del contenido, sobre
todo si se trata de informes o noticias negativas 0 no esperadas por la

gerencia o la administracion.

Esto se presenta comiunmente en las organizaciones, cuando un operador
no alcanza a cumplir las metas, o existen problemas que afectan
directamente la productividad, o generan conflictos en la empresa; es en
estas situaciones que los encargados de estas areas de trabajo por temor,
conveniencia, o respeto a los niveles superiores de mando, no dan a
conocer muchas veces datos reales de produccién, financieros, o de

desempenio.

9Pymes http://jcvalda.wordpress.com

20


http://www.gestiopolis.com/canales6/eco/la-productividad-conceptos.htm
http://jcvalda.wordpress.com/

La comunicacion ascendente es contraria a la descendente en el hecho de
gue mientras la segunda es autoritaria, la primera (ascendente) se presenta
en empresas cuyo ambiente y proceso de comunicacion permite la
participacion de los empleados y mantiene politicas democraticas para la
intervencion de los mismos. Los medios mas utilizados para la transmision

de la informacion de forma ascendente son:

* Reunion periodica

* Entrevista personalizada

* Circulo de Calidad

* Via telefénica

» A través de encuestas

+ Sistema de quejas y sugerencias (Buzones, cartas y mensajes a la

administracion).

454.3 Comunicacién cruzada

Dentro de este tipo de flujo de comunicacién se considera a la informacion
de direccién horizontal (aquella que se presenta entre niveles similares de
jerarquia dentro de la organizacién) y el conocido “flujo diagonal” (el flujo
diagonal se presenta cuando las partes que intervienen en el proceso de
comunicacién forman parte de niveles jerarquicos diferentes y no establecen

una relacion de dependencia entre ellas).
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La finalidad principal de la comunicacién cruzada es incrementar la velocidad
en la transmision de la informacion, mejorar la comprension de la
informacion que se transmite y la coordinacion de los esfuerzos para lograr
cumplir con los objetivos de la empresa.

La comunicacion cruzada es muy comun dentro de las organizaciones, ya
gue no siempre el flujo de la informacion se dirige por las rutas normalmente

establecidas en los organigramas.

En la actualidad las organizaciones hacen gran uso de la comunicacion
cruzada tanto oral como escrita, con la principal finalidad de perfeccionar el

flujo en direccion vertical de la informacion dentro de las empresas.

También es importante recalcar que, debido a que la informacion en la
empresa no siempre sigue los flujos establecidos (en cuanto a niveles
jerarquicos se refiere), es necesario proteger dicha informacion ante los

problemas u obstaculos de la informacion bajo las siguientes premisas:

* El empleo de la comunicacion debe presentarse cuando las necesidades

de la empresa asi lo requieran.

* Es indispensable que los empleados se abstengan de exceder los limites

de autoridad permitidos.

* Los empleados deben mantener al tanto, en cuanto a informacién se
refiere, a sus jefes o mando superior de las tareas cruzadas de alta

importancia.

Lo anterior permite dejar en claro que un flujo de comunicacién cruzada

algunas ocasiones pude desencadenar inconvenientes en la organizacion,
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por lo cual es importante cuiden este tipo de flujo de informacién, que es
indispensable dentro de las organizaciones por el ambiente interno y externo

complejo y con dinamismo en el mercado empresarial.*®

45.4.4 Lacomunicacion escrita, oral y no verbal
Cadatipo de comunicaciontiene su funcibn y ventaja dentro de la
organizacioén, y es por este motivo que muchas veces las comunicaciones se
emplean en grupo, haciendo uso de las ventajas de cada una de ellas para
la comunicacion y complementarse entre ellas. Un ejemplo claro esta en el
caso de las conferencias, donde se utliza material escrito, videos,
diapositivas, la exposicion del expositor; todo con la finalidad de que los
asistentes comprendan de mejor manera la informaciéon que se les esta

proporcionando.

4.5.4.4.1 Comunicacion escrita
La comunicacion escrita se caracteriza por contar con mensajes claros,
precisos, concretos y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje
gue estamos transmitiendo como emisores, el receptor lo va a entender, tal

cual.

Algunos ejemplos de comunicacion escrita son:(King, 2012)

- Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y

exterior de la organizacion.

10 http://www.revistacomunicar.com/pdf/comunicar41.
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- Memorandum. Es el medio mas usado, y ayuda al receptor (empleado)
a recordar instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la

organizacion.

- Circular. Es un medio de comunicacion interno, un escrito en que la
Gerencia General o Departamental comunica a todo el personal o una

parte de la organizacion.

- Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacion informa a
sus empleados, o a la comunidad, que existen vacantes para algun

puesto laboral, o bien se abre algin concurso de proyecto.

- Encuesta a los empleados. Este medio de comunicacion tiene como
propésito conocer las opiniones de los empleados, sobre algun aspecto

en cuestion.

La principal ventaja de la comunicacion escrita es el hecho de que
proporciona un registro, referencia y proteccion legal de lo que se comunica,
ademas de promover la aplicacion uniforme de procedimientos y normas que
colaboran en la disminucion de los costos de comunicacion, y ademas se
puede cuidar con anticipacion el contenido y contexto de la informacién a

transmitir.

En cuanto a desventajas se refiere se puede considerar, el alto gasto en
cantidad de papeles para la realizacién oficial de un mensaje escrito, no

generar una retroalimentacion de inmediato y en muchas ocasiones suele
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manejarse mucho tiempo para la notificacion de la recepcion y comprension

de la comunicacion escrita.

454.4.2 Comunicacion oral

La comunicacion oral se presenta cuando se lleva a cabo una reunion de
frente entre dos o mas personas, este es el caso de la platica de un
administrador a su personal y se puede presentar de manera formal o

informal, asi como puede estar sujeta a planeacion o de forma espontanea.

La comunicacion oral aunque es altamente utilizada dentro de una
organizacién, la compresion de la informacion transmitida no siempre es la
deseada y/o esperada, debido a que influye de gran manera en la
interpretacion que cada receptor le dé a la misma y del ambiente bajo el cual
se esté efectuando la comunicacién, estos son muy comunes en la
comunicacién informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra oficina,
y saludas a alguien o le das una indicacion, este es un vivo ejemplo de

comunicacion oral.

Algunos ejemplos de la comunicacion oral son:

» Conferencias. Se expone algun tema en particular.

» Juntas y Asambleas. Se discute sobre algun tema en particular.

» Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que
quizad se encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacion de

nuestra area.
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* Servicio telefénico. Se comunica de un area a otra por medio de llamadas,
y regularmente es para solicitar alguna informacion que se necesita para

solucionar un problema, o bien, complementar algun trabajo.

454.4.3 Comunicacion no verbal

Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizacion,
muchas veces como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando
en una exposicion los asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales y
corporales del expositor, y aunque se maneje como una comunicacion de
apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le transmitir inseguridad, falta

de conocimiento del tema o credibilidad.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios
visuales de apoyo, los cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo

que se dice.

Algunos ejemplos de medios visuales son:

* Murales. En ellos se maneja informacion motivacional para el empleado,
estos se deben colocar en puntos estratégicos de la organizacién, para que

puedan ser observados por los empleados.

» Tablon de avisos. En ellos se colocan cuadros, graficos, etcétera, y tiene
por objetivo sensibilizar a los empleados e informarlos acerca de algun

aspecto en cuestion.
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» Senalizacion. Mapa de las instalaciones, con el propdsito que sepan

ubicarse, y hacia dénde dirigirse.™*

4.5.5 Barreras y fallas en la comunicacion organizacional

Muchos administradores consideran como uno de sus mayores problemas a
resolver las fallas e inconvenientes en la comunicacion de la organizacion.
Pero un administrador que realmente conoce a su empresa, como debe ser,
se puede dar cuenta que muchos problemas de comunicacion se originan
como consecuencia de problemas mas fuertes.

Un ejemplo de lo que se establece anteriormente es cuando en una
organizacioén una planeacion resulta deficiente y genera incertidumbre en la
directriz y camino de la empresa, al igual que si una organizacion no cuenta
con una adecuada estructura puede limitar o alterar de forma negativa la
relacion organizacional y por ende la comunicacién. Las barreras que se
presentan en la transmisiéon de la informacién pueden originarse en el
emisor, el mensaje, el receptor del mensaje, o en la misma retroalimentacion
de la informacion que se recibe.

Las principales barreras en la comunicacion especificamente en el caso de

las organizaciones son:
* Falta o ausencia de planeacién

» Supuestos o0 hechos confusos

Y. Pymes http://jcvalda.wordpress.com
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* Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica

* Informacion expresada deficientemente

» Barreras de contexto internacional

* Pérdida de informacion por retencién limitada

* Informacion con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma

» Comunicacion de forma impersonal

* Desconfianza o temores en la comunicacion

* Tiempo insuficiente ante los cambios

* Exceso de informacion

* Demas barreras en la comunicacion

455.1 Faltao ausencia de planeacion

Esta barrera se presenta muy frecuentemente dentro de las organizaciones,

para que una comunicacion organizacional sea adecuada y cumpla con sus

objetivos debe surgir como consecuencia de una planeacion, tanto de

analisis y formulacién del mensaje a transmitir como su origen y objetividad,;

ademas de que la persona que se comunicard debe elegir el canal de

comunicacién mas conveniente asi como el espacio de tiempo indicado para

la transmisién de la informacion, y de esta forma detener la resistencia al

cambio.
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455.2 Supuestos o hechos confusos

Muchas veces en la transmision de la informacion se dan por hechos o por
entendidos ciertas situaciones y por lo cual no se comunican con el resto de
la informacién que se transmite, un ejemplo de esto se presenta cuando un
cliente envia un aviso a uno de sus proveedores sobre una visita a las
instalaciones de la empresa, el supuesto que se pretende reflejar es el
hecho de que el cliente puede dar por entendido que el proveedor organizara
su llegada, desde la cuestidén de transporte, como en cuanto a hospedaje y
ademas prepara un programa de recibimiento y revision dentro de sus
instalaciones. En cuanto al proveedor, este puede creer y dar por hecho que
la visita del cliente a la ciudad puede deberse a cuestiones personales,
motivo por el cual, visitara las instalaciones de la organizacion pero como
parte de una actividad de rutina. Es en este ejemplo donde se comprenden
que los supuestos o0 hechos que no se aclaran entre las partes que
intervienen pueden generar confusiones y en ocasiones problemas de mayor

tamafio.*?

455.3 Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica

Hablar de distorsibn de contexto o semantica del mensaje es hacer
referencia a una de las principales barreras en la comunicacion. Por poner
un ejemplo, se puede considerar el hecho de que la empresa coloque un

anuncio en uno de sus puntos de venta que diga “Venta por menos”, esto es

12 Pymes http://jcvalda.wordpress.com _;www.com.ar/gestiondelacomunicacion.htm
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una ambigtiedad para los que reciben este mensaje, la principal pregunta

gue se haran es el hecho de

¢Menos en que o de qué? Y se pueden generar un sinfin de reacciones en
la recepcion de esta informacion. Otro ejemplo que se puede considerar en
esta clasificacion es la conceptualizacion de un concepto, dependiendo del
mensaje o la situacion de cada organizacion; en el caso de la palabra
gobierno, se puede considerar una actividad burocrata y de poca

credibilidad, pero para otro sector puede significar apoyo, igualdad o justicia.

455.4 Informacidon expresada deficientemente

Otra barrera comun en la comunicacion se presenta cundo a pesar de que el
emisor de la informacion muestre claramente las ideas y bases de la
informacion, pudo haber elegido las palabras incorrectas, haber caido en
incongruencias dar por hecho algunos términos o estructurar
incorrectamente la informacion. Lo anterior puede resultar muy costoso para
la organizacion, es por ello que es importante que el emisor tenga especial

cuidado en la codificacion del mensaje a transmitir.

455.5 Barreras de contexto internacional

Cuando el proceso de comunicacion tiene como obstaculos la existencia de
culturas, lenguaje y normas de accién diferentes y variadas complica mas la

transmision de informacion.

Un ejemplo se presenta al tratar de traducir lemas de empresas o dar a

conocer conceptos de trabajo que pueden variar considerablemente de una
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cultura a otro y en unos casos hasta ser ofensivos sino se maneja

adecuadamente.

455.6 Pérdidade informacion por retencion limitada

Este percance sucede cuando la informacibn que se comparte de un
individuo a otro, va perdiendo precision a lo largo de las transmisiones, y
esta es una de las principales causas de un problema de comunicacion
severo. En este tipo de casos es importante realizar acciones de proteccion
como es respaldo de informacién, repeticion de datos y el uso de varios

canales de manera simultanea.*®

4557 Informacién con escucha Ilimitada vy la

evaluacion anticipada de la misma

No todas las personas estan acostumbradas a escuchar adecuadamente,
muchos pueden mantener una comunicacion sin que haya una conexion real
con la temética manejada, ademas de que muchas personas tienden a
juzgar el contenido de una informacion precipitadamente, muchas veces sin

analizar objetivamente la informacion recibida.

455.8 Comunicacion de formaimpersonal
El uso de medios de comunicacion en la empresa puede obstaculizar la
transmision de la informacién con los colaboradores, la comunicacion es
mayormente eficiente cuando hay contacto personal (frente a frente) con los

receptores del mensaje en la organizacién, ya que de esta forma habra

B Pymes http://jcvalda.wordpress.com
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mayor nivel de confianza y comprension, asi como se presenta mayor

facilidad en la retroalimentacion de la informacion.

4.5.5.9 Desconfianza o temores en la comunicacion
La relacion que se mantiene entre superiores y colaboradores permite que
las condiciones en el fluyjo de la informacibn mejoren o empeoren
considerablemente, cuando el jefe o superior no se ha esmerado por
mantener un clima organizacional favorable, confianza y el ambiente
laboral es demasiado hostil 0 amenazante, puede generar la desconfianza y

una actitud temerosa que bloquee la comunicacion.

4.5.5.10 Tiempo insuficiente ante los cambios

En las organizaciones dentro de los multiples intercambios de informacion
gue se presentan, muchas se relacionan con cambios organizacionales
sustanciales y de gran importancia e influencia en los colaboradores de la
empresa. Muchos de los colaboradores no responden a los cambios de la
misma forma, a algunos les toma mas tiempo adaptarse a los mismos y esta
falta de tiempo puede provocan complicaciones en la comunicacion con

repercusion en la empresa.**

4.5.5.11 Exceso de informacién
Cuando el flujo de informacién es demasiado grande muchas veces su

comprension se puede limitar, y los colaboradores de la empresa ponderan

Marin, Antonio.(afio), La comunicacién en las empresas y en las organizaciones, Bosch Casa
Editorial, S.A. Espafia
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el valor informativo en relacion a sus creencias y puntos de vista, restandole
importancia en algunos casos a datos que el emisor considere importante,
también se da el caso donde la sobrecarga de datos puede generar
conflictos y errores al tratar de procesar la informacion. Es por ello que hay
que cuidar el contenido de la informacién de forma que se transmita de
forma concisa y precisa para que no haya filtros que resten valor y contenido
a la informacion comunicada por la empresa o viceversa.

Demas barreras en la comunicacion

Ademas de las barreras u obstaculos en la comunicacién anteriormente
mencionados en este trabajo, se pueden mencionar otras mas de las

innumerables que se pueden presentar en la organizacion como son:

* Percepcion parcial o selectiva

* Diferencia jerarquica entre emisores y receptores de la informacion

* Problemas de actitud, concentracion o disposicion, entre muchas mas.

4.5.5.12 Auditoria de la comunicacion
Es muy importante que la organizacion procure que la comunicacion sea
eficiente, pero como se mencionaba anteriormente, pueden haber
obstaculos y barreras que limiten u obstaculicen la transmision, recepcion o
retroalimentacion de la informacion, es por este motivo que existen opciones
para mejorar los procesos de comunicacion, uno de ellos es la auditoria en
la comunicacion organizacional, que permite evaluar las técnicas de
comunicaciéon. La auditoria es una herramienta de evaluacion de las

habilidades, conexiones, politicas y proceso de comunicacion. Como se
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mencionaba con anterioridad la comunicacion organizacional se basa en un
conjunto de elementos de comunicacién conectados en gran medida a los

objetivos organizacionales.'®

B Pymes http://jcvalda.wordpress.com
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Proceso de la Comunicacioén Interna y Externa

Figura 5. Proceso de la Comunicacion
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4.6 Percepcion de la Cultura Organizacional y Clima Laboral

La palabra percepcion proviene del latin perceptivo que significa accion o
efecto de percibir por lo que en este proceso intervienen los sentidos al
receptar ciertas imagenes, sensaciones o0 impresiones que significan y

comunican permitiendo conocer o comprender un algo.*®

Es una funcion desarrollada por el ser humano en la que se recibe, elabora
una determinada informacion proporcionada desde un entorno que juega un
papel muy importante en desarrollo de una institucion. Mediante la
percepcion, la informacion receptada se la procesa y a su vez se logra

establecer una idea concreta.

En el caso de una empresa es importante saber que esta regida por un
objetivo central el cual determina acciones, funciones y recursos para
lograrlo por lo tanto podemos afirmar que la percepcion es un elemento
decisivo sobre todo porque la meta de una organizacién a pesar de ser
especifica es notorio que cada grupo en la empresa tiene una diferente
percepcion de lo que es la meta o el objetivo por cumplir lo que dard como
consecuencia una idea distorsionada del propdésito del grupo que labora en
una institucion. Y es que la diferencia de percepciones o apreciaciones de
ciertos aspectos dependen muchas veces de los intereses personales,
desigualdad de labores, exceso de poder, mala integracion en equipo y otros

factores concluyentes.

e Boletin de Psicologia, No. 98, Marzo 2010, 41-53
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La percepcion que tienen los publicos internos y externos sobre los
diferentes instituciones y organizaciones influyen en el mensaje o la
comunicacion directa en el preciso momento de transmitir cualquier
informacion. Es importante u hasta necesario mantener ciertos vinculos
profesionales, de cooperacion y coordinaciéon entre las areas de una

institucién para crear un aporte que beneficie a todos.

El hecho de que los mensajes fluyan libremente en todas direcciones o se
den principalmente en alguna de ella; que la comunicacion formal tengan un
alto grado de credibilidad o méas bien sean los rumores los que acaparen la
atencion del personal, que se emplee un lenguaje directo o se recurra a
eufemismos; que se busque o no retroalimentacion, va a derivarse de los

valores y creencias.

4.6.1 Cultura Organizacional

El interés del estudio sobre la cultura organizacional se da a inicios de los 80
en el siglo XX tomando como referencia el tema de la competitividad y la
productividad a partir de situaciones culturales y organizativas que definen

las conductas y comportamientos humanos.

La cultura organizacional, comprende las experiencias, creencias y valores,
tanto personales como culturales de una organizacién. El concepto genérico
de cultura es: “Cultura, conjunto de rasgos distintivos, espirituales vy
materiales, intelectuales y afectivos, que caracterizan a una sociedad o
grupo social en un periodo determinado. A través de la cultura se expresa el

hombre, toma conciencia de si mismo, cuestiona sus realizaciones, busca
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*17 Es decir, que la

nuevos significados y crea obras que le trascienden
cultura empresarial identifica rapidamente la manera en la que trabajadores,
comparieros y personal en general se desenvuelve dentro de la institucion

dejando a flote varios aspectos que los caracteriza como tal.

La cultura organizacional registra la cantidad y el tipo de interaccién que
usted tenga (dentro y fuera del trabajo) con otros comparfieros de trabajo y

administradores.

Figura 6. Cultura organizacional

Fuente: culturaorganizacionalriveralaura21.blogspot.com

Elaboracién: la autora

17

Taylor Edward B. Taylor (1999), Cultura Organizacional
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La cultura organizacional constituye la fuente invisible donde la vision
adquiere su guia de accion, donde los proyectos de transformacion
dependen del talento y de la actitud de la direccion para cambiarla de

acuerdo a las exigencias del entorno.

Edward B. Taylor alcanzo la primera definicién de la cultura y es que afirma
que la cultura “es todo ese complejo que incluye el conocimiento, las
creencias, el arte, la moral, el derecho, las costumbres y cualesquiera otras
capacidades adquiridas por el hombre en cuanto a miembros de una
sociedad”. A raiz de esto se empezaron a utilizar palabras como principios,
valores, creencias, objetivos, conductas, comportamientos no son adquiridas
Gnicamente por los individuos especificamente, intervienen también los
grupos de individuos que de una u otra manera forman parte de una

organizacién, institucion o empresa que tiene un objetivo en comun.

Para que cada miembro de una organizacion aprenda y viva a diario la
cultura de su instituciébn debe conocerla a fondo. La cultura por si mismo no
puede ser observada directamente, sino que se expresa a través de
comportamientos, los cuales deben transmitir y reflejar la cultura en una

forma mucho més tangible.®

Schein declaro que la cultura organizacional es “un conjunto de temas
basicos compartidos por un grupo que aprendié la manera de resolver sus
problemas de adaptacion externa e integracién interna, y que funciona bien

hasta el punto de ser considerada valida y deseable para ser transmitida a

Taylor Edward B. Taylor (1999), Cultura Organizacional
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los nuevos miembros como la manera correcta de percibir, pensar y sentir

frente a los problemas”.**

La cultura cumple algunas funciones que son importantes mencionar y

ponerlas en préactica.

e Define limites haciendo que los comportamientos se diferencien unos
con otros.

¢ Facilita la creacion de sentido unico de identidad y pertenencia a nivel
de los miembros de la empresa.

e Proporciona un compromiso personal.

e Estabiliza el sistema mantenimiento unida la organizacion.

e Genera consistencia en las actitudes y comportamientos de los

trabajadores.

La cultura tiene que ver con el proceso de socializacion que se da dentro de
una empresa, a través de una objetivacion social. No existe organizacién sin
una cultura inherente, que la identifique, la distinga y oriente su accionar y
modos de hacer, rigiendo sus percepciones y la imagen que sus publicos
tengan de ellas. Las manifestaciones culturales son a su vez categorias de
analisis, A través de las cuales se puede llevar a cabo el diagnostico cultural

en una empresa.?

2 Schein, Edgar. 1989 Psicologia de la Organizacién

2, Rodriguez Guerra, Ingrid, 2004 Cultura Organizacional
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Cuadro 1. Funciones de la Cultura Organizacional

Estado de Crecimiento

Funcién de la Cultura

» La cultura deviene aptitud distintiva vy
fuente de identidad.
» Se considera el “aglutinante” que unifica a
Nacimiento y primeros afos la empresa.
» La empresa se esfuerza por lograr una
mayor integracion y claridad.
» Fuerte énfasis en la socializacion como
evidencia del compromiso.
» Laintegracion cultural puede declinar a
medida que se crean nuevas subculturas.
» Adolescencia de la empresa
» Lapérdida de metas clave, valores, y
» Expansiénde productos o
presunciones, puede provocar crisis de
servicios
identidad.
» Expansién geografica
» Se ofrece la oportunidad de encausar la
» Adquisiciones, consorcios.
direccion de un cambio cultural.
» Madurez empresarial » La cultura obliga a la innovacién
» Madurez o inclinacién de los » La cultura preserva las glorias del pasado,

productos/servicios

» Aumento de la estabilidad
interna y/o estancamiento.

» Falta de motivacion para el

cambio

por ellos se valora como una fuente de

autoestima, defensa.
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La cultura consiste en identificar como la organizacion establece su
ambiente con los socios fundamentandose en valores, principios y normas lo
gue se resume en el sistema gerencial de la institucion generando raices

dentro de ella.

Robbins identifica las caracteristicas primarias que de manera general

engloban la esencia de la cultura:*

- La identidad de los miembros: el grado en que los empleados se
encuentran identificados con la organizacién como un todo y no solo con
su tipo de trabajo o campo de conocimientos profesionales.

- Enfasis en el grupo: el grado en que las actividades laborales se
organizan en torno a grupos y no a personas.

- El enfoque hacia las personas: el grado en que las decisiones de la
administracion toman en cuenta las repercusiones que los resultados
tendran en los miembros de la organizacion.

- La integracion en unidades: el grado en que se fomenta que las
unidades de la empresa funcionen coordinada e interdependiente.

- El control:el grado en que se emplean las reglas, reglamentos y
supervision directa para vigilar y controla la conducta de los
trabajadores.

- Tolerancia y riesgo: el grado en que se fomenta la agresividad,

innovacion y capacidad de riesgo en los empleados.

2 Robbins, 1993 Comunicacidn Organizacional
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- Los criterios por compensar: grado en que se distribuyen las
recompensas, como los aumentos de suelo y los ascensos, de
acuerdo con el rendimiento del empleado y no con su antigiiedad,
favoritismo y otros factores ajenos al rendimiento.

- Tolerancia al conflicto: grado en que se fomenta que los empleados
traten abiertamente sus conflictos y criticas.

- ElI perfil hacia los fines o los medios: grado en que la
administracion se perfila hacia los resultados o metas y no hacia la
técnica o procesos usados para alcanzarlos.

- El enfoque hacia un sistema abierto: grado en que la organizacion
controla y responde a los cambios del entorno externo, observandose

como un todo.

4.6.1.1 Perspectiva Organizacional

La cultura organizacional es un término descriptivo que se refiere a la forma
en la que los trabajadores perciben las caracteristicas anteriores, y no si les
agradan o no estan de acuerdo con ellas. Es decir, no es un concepto
evaluativo, a diferencia del de satisfaccion laboral. Ademas, la cultura que
expresa los valores centrales compartidos por la mayoria de los integrantes
de la organizacion, se denomina la cultura dominante. Pero la existencia de
una cultura general, no evita que dentro de la misma organizacion se
desarrollen subculturas, entendida como mini culturas que suelen definirse
de acuerdo con la denominacion de departamentos y la divisidn geografica.

Asi, los valores centrales de la cultura organizacional, los que son aceptados
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en toda la empresa, prevalecen aunados a otros especificos de cada

subcultura.

Daniels y Spiker sefialan dos perspectivas de la cultura dentro de la

organizacion: la funcionalista y la interpretativita.

La primera plantea como metas al desarrollo y cambio de la cultura en la
organizacion con el objetivo de lograr la eficiencia necesaria en la empresa,
definiendo a la cultura como el conjunto de instrumentos de la vida
organizacional, tales como los mitos, historias, leyendas y rituales que deben
promoverse realizando una serie de actividades en el que se encuentre el
control del instrumento cultural mediante el manejo eficaz y viable de los

simbolos.

Por otro lado, la segunda perspectiva establece una meta que consiste en la
descripcion y la critica de la cultura organizacional tomando como referencia

al significado que de esta tienen los miembros de la empresa.

Y define a la cultura como una referencia que permite la interpretacion
comun, que propone la realizacion de estudios de los significados
representados en cada miembro de la organizacién, y posteriormente

realizar un discurso en el que se realcen los simbolos mas importantes.
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4.6.2 Clima Laboral

Figura 7.

Fuente: hcm-sosw2012-1.blogspot.com

Elaboracion: la autora

4.6.2.1 Consideraciones Generales

El clima organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para casi
todas las organizaciones en la busqueda del mejoramiento continuo, de ahi
la importancia que reviste el estudio sistematico el comportamiento del
mismo. En estos tiempos cambiantes es cada vez mas necesario
comprender aquello que influye sobre el rendimiento de los individuos en el

trabajo.

El tejido empresarial moderno tiene claro que el activo mas importante de
cualquier empresa es su factor humano. Parece claro también que el hombre
que trabaja ha dejado de ser una maquina generadora de dinero. Partiendo

de estas premisas, los directivos deberan cuidar y potenciar al maximo este
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activo, implantando en la empresa un clima laboral propicio para los

empleados.

Una empresa debe ser un lugar donde se relnen personas satisfechas y
motivadas para lograr los objetivos de una organizacién. Muchas veces los
empleados de una organizacion se desarrollan en un ambiente
organizacional hostil. ElI ambiente laboral que hay dentro de una
organizacibn muchas veces es determinado por el tipo de liderazgo, los
problemas interpersonales de los trabajadores y cambio dentro de la
organizacion. ?Alves (2000) dice que una buena comunicacién, respeto,
compromiso, ambiente amigable y un sentimiento de satisfaccion son
algunos de muchos factores que puntualizan un clima laboral favorable, una

alta productividad y un alto rendimiento.

El clima es un medio donde se manifiesta las habilidades o problemas que
los trabajadores tienen dentro de la empresa para aumentar o disminuir su
productividad. Maish dice que evaluando el clima laboral se puede
determinar las dificultades que existen en una empresa a nivel de recursos
humanos. El capital humano trabaja en la empresa para facilitar o dificultar
los pasos que productividad de los mismos, y por ende de la

organizacion.(Sonia, 2004)

En esta investigacion profundizaremos en el estudio de la satisfaccion
laboral como expresion de la percepcion individual del Clima Laboral de los

miembros de la empresa. Un estudio del clima laboral proporciona una

Patifio Alves Beatriz (2000) , efectos de la Comunicacidn en la Empresa
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valiosa informaciébn acerca de los procesos que determinan los
comportamientos organizacionales, permitiendo ademas, introducir cambios
planificados tanto en las actitudes y conductas de los miembros, como en la
estructura organizacional o en uno o mas de los subsistemas que la

componen.

Existen varias conceptualizaciones sobre el clima organizacional las cuales

se analizan a continuacion.

4.6.2.2 Concepto de clima organizacional o laboral

Figura 8. Clima Laboral

Fuente: hcm-sosw2012-1.blogspot.com
Elaboracién: la autora

En la literatura revisada se encontraron diversos conceptos o definiciones

sobre clima organizacional las cuales se expresan a continuacion.
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Definicion.  Conjunto de caracteristicas objetivas de la organizacion,
perdurables y facilmente medibles, que distinguen una entidad laboral de
otra. Son unos estilos de direccion, normas y medio ambiente fisioldgico,
unas finalidades y procesos de contraprestacion. Aunque en su medida se
hace intervenir la percepcion individual, lo fundamental son los indices de

dichas caracteristicas.

El clima organizacional o laboral se refiere a una percepcion comuin o una
reaccion de los individuos ante una situacién, puede ser de satisfaccion,
resistencia, participacion, etc. Es el conjunto de propiedades positivas o
negativas medibles de un ambiente de trabajo, segun son percibidas por
quienes trabajan en el Para las organizaciones es importante medir y
conocerlo ya que influye en los resultados de las operaciones y el producto
final que se entrega al cliente internos o externo. Ademas permite identificar
puntos criticos que afectan al personal, para el logro de objetivos y reducir

aguellos factores que puedan afectar su motivacion o desemperio.

Clima Laboral se refiere a su dimension o sentido psicosocial. Esta
relacionado con el conjunto de percepciones de las personas que laboral en
una organizaciéon. Es el medio ambiente humano y fisico en el cual se
desarrolla el trabajo cotidiano. Influye en la satisfaccién de las personas v,
como consecuencia, en su desempenfo. Tiene relacion directa con la manera
de trabajar, la forma de relacionarse con los demas y con la empresa,
comportamientos aceptados y comunes dentro de la organizacién, con los
equipos con los que se cuenta y con las actividades que realizan cada

persona. Evidentemente, la forma en que una persona perciba el entorno en
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el que trabaja. Incide positivamente o negativamente en su desempefio. En
la medida en la que una empresa mejora el clima laboral, mejora la
productividad individual y de los equipos de trabajo producto de la

generacion de sinergia.

Cada dia es mas necesario que las organizaciones construyan un clima
organizacional favorable para todos los elementos que son parte de ella,
tanto internos como externos, nos referimos a directivos, gerentes,
supervisores y personal en general como elementos internos y clientes,
proveedores, antes de gobierno, instituciones financieras y publico en

general como elementos externos.

El clima laboral se refiere en la forma en la que colaboradores y personal de
una empresa perciben de una manera general su propia relacion con la

organizacion.

4.6.2.3 Factores que influyen el Clima Laboral

Figura 9. Factores que influyen en el clima laboral

Factores que influyen en el clima
laboral:

ORGANIZACION LIDERAZGO
Funciones y Nivel de adaptabilidad
para afrontar diferentes

responsabilidades s =
circunstancias

dentro de la empresa

RELACIONES
Grado de
3 integracion entre
los empleados de la
empresa

<

RECONOCIMIENTO A

Premio al trabajo
bien realizado

IGUALDAD
Brindar las mismas REMUNERACIONES
oportunidades a los Esquema de

empleados IMPLICACION compensaciones a

Grado de compromiso los empleados
de los empleados
hacia la empresa

=-Pymes

Fuente: pymesperuanas.blogspot.com
Elaboracion: la autora
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v' Organizacién.- La organizacién se hace referencia a si existen o0 no
meétodos operativos y establecidos de organizacion del trabajo. El grado de
documentacion de los procedimientos, el trabajo en equipo son algunos de
los aspectos a tener en cuenta en este factor.

v Reconocimiento.- se trata de averiguar si la empresa tiene un sistema
de reconocimiento del trabajo bien realizado. En el area comercial, el
reconocimiento se utiliza como instrumento para crear un espiritu combativo
entre los servidores o empleados, estableciendo premios anuales para los
mejores. Es facil reconocer el prestigio de quienes lo ostentan
habitualmente, pero cuesta mas ofrecer una distincion a quien por su rango
no suele destacar. Cuando nunca se reconoce un trabajo bien hecho,
aparece la apatia y el clima laboral se deteriora progresivamente.

v' Igualdad.- es un valor que mide si todos los miembros de la empresa
tratados con criterios justos. La escala permite observar si existe algun tipo
de discriminacion. El amiguismo, el enchufismo y la falta de criterio ponen en
peligro el ambiente de trabajo sembrando la desconfianza.

v Implicacién.- Es el grado de entrega de los empleados hacia la
empresa. El ausentismo o la dejadez son algunos de los tantos indicadores a
tener en cuenta en este factor. Es importante saber que no hay implicacion
sin un liderazgo eficiente y sin unas condiciones laborales aceptables.

v Remuneracion.- Dicen dos conocidos consultores franceses “si lo que
pagas son cacahuates, lo que tienes son monos”. El sistema de
remuneracion es fundamental. Los salarios medios y bajos con caracter fijo

no contribuyen al buen clima laboral, porque no permiten una valoracion de
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las mejoras ni de los resultados. Hay una peligrosa tendencia al respecto: la
asignacion de un salario inmdévil, inmoviliza a quien lo percibe. Los sueldos
gue sobrepasan los niveles medios son motivadores, pero tampoco impulsan
el rendimiento. Las empresas competitivas han creado politicas salariales
sobre la base de parametros de eficiencia y de resultados que son medibles.
Esto genera un ambiente hacia el logro y fomentar el esfuerzo.

v" Relaciones.- Evalla los aspectos cualitativos como cuantitativos en el
ambito de las relaciones. Con los resultados obtenidos se disefian “socio
gramas” que reflejan. La cantidad de relaciones que se establecen; el
namero de amistades; quienes no se relacionan nunca aunque trabajen codo
a codo; la cohesion entre los diferentes subgrupos, etc. El logro de la
madurez, el respeto, la mera de comunicarse unos con otros, la colaboracion
y la falta de comparfierismo, confianza, entre otros. La calidad en las
relaciones humanas son percibidas por los clientes.

v' Liderazgo.- Mide la capacidad de los lideres para relacionarse con sus
colaboradores. Un liderazgo que es flexible ante las mdiltiples situaciones
laborales que se presentan y que ofrece un trato a la medida de cada
trabajador, genera un clima de trabajo positivo que es coherente con la

mision de la empresa y que permite fomentar el éxito.*

El clima laboral es el tono emocional interno de la empresa, basado en que
tan comodos se sienten los miembros con los demas y con la empresa
misma. Asi como puede haber condiciones climatolégicas placentera,

calidas, soleadas, expresadas en una condicion de apoyo abierta y

Pingback: Factores que influyen el clima laboral, Panorama empresarial 2013. Scoop.it
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amistosa, también puede existir un clima desagradable, frio y lluvioso, en el
que exista una comunicacidon empresarial defensiva, cerrada y poco

amigable.

El clima dentro de una institucién tiene mucho que ver con la atmosfera que
se mencion6é anteriormente ya que el clima de alguna forma produce un
estado de animo que influye en el actuar de los individuos, en su
competencia de cumplir funciones y en los resultados que logran con su

trabajo.**

El conjunto de comportamientos de los empleados se manifiesta en el clima
laboral tomando en cuenta de ante mano que la cultura es percibida por ellos

dandole un significado concreto a sus diferentes actuaciones.

Esa atmosfera que se respira en el lugar de trabajo, ese clima, el trato, son
parte de los valores que tenemos como seres humanos. La cordialidad, la
amabilidad, el respeto y la consideracién hacen que la empresa logre un

espiritu sano y sobre todo productivo.

Esta dimension se encuentra en estrecha relacién con la motivacién, pero
abarca ademas otros aspectos, tales como la atmosfera laboral que se crea

entre los mismos trabajadores.

- Ambiente de trabajo, sensacion de que el ambiente de trabajo es

grato o que genera tensiones e incomodidades para los participantes.

* Valle, Mdnica. Comunicacion Organizacional 2005 Editorial Quipus
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- Relacién informal de camaraderia o conflictivas.

- Reconocimiento social por el trabajo realizado, sensacion de

pertenencia a la organizacion o falta de reconocimiento e indiferencia.

- Clima laboral en que reina el conformismo y la aceptacion apatica de
la normativa organizacional, la toma de posiciones activas y
positivamente orientadas o una actitud critica negativa y rechazo a la
organizacién y sus politicas.

- Rumores y comentarios negativos acerca de grupo o personas dentro

de la organizacion. Sensacion de seguridad y confianza en la
organizacién o sensacion de falta de apoyo de parte de los demas

miembros.

4.6.2.4 Participacion y clima.

En efecto Abraham Maslow, con su influyente escala de necesidades, habia
indicado que las necesidades superiores se planteaban en el individuo una
vez que este veia relativamente satisfechas sus necesidades fisiol6gicas y

de seguridad.

Las necesidades que seguian en la escala a las de seguridad, eran las de
pertenencia. El saberse perteneciendo a un grupo. El sentirse integrando
una organizacion, podria ser altamente motivador para una persona que
hubiera superado sus inquietudes de seguridad. Este sentimiento de
pertenencia podria ser fomentado en una organizacion que se preocupara

de mantener informado a su personal de las decisiones adoptadas en ella.
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Asi, cada individuo o miembro de la organizaciéon podria percibir que era

parte del sistema y satisfacer de esta manera su necesidad de pertenencia.

Una vez razonablemente satisfecha las necesidades de pertenencia,
comienzan a aparecer segun Maslow las necesidades de estima y
autoestima. La estima y la autoestima se encuentran relacionadas, porque
Mead de demostrado que la persona construye su percepcion de si misma a
partir de la percepcion que tiene de la apreciacion que los deméas hacen de
si. Un individuo que se ve reconocido y estimado por quienes lo rodean y
son importantes para €l, es probable que desarrolle una imagen favorable de
si mismo. Estas necesidades de estima y autoestima podrian ser
desarrolladas por un sistema organizacional que permitiera y fomentara el
reconocimiento del trabajo de sus miembros. Este reconocimiento *puede
ser hecho parte de un sistema de recompensas y, también, parte de un estilo
participativo consultivo, en que cada persona pueda sentir que su aporte es

valioso para la organizacion a la que pertenece.

Finalmente el mas alto nivel de necesidades considerado por Maslow, es el
de autorrealizacion. Solo se presenta cuando el individuo puede ver
medianamente satisfecha sus necesidades de estima y autoestima. La
autorrealizacion esta muy relacionada con la autodeterminacion y la
autoexpresion, vale decir, que la persona sienta que es ella la que determina
sus actividades y que en ellas puede expresarse creativamente. Esta
necesidad superior puede ser favorecida por un sistema organizacional que

utilice el talento creativo de sus miembros, fomentando su participacién

>, Rodriguez M. Dario Diagnostico Organizacional, Alfa omega
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resolutiva en la toma de decisiones. Una persona que participa en tal
sistema, tendréa la oportunidad de contribuir a la adopcién de las decisiones
que afectaran su propio trabajo y, con eso, estara en cierta medida auto
determinandolo. Ademas, su creatividad sera utilizada en su decir, por lo que

también se estard expresando en esta labor co-decisora.

El esquema de Maslow, en consecuencia, podria visualizarse de la siguiente

forma.

Figura 10. Necesidades (Maslow) y Esquemas Organizacionales

Pirdmide de Maslow

MNecesidades de Avtorrealizacion
Dar lo gue unc es capaz,
auvtocumplimiento.

MNecesidades de Avtoestima
Avutowvalia, exito, prestigioc

MNecesidades de Aceptacién Social
Afecto, amer, pertenencia y ansiedad

Mecesidades de Seguridad
Seguridad, proteccién contra el dafo

Mecesidades fisioldgicas
Alimentacién, agua, gire

Fuente: www.monografias.com
Elaboracién: la autora
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4.6.3 Factores que intervienen en el clima laboral

Entre los factores necesarios a considerar en un clima organizacional,

diferenciable para cada organizacion, por poseer

cada empresa

caracteristicas distintas, seran los siguientes, de acuerdo a Davis y

Newstrom (1999)

- Satisfaccion Laboral

- Motivacion

- Involucramiento

- Actitudes
- Valores

- Estrés

- Conflicto

- Liderazgo

4.6.3.1 Satisfaccion Laboral

Figura 10. Satisfaccion Laboral

ReALZACiON
P’mF&sﬁLHAL Al
SATISFAacooM
N EL AMEIENTE AGUA
DE TRABAJC
“TRABAC
A DESTAJO e

DEMND [ >
Ao A HINDIDo
FoLjNESia

Gon, L.

ERL L

Fuente:
Elaboracion:

www.taringa.net
la autora
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La satisfaccion en el ambito laboral es mucho méas que una simple actitud,
por parte del trabajador, corresponde a un comportamiento de interactuar

con la organizacion. El individuo reacciona y responde ante el trabajo propio.

Hay algunas formas de darse cuenta si una persona esta satisfecha y a
gusto en su puesto de trabajo y entre ellas podemos mencionar los deseos
de salir adelante, buenas relaciones interpersonales, sensacion de

optimismo, sentimientos favorables, etc.

La satisfaccion en el empleo designa, basicamente, un conjunto de actitudes
ante el trabajo. Podemos describirla como una disposicion psicoldgica del
sujeto hacia su trabajo (lo que piensa de él) y esto supone un grupo de
actitudes y sentimientos. De ahi que la satisfaccion o insatisfaccion con el
ambiente fisico donde trabaja, el hecho de que el jefe lo llame por su nombre
y lo trate bien, el sentido de logro o realizacion que le procura el trabajo, la
posibilidad de aplicar sus conocimientos, que el empleo e permita desarrollar

nuevos conocimientos y asumir retos.

La satisfaccion en el trabajo trae como consecuencia positiva la

productividad laboral al alcanzar buenos resultados.

La satisfaccion profesional es definida como la respuesta a varias actitudes
que tiene un trabajador hacia su empleo tomando como punto de referencia
los factores entre ellos, las condiciones de trabajo, el salario, el ascenso, la

compainiia el valor de su trabajo.

Y es que definitivamente quien esta satisfecho con su puesto tiene actitudes

positivas hacia este y al contrario quien esta insatisfecho, genera, actitudes
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negativas. Es necesario que las personas encuentren en su trabajo no solo
una fuente de ingresos para satisfacer sus necesidades economicas

bésicas, si no sus capacidades y potencialidades.?®

La satisfaccion Laboral estd relacionada al clima de la organizacion, el

entorno de la empresa y al desempefio laboral.

Es importante recordar que el trabajo de una persona va mucho masalla de
las actividades obvias como la entrega y la elaboracién de documentos,
programar y coordinar funciones, fabricar proyectos y desarrollarlos, también
se relacionan con comparfieros de trabajo, clientes y publico interno y externo
que tienen vinculaciones a la empresa, obedecer y acatar reglas y normas
institucionales, cumplir con niveles de desempefio, si tomamos en cuenta
que actualmente vivimos en un ambiente de competencia en la que se

evallan capacidades, conocimientos.

El deterioro de las actitudes puede originar huelgas, desaceleracion del
trabajo, ausentismo y mayor rotacién del personal. También suele ser parte
de las quejas, un rendimientos bajo y un deficiente servicio a los usuarios,

robos de los empleados y problemas disciplinarios.

Los trabajadores al no sentirse identificados con la empresa o al tener una
insatisfaccion laboral por un sin nimero de factores producen una cierta
resistencia al cambio, a la relacion laboral, al trabajo en equipo y por lo tanto
la empresa empieza a tener inconvenientes y conflictos internos que a la

larga son imposibles resolver y manejar.

VALLE, Ménica Comunicacion Organizacional 2005 Editorial Quipus
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La insatisfaccion produce una baja en la eficiencia organizacional, puede
expresarse ademas a través de las conductas de expresion, lealtad,
negligencia, agresion o retiro. La frustracion que siente un empleado
insatisfecho puede conducir a una conducta agresiva, la cual puede

manifestarse por sabotaje, maledicencia o agresion directa.?’

Muchas veces el fracaso o el descenso de una empresa corresponde a la
insatisfaccion del trabajador, y es que si el mismo no se siente a gusto con
su lugar de empleo, sus labores, sus funciones mucho menos se van a

lograr resultados o efectos positivos.

46.3.2 Motivacion

Figura 11. PirAmide de Motivacién

Fuentes: www.taringa.net
Elaboracion: la autora

7 SALGADO Jesus F Remeseiro, Carlos 1996, Clima Organizacional y Satisfaccion laboral
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El valor que en los momentos actuales adquiere el hombre en la
organizaciéon es cada dia de mayor relevancia. La pérdida de capital de
equipamiento posee como vias posibles de solucién la cobertura de una
prima de seguros la obtencion de un préstamo, pero para la fuga de recursos

humanos estas vias de solucion no son posibles de adoptar.

Toma afos reclutar, capacitar y desarrollar el personal necesario para la
conformacién de grupos de trabajo competitivos, es por ello que las
organizaciones han comenzado a considerar a los recursos humanos como
su capital mas importante y la correcta administracién de los mismos como

una de sus tareas mas decisivas.

Existen dos factores que actian como determinante de la fuerza de un

motivo, ellos son: la expectativa y la accesibilidad.

La expectativa: Es la probabilidad que percibe un individuo de poder

satisfacer una necesidad de acuerdo a su experiencia.

La accesibilidad: Refleja las limitaciones que puede encontrar una persona

en el medio para poder satisfacer una necesidad.

Motivacion: Es el proceso que impulsa a una persona a actuar de una
determinada manera o, por lo menos origina una propension hacia un
comportamiento especifico. Ese impulso a actuar puede provenir del
ambiente (estimulo externo) o puede ser generado por los procesos
mentales internos del individuo. En este Ultimo aspecto la motivacion se
asocia con el sistema de cognicion del individuo. La cognicién es aquello

gue las personas conocen de si mismas y del ambiente que las rodea, el

60



sistema cognitivo de cada persona implica a sus valores personales, que
estan influidos por su ambiente fisico y social, por su estructura fisioldgica,

por sus necesidades y experiencias.

4.6.3.3 Involucramiento

Figural2. Involucramiento

Fuente: WWW.SCoop.it
Elaboracién: la autora

Por involucramiento en el trabajo nos referimos al proceso libre y
participativo del trabajador en aquellas decisiones que inciden directamente
es su actividad productiva, donde se usa la capacidad total de los
empleados y esta disefiado para alentar el compromiso y los buenos
resultados de la organizacién. Se puede afirmar que se trata de un tipo de

involucramiento en el trabajo acotado a ciertos aspectos de la vida laboral.

Involucrar a los empleados es la mejor manera para obtener el compromiso

de ellos. Cuando la persona se siente parte de la decision, porque fue
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consultada o su voz fue oida, estd mas propensa a aportar, proponer o

trabajar duro.

Hay muchas formas de promover la participacion e involucramientos de los

empleados en los procesos de trabajo, tales como:

Preguntarles su opinién acerca da algun aspecto relacionados con el

trabajo.

- Fomentar la creatividad e innovacién de los empleados, reconociendo
y recompensando sus aportes.

- Permitirles tomar decisiones importantes o ser parte del equipo de
toma de decision.

- Empoderarlos para la resolucion de problemas.

- Apoyarse en las habilidades, talentos de los empleados. La gente es

MAas propensa a participar e involucrarse en las areas de sus talentos

y habilidades naturales.

4.6.3.4 Las Actitudes

Figura 13. Actitudes

Fuente: mariagmerino.blogspot.com
Elaboracién: la autora
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Estas constituyen otro factor que afectan la percepcion individual sobre el
clima en una organizacion, de ahi la importancia de su conocimiento a la

hora de evaluar el clima organizacional.

Se han ofrecido varias definiciones sobre esta, a continuacion relacionamos

algunas.

Actitud es la disposicion de una persona a comportarse de una determinada
manera segun las caracteristicas de personalidad. La actitud laboral es la
tendencia individual en relacion con el trabajo condicionada por un conjunto
de factores innatos, adquiridos, internos o externos al trabajador. Pueden
existir actitudes laborales positivas 0 negativas, asi también causadas por

factores tanto laborales como ajenos a la organizacion.

Martinez (2001) propone la siguiente sugerencia. EIl método mas simple de
descubrir y medir las actitudes es levantar un censo de opiniones. Porque, Si
bien es cierto que una actitud no es exactamente una opinion, las opiniones
de un grupo o de un individuo proporcionan claras indicaciones sobre sus
actitudes. Si bien este tipo de estudios se preocupa principalmente por
descubrir si el estado general en la organizacion es bueno o malo, es
también posible utilizar pruebas de actitud para descubrir las opiniones del
personal sobre aspectos especiales, tales como cambios proyectados dentro
de la empresa. El control basado en el temor y la disciplina autoritaria no es
ya posible ni aconsejable, por razones bien sabidas, y aun si lo fuese, es

ineficiente y revela falta de respeto a la dignidad humana. La Unica
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alternativa es la autoridad legitima, que se basa en la cooperacion y

requiere conocer las opiniones de los demas.

Efecto de actitudes: Davis y Newstrom (1999) mencionan que uno de los
efectos negativos que puedan tener las actitudes es la inadaptacion laboral.
Esta se entiende como el sindrome complejo que comprende un grado

maximo de insatisfaccion del trabajo y la merma de productividad.

Entre los efectos positivos se podrian considerar la productividad, un buen

ambiente de trabajo, la satisfaccion personal y grupal, entre otros.

4.6.3.5 Valores

Figura 14. Valores de la Empresa

Fuente: www.valoresmorales.net
Elaboracién: la autora
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Los valores y la ética son importantes en el lugar de trabajo para ayudar a
mantener el orden, garantizar que una empresa funcione sin problemas y
siga siendo rentable. Cada empresa tiene su valor ético y casi
inmediatamente después de contratar a un empleado, o0 muchas veces,
durante el proceso de entrevista. Y en muchas empresas, no importa lo bien
que un empleado trabaje, si no sigue los valores éticos en el lugar de
trabajo, puede resultar en despido. Las empresas quieren resultados, pero la
mayoria de los empleadores prefieren a un trabajador que realice un
esfuerzo honesto para el que podria ser considerado un evento “natural” en
el trabajo, pero es de otra manera perjudicial. De cualquier manera, cuando
un empleado firma un negocio, este estd de acuerdo en realizar su mejor

esfuerzo para ayudar que la empresa prospere.

Valores, creencias, codigos éticos, codigos de moral, ideologias, significan
esencialmente la misma cosa en el lenguaje de la cultura organizacional y
son parte central de ésta. Los valores y las creencias compartidas proveen
de razones del por qué los individuos se comportan como se comportan. Las
creencias y los valores son tan importantes para la cultura organizacional
gue muchos autores los definen como la cultura organizacional.

Asi, el tema mas importante que la declaracién de los valores puede hacer
es facultara los trabajadores. Esta les da un sentido de responsabilidad
individual por y para sus acciones, al enfatizarles que ellos tienen una
responsabilidad para con la empresa y los clientes. Compartir
responsabilidades es la clave para alentar a los individuos a actuar

individualmente ademas de “ser tierra fértil” para desarrollar liderazgos
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futuros en la compafia. Por lo tanto, en el éxito, los empleados pueden
actuar en estos principios aun cuando los lideres de la organizacién no estan
presentes. Y recordemos que: nada como el éxito para generar eéxito.
Aunque muchos de nosotros tendemos a utilizar las palabras creencias vy
valores como iguales, en realidad hay una diferencia. Los valores son
conscientes, afectivos (cargados de emociones) y deseos. Son las cosas
gue son importantes para la gente: los deberia, los no deberia y los deberia
ser de la vida organizacional. Asi, las creencias y los valores pueden ser
asociados con casi todo.

En esencia, las creencias son lo que la gente cree como que es verdad o no,
realidades o irrealidades en sus mentes. Los valores son cosas que son
importantes para la gente (incluyendo sus creencias) de lo que la gente se
preocupa y por lo tanto son recipientes de sus mas devotas emociones. Los
individuos retornan a sus creencias (saber cosas) de diversas formas
incluyendopor ejemplo, a través de la fe, investigaciones experimentales,
intuicién, entre otras. El proceso través del cual se forman los valores es
menos claro y parece variar mas entre la gente, no obstante, es
ampliamente reconocido que las culturas modelan tanto las creencias como
los valores.

En cierto modo los Valores de cada una de las personas se refleja a través:

Integridad

Un aspecto importante de los valores ya sea en el lugar de trabajo o en

forma personal es la integridad, o mostrar un comportamiento honesto en
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todo momento. Por ejemplo, un empleado que trabaja en una caja
registradora espera para recibir el dinero y depositar la cantidad correcta de
dinero al final de la noche. Integridad en el mundo de los negocios también
puede significar ser honesto al dar vuelta en un informe de gastos o no

intentar robar una cuenta de ventas de un compariero de trabajo.

Responsabilidad

Se espera que todas las personas o trabajadores de todos los sectores
actlen responsablemente en sus acciones. Eso significa aparecer cuando se
han programado y a tiempo, y no tomar ventaja de tiempo previstos para las
interrupciones. También significa aceptar la responsabilidad cuando las
cosas van mal, la recopilacién de si mismo y trabajar hacia una resolucién. Y
a veces puede significar trabajar mas tiempo de lo previsto para ver un

proyecto hasta su finalizacion.

Colaboracion

En casi todas las industrias, los valores éticos en el lugar de trabajo constan
de trabajo en equipo. Eso es porque la mayoria de las empresas creen que
cuando la moral es alta y todos trabajan juntos, el éxito llegara. Asi que es
importante que los empleados trabajen en equipo ya sea ayudando a los
compaferos de trabajo en un proyecto, la ensefianza de nuevas
contrataciones nuevas tareas, 0 siguiendo las instrucciones de un

supervisor.
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Conducta

Conducta es un aspecto integral de los valores personales o éticos en el
trabajo. Los empleados no s6lo deben tratar a otros con respeto, exhibiendo
un comportamiento adecuado en todas las facetas del trabajo. Esto incluye
el uso de vestimenta apropiada, utilizando un lenguaje que se considera
adecuado en la oficina y conducirse con profesionalismo. Cada empresa
aplica sus propias reglas especificas sobre la conducta, y por lo general
hace sumamente claro en los manuales del empleado y manuales de

capacitacion.?®

46.3.6 Estrés

Figura 15. El Estrés

Fuente: article.wn.com
Elaboracion: la autora

e Filosofia.carpetapedagogica.com/2012/valores éticos
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El estrés laboral no mata, pero desencadena todos los factores de riesgos
fisicos y psicoldgicos que le podrian causar la muerte. Tal vez no de manera
instantanea, pero las reacciones del estrés no deberian ser tomadas como
algo que se cura con una pastilla, un calmante o un masaje. Antes de saber
como contrarrestar el estrés laboral, es preciso conocer cudles son las
causas y sintomas del estrés en el trabajo, para luego tomar los correctivos
necesarios para que su vida, y con seguridad la de las personas que lo
rodean sea un paraiso de bienestar, 0 en palabras simples, para que sea

feliz.

El estrés laboral es un elemento clave de lo que en medicina ocupacional se
conoce como 'riesgo psicosocial'. Segun el médico Juan Vicente Conde,
existen cinco grandes factores dénde se origina el estrés en el trabajo, unos

relacionados con la persona en si, otros estrictamente con su entorno.

a) Falencias en la estructura de la organizacion. Tiene que ver sobre
cOmo se articula la organizacién y las fallas de comunicacion que existen en
sus dependencias; dificultades a nivel horizontal o vertical entre los
trabajadores. ¢Hay buena comunicacién con su jefe, sus colegas o el equipo
que tenga a su cargo? Ese es el punto de partida para detectar problemas.
b) Oportunidades de desarrollo profesional. Cuando no hay medios para
ascender y promover, lo que desemboca en una terrible sensacion de
estancamiento profesional.

c) Las funciones. Cuando las asignaciones no son precisas y se generan

dudas y conflictos en su desempefio.
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d) La tarea que desempefia. Se genera mucha presion cuando hay una
sobrecarga de trabajo (hacer muchas cosas), cualitativa o cuantitativa.
También sucede todo lo contrario, en los casos donde el trabajo es tan poco
0 nada acorde a sus habilidades, y se siente subutilizado. Asimismo, cuando
hay un exceso de competencia entre los trabajadores.

e) La jornada de trabajo. Se podria generar estrés cuando se tiene que
trabajar horas extras, de noche o en turnos muy prolongados que alteren el

ritmo de descanso.

Estos cinco puntos anteriores son donde en suma, se origina la tension,

presion o ansiedad expresada como estrés.

¢,Cuadles serian entonces los sintomas mas evidentes?

A nivel psicolégico existe la insatisfaccion laboral, que se traduce en
ausencias, retrasos e incumplimientos en sus funciones. Esta también el
agotamiento emocional, cuando "ya no es capaz de identificar

inmediatamente su rol"

Segun el doctor Conde, surgen varios tipos de alteraciones como:

- Emocional: malas relaciones familiares, desérdenes en la vida social.

- Cognitiva: las que inducen a cometer errores como escribir 12 en lugar de

21. Poca concentracion, problemas de memoria.

- Comportamiento: irritabilidad, retardo, frustracién, negativismo.
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A nivel fisico los sintomas mas contundentes que desencadena el estrés
laboral son los del sistema digestivo, un 6rgano de choque que presenta
anomalias como gastritis y colon irritable. También estan presentes
patologias de tipo cutaneo como la dermatitis e incluso la caida del cabello.
Otros sintomas: tension muscular, espasmos, jaquecas, dolores en la nuca,

manos sudorosas, falta de energia, mala respiracion, suefio variable.
Cdémo contrarrestar el estrés:

En salud ocupacional existen tres niveles para atacar el estrés. En la
produccioén primaria se diagnostica el problema o situacion que causa estrés
y se organizan grupos de trabajo para abordar dificultades especificas.
Acorde a Conde, problemas como la falta de comunicacién, la alta
competitividad y las malas relaciones deben terminar en rediseiar las tareas

y modificar el ambiente de trabajo.

En la produccion secundaria se revisan temas particulares como acoso
laboral o sexual, que van relacionados, en su mayoria, con el ausentismo. El
altimo nivel es el de los casos mas criticos de estrés, en donde la
complicacion ya no se revisa a nivel grupal sino individual, y que debe ser

manejado por especialistas como un psicélogo o un psiquiatra. %

El estrés es la respuesta del cuerpo a condiciones externas que perturban el
equilibrio emocional de la persona. El resultado fisiol6gico de este proceso

es un deseo de huir de la situacion que lo provoca o confrontarla

29 . . .
contenido@revistadonjuan.com
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violentamente. En esta reaccién participan casi todos los o6rganos y
funciones del cuerpo, incluidos cerebro, los nervios, el corazon, el flujo de

sangre, el nivel hormonal, la digestion y la funcién muscular.

El estrés puede ser definido como el proceso que se inicia ante un conjunto
de demandas ambientales que recibe el individuo, a las cuales debe dar una
respuesta adecuada, poniendo en marcha sus recursos de afrontamiento.
Cuando la demanda del ambiente (laboral, social, etc.) es excesiva frente a
los recursos de afrontamiento que se poseen, se van a desarrollar una serie
de reacciones adaptativas, de movilizacion de recursos, que implican

activacion fisiolégica.

Esta reaccion de estrés incluye una serie de reacciones emocionales

negativas (desagradables), de las cudles las mas importantes son:

Ansiedad.- Estado mental que se caracteriza por una gran inquietud, una

intensa excitacion y una extrema inseguridad.

Ira.- Sentimiento de enfado muy grande y violento

Depresién.- Enfermedad o trastorno mental que se caracteriza por una
profunda tristeza, decaimiento animico, baja autoestima, pérdida de interés

por todo y disminucién de las funciones psiquicas. 3o

0, http://pendientedemigracion.ucm.es/info/seas/estres_lab/el_estres.htm
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4.6.3.7 Conflicto

Figura 16. El Conflicto

Fuente: iusacellenlace.com.mx
Elaboracion: la autora

Debemos de estar preparados y saber manejar en el entorno laboral los
conflictos venideros. Estos conflictos siempre estan presentes en las
distintas actividades que realizamos dia a dia y debemos saber dominar el

estilo a utilizar para que esto no suceda.

El conflicto es un enfrentamiento que surge entre varias personas 0 grupos
de personas, porque el comportamiento de una, perjudica el logro de
objetivos (Intereses, necesidades, deseos o0 valores) que persigue la otra y
sus consecuencias pueden ser negativas o positivas. Si estos conflictos se
manejan de una forma adecuada puede ayudar a la empresa a alcanzar

objetivos.
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Las causas mas comunes son los cambios en la estructura organizativa,
falta de coordinacion entre personas o grupos que dependen entre si, puntos
de vistas contrarios, objetivos diferentes entre departamentos dentro de la
organizacion, problemas de comunicacion, estilo de liderazgo ineficaz, y

desconfianza entre las personas.

Sin embargo, los conflictos son positivos dentro de la organizacién donde
pueden estimular a las personas a que sean mas creativas y puedan generar
nuevas ideas donde llegan a mejorar los resultados, también brotan los
problemas que estaba ocultos donde ayudan a afrontarlos y resolverlos, los
conflictos ayudan a que las situaciones competitivas que existen entre
personas mejoren sus esfuerzo y destreza, a liberar las emociones, el
estrés, las personas llegan a conocerse mejor, cooperan mas entre si y

aumentan su union.

Pero también tienen aspectos negativos los cuales logran que la
cooperacion y el trabajo en equipo se deteriore, aumenta el interés personal,
la desconfianza mutua, desciende la motivacion laboral, disminuye el
rendimiento laboral y se pierde mucho tiempo de trabajo ya que pueden
prestar mas atencion al conflicto que al trabajo y al logro de objetivos, las
personas pueden tomar decisiones equivocadas, pueden tener
comportamientos violentos, se deteriora la salud fisica y mental y puede

traer gastos juridicos.
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La herramienta que nos ayuda a poder resolver estos conflictos es la
negociacion, que es el proceso de dialogo que conduce a un acuerdo

mutuamente aceptado y que es un convenio colectivo o contrato de trabajo.

Con la negociacion obtenemos distintas pautas, estas nos ayudan a preparar
la negociacion, centrarnos en los intereses y necesidades donde utilizamos
criterios objetivos cediendo ante las razones no ante las presiones y donde
se logra alcanzar un acuerdo. La persona que negocia debe ser flexible y
debe saber escuchar, no confia y chequea permanentemente los datos que
debe manejar, debe saber seducir, donde establece limites claros utilizando
el humor y otros factores que controlan las emociones para comunicarse de

una mejor manera.

Las negociaciones también pueden recurrir a terceros para asi tener mejores
alternativas a soluciones de conflictos. Estan los mediadores, tercero que
facilita una solucion negociada mediante razonamientos, persuasion y
sugerencias de alternativas. El arbitro, tercero que tiene la autoridad para
dictar un acuerdo en la negociacion. El conciliador, tercero confiable que
ejerce un vinculo de comunicacion informal entre el negociador y el
oponente. Y el consultor, tercero imparcial con destrezas de manejo de
conflictos que trata de facilitar la solucion creativa de un problema mediante

la comunicacion y el analisis

Los conflictos forman parte de nuestras naturaleza humana y se encuentran
siempre presentes en todas nuestras actividades, pero son procesos gue

deben de ser analizados y administrados. La negociacién es una forma de
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como resolver estos conflictos de una mejor manera, éste es un proceso que
requiere disciplina, meticulosidad, planeacion, estrategias, emociones y
actitudes. Lo importante de la negociacion es la importancia de la relacién y

del resultado.

4.6.3.8 Liderazgo

Figura 17. El Liderazgo

Fuente: geslab-aiep.blogspot.com
Elaboracién: la autora

Al igual que hablamos en los factores que influyen el Clima Laboral, el
liderazgo es muy importante en una empresa, Toda organizacion requiere de
un lider, quien pueda dirigir una Empresa, tienen que ser eficaces ya que
nacen con cierta capacidad de liderazgo. Existen funciones administrativas
de liderazgo que son las funciones interpersonales que comprenden las

actividades de representacion de lider y de enlace y las funciones
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informativas que comprenden las acciones de monitoreo, de difusion y de

portavoz y las funciones decisionales.

Liderazgo Empresarial es la actividad directiva en las agrupaciones
industriales camaras u organizaciones representativas ante un sector no solo
en sus propias empresas sino en el desarrollo y crecimiento social, politico y

de negocios més amplio en nuestra sociedad.

No apoya solamente en la capacidad de tomar decisiones aceptadas en el
momento oportuno sino que implica muchas otras cosas desde el punto
emocional. Es importante que el individuo desarrolle habilidades que le
permitan entender e identificar emociones con el fin de lograr una mayor
estabilidad emocional. La tarea de Lider Empresarial consiste en ofrecer a
su subordinados los medios para satisfacer sus motivaciones y en conseguir
que todos participen con eficiencia en la produccion de los bienes y servicios

en lo que concreta la misién de la empresa.

El lider en una empresa es la persona que trabaja en equipo e influye en él

para lograr un propésito para que todos juntos lleguen un objetivo en comun.

31 . . .
Imagenyorganizacionempresarial.blogspot.com
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4.7 Diagnostico Organizacional
4.7.1 Diagnostico
4.7.1.1 Definicion de diagndstico Organizacional

Es el andlisis que se hace para evaluar la situacion de la empresa, sus

problemas, potencialidades y vias eventuales de desarrollo.

Molina menciona que el diagnostico organizacional “es un proceso en que un
determinado observador explicara las experiencias que tiene de una
organizacién y de su operar, para ello utiliza sus esquemas de distincion,

gue le permite destacar algo con respecto a un trasfondo.

Por otro lado Rodriguez menciona que un diagndstico “Es un proceso de
medicion de la efectividad de una organizacibn desde una perspectiva
sistémica asi como también un proceso de evaluacién focalizado en un
conjunto de variables que tienen relevancia central para la comprension, y
control del comportamiento organizacional’. Dentro de un diagnostico
organizacional es importante tomar en cuenta las perspectivas de los
empleados que trabajan dentro de la organizacion, debido a que estos son la
piedra angular de este estudio. Dentro de una organizacion debe haber un
auto diagnéstico del ambiente, es decir que los empleados analicen sus
propios comportamientos. Iniciar un proceso de desarrollo en la

organizacion, puede tener diversos origenes:*?

32 Rodriguez M. Dario Diagnostico Organizacional, Alfa omega
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Proceso natural de crecimiento de la organizacion.

El proceso natural de deterioro de la organizacion

La empresa ha decidido encarar el problema de la productividad y la
calidad

La organizacion ha sido sometida, o lo serd en lo futuro préximo a
cambios de importancia.

El aumento de complejidad del entorno de la organizacion politico
economico, social.

La organizacion requiere conocer su propia cultura, a objeto de
implementar a partir de ella esquemas organizacionales de alta
calidad y productividad.

La organizacién desea mejorar su clima, aumentar la motivacién de
sus miembros, hacer, en definitiva, mas agradable el trabajo dentro de
ella.

La organizacion ha sido fundida con otra o ha sido comprada por una
nueva empresa.

También  variara  profundidad del andlisis, dependiendo

fundamentalmente del objeto del mismo.>?

4.7.2 Perspectivas del diagnostico organizacional.

En términos general, el problema global es el de la eficiencia organizacional.

Hay algunas perspectivas para enfocar este problema.

33

Rodriguez M. Dario Diagnostico Organizacional, Alfa omega
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a) La perspectiva societal: los cambios que la sociedad desea implementar Y
la eficiencia que las organizaciones demuestren en esta implementacion son
los temas de esta perspectiva de analisis.

b) Otra forma de enfrentar el problema es el estudio de los ejecutivos: En
esta vision, la organizacion es evaluada dese la capula directiva y se intenta
probar su adecuacién como mecanismo de resolucion de problemas.

c) Los subsistemas dentro de la organizacion: se trata de descubrir las
formas en que se relacionan los diferentes departamentos y subdivisiones de
la organizacion entre si y con la organizacion global.

d) La relacion con los grupos informales que se construyen en la
organizacién: Estd interesada en detectar estos grupos y conocer sus
dindmicas, teniendo a comprender si con estas puede facilitarse o

dificultarse la eficiencia organizacional.

e) La individual: la eficiencia es en este sentido, el grado en que la
organizacién tiene un impacto positivo en el bienestar de las personas, tanto

fuera como dentro de las fronteras.

Cualquier analisis de wuna parte del sistema ha de considerar,
necesariamente, las intervinculaciones entre esta parte y el sistema, asi

como también las relaciones ambientales de la organizacion.?
4.7.3 Ventajas y desventajas del diagndostico organizacional

A continuacion se sefialan algunas ventajas y desventajas de llevar a cabo

un diagnostico organizacional dentro de una empresa.

* Rodriguez M., Dario diagnostico organizacional 3ra. Edicién, Alfaomega
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Ventajas

¢ Realizar un diagnéstico estimula el trabajo en equipo.

e A través de este instrumento se puede encontrar rapidamente
problemas en el medio ambiente de trabajo, con bajos recursos y un
corto tiempo.

e Se genera un ambiente participativo.

Desventajas

e Algunas organizaciones no estan preparadas para un diagnostico
organizacional.
e Puede traer problemas entre los empleados.

¢ Un diagnostico puede ser manipulado.

4.7.4 Modelos de diagnéstico organizacional

Existen un gran numero de modelos de diagnostico organizacional, los
cuales se enfocan en diferentes aéreas, de las cuales podemos mencionar
los modelos enfocados a aspectos tecnoldgicos, comportamiento humano,
dirigidos a aspectos financieros y otros en términos informativos. Sin
embargo, para fines de este estudio solo se tomaran en cuenta los modelos
que estan orientados al comportamiento humano. Estos modelos tienen
como mision comprender lo que los empleados hacen o dejan de hacer, no

lo que realizan otros recursos como las maquinas.

Los modelos orientados al comportamiento humano son: modelo de 6

casillas de Weisbord, modelo de congruencia de Nadler y Tushman, modelo
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pragmatico emergente de Hornstein y Tichy, modelo de contingencia de
Lawrence y Lorsch, modelos normativos de Likert y de Balke y Mounton, y el
enfoque histérico — clinico de Levinson. Debido a las necesidades de la
organizaciéon y tomando en cuenta que se tiene un corto tiempo para la
realizacion de este estudio, el modelo seleccionado para realizar el

diagnéstico de clima laboral es el modelo de seis casillas de Weisbord.
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Figura 18. **Modelo de seis casillas de Weisbord.
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Burke, W (1998). Desarrollo Organizacional, punto de vista normativo
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Este método esta integrado por seis casillas las cuales son:

e Propositos: Este punto se refiere a que los empleados de una
organizacién deben tener clara la meta de la empresa y asimismo
busca conocer si los trabajadores apoyan esta.

e Estructura: Esta variable nos permite conocer las responsabilidades,
tareas, son distribuidas dentro de una organizacion.

e Recompensas: A través de esta casilla podemos conocer el nivel de
satisfaccion de los empleados por las recompensas y reconocimientos
recibidos por parte de la empresa. Asimismo la organizacion debera
visualizar si realmente las recompensas otorgadas son un incentivo
para los individuos, o tienen aspectos negativos.

e Mecanismos auxiliares: Estos ayudan a que una organizacion
realice sus funciones, es decir los procesos que toda organizacion
tienen poder operar. Dentro de estos procesos esta la planeacion,
control, presupuesto, capacitacion, logistica y otras actividades que
ayuden a los miembros a realizar sus respectivos trabajos, para lograr

los objetivos de la organizacion.

¢ Relaciones: Se refieren a como todos los niveles interactian y como
las decisiones son tomadas y comunicadas. A Del mismo esta casilla
menciona la importancia de analizar las relaciones entre todos los

miembros de la organizacion.
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e Liderazgo: El liderazgo es el elemento clave que reldne a los otros
elementos organizacionales. El liderazgo se encuentra en el centro
del modelo porque Weisbord (citado por Burke, 1988) cree “que una
de las labores primordiales del jefe o del lider es observar si hay
sefiales luminosas entre otras casillas y mantener un equilibrio entre
ellas. Es importante mencionar que el lider es el responsable de
reconocer y manejar las influencias que surgen de las organizaciones,

comunidades o tendencias en el ambiente externo.

e Ambiente externo: Estos influyen en la organizacion y viceversa.
Dentro de estos factores podemos mencionar a la politica, la
sociedad, los cambios macro y micro econdmicos, instituciones

religiosas, desastres naturales, etc.

4.7.5 Propésito

La responsabilidad de la direccion es determinar ¢ Que es la organizaciéon? Y
hacia dénde se dirige, debe manifestar los propoésitos las misiones de la
organizacién y comunicarlas a sus empleados. Para lograr los objetivos que
tiene una organizacion y comunicarlas a sus empleados. Para lograr los
objetivos que tiene una organizacion, primero que nada debe definir estos
dos aspectos para que se tenga un marco de referencia hacia donde se va
a dirigir la organizacién. Peter Bruker (citado por Steiner, 1999) dice que “la
direccién debe decidir ;Qué es nuestro negocio y que deberia ser?”. El
propésito o la mision de la organizacion juegan un papel muy importante

dentro de la misma, segun Steiner (1999) solamente con los propésitos o las
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misiones se pueden elaborar los objetivos, estrategias y planes tacticos en

las organizaciones.

Todos los estudiosos de la administracion coinciden sobre la importancia del
propdsito de la organizaciéon. Tal es el caso de Galindo y Martinez (1987)
quienes afirman que los propositos de una organizacién “son los fines
esenciales o directrices que definen la razon de ser, naturaleza y caracter,
de cualquier grupo social”. Otra definicidn mas técnica de los propédsitos es
‘las aspiraciones fundamentales o finalidades de tipo cualitativo que
persiguen en forma permanente o semipermanente, un grupo social. Mucho
son los autores que escriben sobre la importancia de los propositos dentro
de una organizacion, no obstante alguno de ellos se olvidan de mencionar

las caracteristicas de los propdsitos son:

1. Basicos y trascendentales
2. Genéricos o cualitativos
3. Permanentes

4. Semi permanentes

Cabe mencionar que los propésitos o misiones se formulan para perduren
junto con la organizacion o sujetos a modificaciones debido a las actividades
cambiantes del entorno y de la propia empresa. Estas doctrinas o filosofia
como las llama Steiner (1999) son construidas para la empresa tenga una
mejor proyecciéon en el interior, asi mismo se convierte en la piedra angular

de la direccion y las operaciones de la misma.
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Steiner (1999), Galindo y Martinez (1997) coinciden en la importancia de los
propésitos de la organizacion. Para ellos los propdsitos son importantes

porque:

e Proporcionan guias y son cimientos para la planeacion.

e Crean la naturaleza de la organizacion

e Estructuran la forma de distribucion de los recursos.

e Determinan el tamafio de la empresa y la identifica ante su personal y
la sociedad con una imagen de responsabilidad social.

e Definen el éxito y fracaso de la empresa, ya que e direccionar el

destino de la misma.

4.7.6 Estructura

Marvin Weisbord (citado por Burke, 1988) dice en su modelo de seis casillas
que la estructura de una organizacion entre otras variables determinan
muchas veces si el clima laboral de la empresa es saludable o no. Para
hacer un diagndstico de clima laboral es necesario conocer cual es la
estructura de la empresa. Por esta razon es necesario definir ¢Qué es la
estructura organizacional? Hellriegel, Jackson y Slocum (2002) afirma que la
estructura organizacional es “la representacion formal de las relaciones
laborales, define a las tareas por puestos y unidad y sefial como debe
coordinarse. Asi mismo Robbins (citado por Garcia 2002). Define a la
estructura organizacional como la “forma en que estan divididas agrupadas y
coordinadas formalmente las tareas”. Podemos observar que estas

definiciones tienen un comun denominador, ambas referencias afirman que
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la estructura es la definicidn, la coordinacion y la agrupacion de las tareas

propias de una empresa.

Es importante conocer segun Pérez y Robin (2003) que la estructura de la
organizacion y la obtencion y la obtencion de los objetivos productivos y los

factores subjetivos son variables estrechamente relacionados.

Un elemento grafico que ilustra las relaciones entre las funciones,
departamentos, divisiones y los puestos individuales de una empresa es el
organigrama. Es decir el organigrama representa como una organizacion

esta estructurada.

Haciendo un analisis de los autores que escriben acerca de la estructura
organizacional, Hellriegel et al (2002) explican cuales son los cuatro
aspectos gue tiene el organigrama de la estructura de una organizacion. Los

cuatro aspectos son:

a) Tareas
b) Puestos
c) Niveles de la organizacion

d) Lineas de autoridad

Resumiendo podemos decir que el organigrama es una herramienta muy util
gue permite a la organizacion, puestos, niveles y lineas de autoridad. Este
grafico permite a la organizacion visualizar mas facilmente cuales son las
relaciones de las actividades que se desarrollan en la organizacion y ver

cuales son los puestos sin ocupar 0 necesitan un representante.
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Finalmente Donnelly, Wilson Ivancevich (1998) dicen que la estructura de la
organizacion propicia relaciones muy particulares entre los empleados, los
superiores y colegas, asi mismo ocasiona que existan lideres asignados en
diferentes puestos, ciertos modos de comunicacion y modelos de calidad.
Toda organizacion debe tomar en cuenta que para cumplir con sus objetivos,
preservar su fuerza laboral y ser reconocido en el exterior necesita tener una

estructura bien definida y un ambiente laboral agradable.
4.7.7 Recompensas

Las recompensas (también Illamadas compensaciones) dentro de la
organizacion sirven para reconocer el desempefio adecuado de los
trabajadores en la organizacion. Kreither y Kinicki (1997) proponen un
modelo general de sistema de compensacion en la organizacion, donde se
analiza el componente basico de los sistemas de recompensas en la

empresa.

4.7.7.1 Modelo general de sistemas de compensacién en la organizacion®*

. Fuente: Kreither, R y Kinicki, A. (1997). Comportamientos de las organizaciones. Espafia: Mc

Granw-Hill, p.448
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Figura 19. Sistema de compensaciones

Normas de compensaciones en la
organizacion

. Maximizacién de beneficios
. Equidad

. Igualdad

. Necesidad

Tipos de compensacién Resultados deseados

. . . , . Atraer
. Financiera/materia (extrinseca) - a
. , - }'{ ' . Motivar
. Social (extrinseca)
e . Desarrollar
. Psiquica (intrinseca)

. Satisfacer

o Retener

Criterios de contribucion

. Resultados
. Conductas
. Otros factores

Fuente: Kreither, R y Kinicki, A.
Elaboraciéon:  La Autora

En este modelo podemos observar como estan esquematizados las normas
de compensacion, los criterios de contribucion y los tipos de compensacion,
los cuales estdn una organizacién. Las compensaciones o0 recompensas
ayudan a que el ambiente de la organizacién sea agradable, debido a que
los el ambiente de la organizacibn sea agradable, debido a que los

empleados estan satisfechos.

También nos podemos dar cuenta que hay dos tipos de recompensas:
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Recompensas extrinsecas, también llamadas tangibles: estas son
compensaciones financieras y materiales.

Recompensas intrinsecas, también conocidas como intangibles: tales
como promociones, titulos, autoridad, status en la comunidad,
oportunidad, oportunidades para el desarrollo personal vy

reconocimiento de sus contribuciones.

4.7.8 Analisis dela Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A.

La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. para orientar la accion

Institucional, requirié elaborar Plan Estratégico, en la cual consta mision,

vision, valores, consecucion de un servicio eléctrico de calidad para los

clientes y la ciudadania en general, asentados en la &rea de concesion.

La situacion actual de EERSSA analizada desde los siguientes aspectos:

En lo técnico

Para el desarrollo técnico, el proceso debe ir acompafiado de un plan
de capacitacién para todos los niveles.

Se requiere de inversidn en equipos y herramientas con mayor
énfasis en la seguridad y salud ocupacional.

Las actividades de la EERRSA demandan trabajo en equipo

En lo tecnoldgico

La EERSSA siempre ha procurado mantenerse con tecnologia
actualizada a medida de las disponibilidades economicas,

aprovechando el desarrollo de las tecnologias de la informacion y las
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comunicaciones para lograr una gestion eficiente y ofrecer servicios
de calidad.

A través de la fibra optica se mantiene la comunicacion y el control
entre las diferentes Subestaciones, ademas facilita las
telecomunicaciones entre las sucursales y agencias, disponiéndose

en un punto de enlace con la fibra 6ptica de la Transelectric.

ASPECTOS ECONOMICOS

La falta de oportunidades de la transferencia de recursos econémicos
de los subsidios: déficit tarifario, tarifa de la dignidad, Ley del Anciano,
Ley Organica de Discapacidades, entre otros, no permite cubrir los

costos de operacion del sistema.

Aspecto legal

En ejecucion al Mandato Constituyente Nro. Y a la Ley Orgéanica de
Empresas Publicas (LOEP), la EERSSA, exclusivamente para
asuntos de orden societario, se rige por la Ley de Compaiiias. Para
los demas aspectos tales como el régimen tributario, fiscal, laboral,
contractual, de control y de funcionamiento de las empresas, se
observan las disposiciones contenidas en la normativa que rige al
Sector Publico. Esta dualidad de aspectos dificulta la toma de

decisiones.
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Aspecto politico

La EERSSA al mantener participacion accionaria mayoritaria del
Estado especialmente del Ministerio Electricidad y Energia
Renovable, se ajusta a las politicas de gestion impartidas por esta
dependencia estatal, ademas de las regulaciones establecidas por el
CONELEC, acuerdo del Ministerio del Ambiente, Ministerio de
Relaciones Laborales, IESS, entre otros.

Nos centraremos exclusivamente en la Gerencia de Comercializacion
que es nuestro tema de estudio se subdivide en Jefaturas y

Superintendencias

Aspectos ambientales

La EERSSA cuenta con planes anuales de manejo ambiental, los
mismos que sirven de base para la implementacién de medidas de
proteccion del medio ambiente.

Los resultados de las auditorias han generado planes de accion,
mismos que se encuentran en proceso de cumplimiento a través de la
ejecucion de actividades.

Actualmente la EERSSA, se encuentra en proceso de elaboracion de
los manuales de procedimiento para sus actividades operativas.
Cumplimiento parcial de las normas técnicas y reglamento de

seguridad de la EERSSA.
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Aspecto cultural

e La presentacion del servicio eléctrico a la ciudadania, en el area de
concesion de la EERSSA, se lo realiza sin discriminacion de: género,

etnia, edad, culto religioso o de cualquier otra indole.

4.7.9 Analisis FODA

FORTALEZAS INTERNAS

e Buenos indicadores de gestion: satisfaccion del cliente, cartera
vencida, eficiencia de recaudacién, pérdidas de energia y clientes por
trabajador.

e Predisposicion a alinearse a los objetivos y metas del MEER.

e Talento humano comprometido con la EERSSA.

e Pago oportuno de salarios.

OPORTUNIDADES

e Mejorar la calidad de los servicios hacia el cliente

e Ampliar la infraestructura eléctrica

e Desarrollo técnico de punta

e Oportunidades de negocio por la explotacion minera en el area de

concesion.

DEBILIDADES

e Falta coordinacién entre los macro procesos de la cadena de valor y

los procesos de apoyo.
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e Falta de personal técnico en el area de comercializacion.
e Falta de capacitacion especifica enfocada a los objetivos corporativos.
e Falta de planes de contingencias

e Falta de mejoras a la infraestructura eléctrica.

AMENAZAS

e Interrupciones forzadas por fendmenos naturales y climéticos
adversos.

e Accidentes de transito que afectan la continuidad del servicio.

e Pago inoportuno del déficit tarifario.

e Dependencia de la transferencia de recursos econOomicos del

Presupuesto General del Estado.

MISION

Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica en el area de concesion
con estandares de calidad, confiabilidad y seguridad contribuyendo a
mejorar las condiciones de vida de los habitantes sin afectar al medio

ambiente.

VISION

Posicionarse entre las mejores empresas eléctricas del pais suministrando
energia eléctrica de calidad en toda el area de concesién, de conformidad

con el Plan Nacional del Buen Vivir.
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FILOSIFIA

Con integridad, responsabilidad y trabajo forjare una Empresa de calidad.

VALORES

Integridad: guardar respeto y compostura hacia los clientes internos y
externos, ser leal con los clientes externos, compafieros de trabajo,

autoridades y velar por el prestigio de la EERSSA.

Responsabilidad: cumplir con oportunidad las actividades propias y
responder por las del talento humano que esta a su cargo, ejecutando las
actividades y los procedimientos de los procesos respectivos, a fin de
consequir la eficacia y eficiencia que pretende la EERSSA, cuidar la buena
conservacion de los bienes, presentarse puntualmente al trabajo y observar

las normas de seguridad e higiene del trabajo.

Transparencia: aplicar la Ley de Régimen del Sector Eléctrico y mas
normativa conexa, los reglamentos y normativos internos de manera precisa
y permanente; brindando acceso a la informacién, facilitando la realizacién
de auditorias y propiciando la participacion proactiva del talento humano de
la EERSSA, de tal forma que se garantice un trato justo y equitativo a los

clientes externos del area de concesion.
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5 MATERIALES Y METODOS

5.1 Materiales

Para la elaboracion del trabajo investigativo se utilizd los siguientes

materiales y recursos:

Equipos de Oficina

Computadora, Impresora, Calculadora, Camara Fotografica

Materiales de oficina

Carpetas folder, Cartuchos, Papel bond INEM A4, Utiles de oficina, Libreta
de registro, anillados.

La necesidad de mejorar el clima Laboral del Departamento de
Comercializacion de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. obliga a
determinar una metodologia de trabajo mas apropiada que permita conocer
a fondo sus necesidades y expectativas con relacion al clima y los factores

que pueden afectarlo.
5.2 Metodologia

Al estudiar la cultura y el clima Ilaboral del Departamento de
Comercializacion de la EERSSA se hizo indispensable analizar el grado de
motivacion en el personal, el tipo de liderazgo y de comunicacion que
predomina; asi también revisamos el grado de satisfaccion de la empresa a
sus clientes, para con ello determinar qué tan importante son estas variables

para el desarrollo organizacional.
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Para asegurar el cumplimiento de los objetivos en el proceso investigativo,
se ejecutara utilizando el método histérico para descubrir y analizar
cientificamente los hechos del pasado de la empresa Eléctrica Regional del

Sur S.A. y conocer su origen.

Una vez investigada la historia de la empresa se realizé una descripcion de
todo lo recopilado y observado, utilizando el método descriptivo para todo el
andlisis, ademas de seguir un proceso sintético-analitico partiendo de
principios, leyes o normas generales (es decir, la aplicacion teérica) que dan
explicacion de los hechos en lo que se refiere al tema de estudio, de los
cuales se extraeran las conclusiones o las respectivas consecuencias, que
corresponde a la utilizacién del método deductivo. Asi como también partir
de los casos o hechos particulares de la Empresa Eléctrica siguiendo un
proceso analitico-sintético para llegar al principio o ley que lo rigen, mediante

el método inductivo.

El Plan de Mejoramiento fue también orientado en el método cualitativo
puesto que se genera el propdsito de explorar las relaciones sociales y
describir la realidad ya que se basa en los tipos de toma de muestras
pequefias, esto es la observacién de grupos de poblacién reducidos, como
oficinas y sitios de trabajo. Es aqui donde entra en juego la comunicacién y
la imagen de la Gerencia de Comercializacion que se logré establecer

después del estudio.

5.3 Instrumentos

Para el Plan de comunicacion se realizaron:
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5.3.1 Observacién: Se recorri6 las instalaciones de la empresa para

obtener un diagnostico general del clima laboral de los trabajadores y
funcionarios, tomando en cuenta los antecedentes y su reestructura.
5.3.2 Encuesta: Se realiz6 varias preguntas al personal de la Gerencia de
Comercializacion sobre la satisfaccion, clima laboral, la motivacion,
el compafierismo, Yy el progreso personal y profesional.
Dentro de la Gerencia de Comercializacién existen 62 trabajadores, entre
ellos personal administrativo, coordinadores, trabajadores y jefes de éarea.
Tomando en cuenta que no es un universo extenso he decidido hacer la

encuesta a todos los trabajadores y funcionarios de la Gerencia.
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6. RESULTADOS
Los resultados de las encuestas aplicadas al personal de Comercializacion
de La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. se presentan a continuacion.
1. ¢El grado de compromiso con la empresa pararealizar un
trabajo de calidad es?

CUADRO N° Mi compromiso con la EERSSA.

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Totalmente 52 83,87
Medianamente 10 16,13
Regularmente 0 0
TOTAL 62 100,00

Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autora

GRAFICO N° 1 Mi compromiso con la EERSSA.

El grado de compromiso con la empresa para realizar un trabajo de
calidad es?.

m Totalmente

m Medianamente

= Regularmente

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 84% de los encuestados manifiestan que se encuentran comprometidos
totalmente con la empresa; mientras que el 16% lo hacen medianamente.

De lo que se puede deducir el mayor porcentaje de los empleados del
departamento se encuentra comprometidos con la empresa a realizar un
trabajo de calidad.
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.2.- Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer bien mi

trabajo.
CUADRO N° 2 Equipos y materiales necesarios para el trabajo
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIE %
Totalmente 32 51,00
Medianamente 30 49,00
Poco o nada 0 0
TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO NF° 2 Equipos y materiales necesarios para el trabajo

FRECUENCIA

0%

m Totalmente
 Medianamente

Poco o nada

Fuente: Encuestas
Elaboracién: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 51% manifiestan que tienen totalmente los materiales necesarios, y un
49% que nos dicen que medianamente.

Se determina que existe la falta de equipos y materiales necesarios, para
realizar el trabajo asignado al personal técnico.
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3.- ¢En mi trabajo tengo cada dia la oportunidad de realizar lo mejor

que sé hacer?

CUADRO N° 3 Oportunidad de hacer lo que yo se

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Completamente 31 50,00
Medianamente 18 29,03
Nunca 13 20,97
TOTAL 62 100,00

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

Grafico 3 Oportunidad de hacer lo que yo se

3.-En mi trabajo tengo cada dia la oportunidad de realizar lo que
mejor se hacer.

21% = Completamente
Medianamente

Nunca

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 50% de los encuestados supieron manifestar que tienen la oportunidad de
realizar lo que les gusta hacer, el 29% medianamente y el 21% que nunca.

Estos resultados se enmarcan a los niveles jerarquicos que en su gran
mayoria se brinda la oportunidad, y en los niveles operativos se dividen entre
medianamente y nunca.
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4.- ¢En los ultimos siete dias, he recibido reconocimientos o elogios

por un trabajo bien hecho?

CUADRO N° 4 Reconocimientos al trabajador

VARIABLES PORCENTAIE FRECUENCIA
Totalmente 12,90 8
Medianamente 22,58 14
Nunca 64,52 40
TOTAL 100,00 62

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO NF° 4 Reconocimientos al trabajador

PORCENTAIJE

13%

23%

Totalmente

64% Medianamente

Nunca

Fuente: Encuestas
Elaboracién: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 64% de los encuestados nunca han sido reconocidos por su labor, un
23% que representa medianamente y 13 % completamente.

Nos damos cuenta que son muy pocos los trabajadores que son reconocidos
por su labor bien hecha y que esta representada por los altos niveles,
descuidando a la gran mayoria que representan al nivel operativo, que son
guienes verdaderamente se entregan a la empresa.
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5.- El ambiente en su &rea de trabajo resulta.

CUADRO N° 5 Ambiente laboral en la GECOM

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Normal 25 40,32
Agradable para laborar 23 37,10
Tensionante y estresante 14 22,58
TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autora

GRAFICO N° 5 Ambiente laboral en la GECOM

5.-El ambiente en su area de trabajo resulta .

23%

37%

40%

Normal
Agradable para elaboral

tensionante y estresante

Fuente: Encuestas
Elaboracién: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 40% de los trabajadores encuestados manifiestan que el area de trabajo
les resulta normal, el 37% nos dice que es agradable y el 23% que es

Tensionante y estresante.

Los resultados obtenidos dependen del lugar de trabajo, los que realizan su
labor fuera de la empresa como es el personal técnico es agradable y las
personas que laboran en oficinas como en servicio al cliente nos manifiestan

que es estresante.
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6.- Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y

profesional.
CUADRO N° 6 Motivacion del trabajo
VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %

Completamente 12 19,35
Medianamente 20 32,26
Nunca 30 48,39

TOTAL 62 100,00

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO N° 6 Motivacion del trabajo
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Andlisis e interpretacion

El 19% de los encuestados manifiesta que estimulan su desarrollo personal
y profesional completamente, el 32% medianamente y el 49% que nunca

De lo que se puede deducir el mayor porcentaje de los empleados del
departamento no tienen ningun tipo de estimulo profesional ni personal
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7.- En mi trabajo mis opiniones cuentan.

CUADRO N° 7 Opiniones Laborales

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAJE %
Completamente 22 35,48
Medianamente 20 32,26
Nunca 20 32,26

TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO N° 7 Opiniones Laborales

7.-En mi trabajo mis opiniones cuentan.

Fuente: Encuestas
Elaboracion: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 32% de los trabajadores encuestados nos manifiestan que su opinion,
cuenta completamente el 36% medianamente y un 32%.

De lo que se puede concluir que el mayor porcentaje de los empleados del
departamento no siempre pueden dar sus opiniones.
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8.- La mision o propésito de la empresa, me hace sentir que mi trabajo

es importante?

CUADRO N° 8 Importancia del trabajo en los empleados

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Totalmente 50 80,65
Medianamente 10 16,13
Poco o nada 2 3,23
TOTAL 62 100,00

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO N° 8 Importancia del trabajo en los empleados
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Andlisis e interpretacion

El 81% de los encuestados manifiestan que la mision y propdsito permite

hacerlos sentir importantes con su trabajo completamente, el

medianamente y el 3% poco o nada.

16%

De lo que se puede deducir el mayor porcentaje de los encuestados sienten

gue su trabajo en la empresa es muy importante.
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9.- Mis compairieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a

hacer un trabajo de calidad.

CUADRO N° 9 Compromiso con la EERSSA

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE%
Completamente 35 56,45
Medianamente 25 40,32
Nunca 2 3,23
TOTAL 62 100

Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO N° 9 Compromiso con la EERSSA

9.-Mis compaiieros de trabajo estan dedicados y
comprometidos a hacer un trabajo de calidad.

\

Fuente: Encuestas
Elaboracién: La Autora

Andlisis e interpretacion

El 57% estan comprometidos a realizar un trabajo de calidad, un 40%
medianamente, y un bajo 3% nunca.

Se puede determinar que el mayor porcentaje de los trabajadores
encuestados esta comprometido a realizar un trabajo de calidad.
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10.- Tener un amigo (a) en el trabajo me haresultado favorable?

CUADRO N° 10 Mi mejor amigo de la empresa

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Completamente 20 32,26
Medianamente 35 56,45
Nunca 7 11,29

TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autora

GRAFICO N° 10 10 Mi mejor amigo de la empresa

10.-.= Tener un amigo (a) en el trabajo me ha resultado
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Andlisis e interpretacion

El 57% de los trabajadores encuestados responden que Tener un amigo en
el trabajo les ha resultado medianamente, el 32% completamente y el 11%
nunca

Lo que podemos evidenciar que no es tan favorable tener un amigo en el
trabajo que solo existe compafierismo.
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11.- Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo

hablado sobre mi progreso.

CUADRO N° 11 Elogios en el trabajo

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIJE %
Totalmente 9 14,52
Medianamente 8 12,90
Nunca 45 72,58

TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracién: La Autora

GRAFICO N° 11

me ha
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Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autor

Andlisis e interpretacion

Un marcado 73% los encuestados nos manifiestan que durante ese tiempo

no ha recibido una opinién sobre su progreso, 13% medianamente y un14%

totalmente.

Podemos evidenciar muy facilmente que los trabajadores no reciben ningun

tipo de elogios por el trabajo que realizan diariamente.
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12.- En este ultimo afio, he tenido oportunidades de aprender y

crecer profesionalmente en el trabajo

CUADRO N° 12

VARIABLES FRECUENCIA PORCENTAIE %
Totalmente 17 27,42
Medianamente 15 24,19
Poco o nada 30 48,39

TOTAL 62 100,00
Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autor

GRAFICO N° 12
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Fuente: Encuestas
Elaboracién: La Autor

Andlisis e interpretacion

El 48% es muy claro en expresar que nunca ha tenido la oportunidad de
aprender y crecer profesionalmente en el trabajo, un 28% completamente y
el 24% medianamente.

Estas resultados se deben a que la mayoria de los trabajadores no han sido
removidos de sus puestos de una manera ascendente y que también no se
ha brindado la oportunidad por parte de sus jefes inmediatos para facilitar

una capacitacion o estudios de mayor nivel.
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7. DISCUSION

7.1 Diagnostico

Antecedentes

La Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. Tiene como finalidad generar,
distribuir y comercializar energia eléctrica en el area de concesion y de esta
manera dotar de servicio de energia eléctrica a los clientes con estandares
de calidad, confiabilidad y seguridad al menor costo posible. El edificio matriz
de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A. se encuentra ubicado en el
sector céntrico de la ciudad de Loja, calles Olmedo y Roca fuerte esquina,

consta con varias agencias a nivel de la Provincia.

Vista panoramica de la Empresa Eléctrica Regional del Sur.
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La EERSSA esta constituida por: Nivel Ejecutivo, Nivel de Asesoramiento,
Nivel de Apoyo, Y el Nivel Operativo. Cuenta con un colectivo de
Servidores (as) publicos de carrera y obreros (as) distribuidos en los
diferentes servicios que se brinda, los cuales estan aptos para brindar un

servicio de calidad con el objetivo de la mejora continua

La Gerencia de Comercializacion esta estructurada de la siguiente forma:

Figura No.21 Organigrama Estructural de la GECOM

GERENCIA DE
COMERCIALIZACION

SUPERINTENCIA DE
| - CONTROL DE ENERGIA

SUPERINTENDENCIA DE
INSTALACIONES

CENTRO DE CONTACTO

JEFATURA DE JEFATURA DE JEFATURA DE JEFATURA DE
CLIENTES FACTURACION RECAUDACION AGENCIAS
Fuente: Encuestas

Elaboracion: La Autora
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Figura No. 22 Jefatura de Recaudacion

Fuente: Empresa
Elaboracién: La Autora

Grafico No. 23 Jefatura de Servicio al Cliente

Fuente: Empresa
Elaboracién: La Autora
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La administracion del talento humano en la EERSSA, especificamente en el
area de comercializacion es un tema verdaderamente dificil, considerando
todos los tipos de profesionales que conforman el grupo o equipos de
trabajo, no necesariamente por la cantidad de personas que pueden reunirse
en la empresa sino también por los diferentes profesionales que trabajan en
ella, cada uno de los cuales tienen premisas y objetivos de trabajo
diferentes, debido a que la Gerencia de comercializacion abarca todo lo
relacionado con servicio al cliente ya sea en forma técnica a través de los
obreros, o en informacién del servicio con los servidores publicos; lo que
redunda basicamente en su identificacion frente a la empresa, es debido a
esta diversidad que el Gerente de comercializacion y jefes del area deben

estar preparados para manejar adecuadamente el clima laboral

7.2 Andlisis de la situacién actual de la Empresa Eléctrica Regional del

Sur S.A.

La situacion actual del clima laboral en el Departamento de
comercializacion de la Empresa Eléctrica Regional del Sur S.A., fue
determinado a través de los factores que influyen el clima laboral, los
cuales me han permitido determinar que en la organizacion existe técnicas
como son las funciones y la responsabilidad de cada uno de los trabajadores

de la Gerencia para realizar su trabajo.

De igual manera puede evidenciar que en la GECOM no existe ningun tipo
de reconocimiento, ni elogio por el trabajo realizado, al nivel operativo,

como en toda empresa solo son elogiados los jefes que en muchas
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ocasiones han sido causa de competencia creando conflictos y apatia que

va deteriorando progresivamente el clima laboral.

En cuanto a la igualdad pude comprobar que no existe la oportunidad para
todos los trabajadores ya que se da preferencia para ciertos niveles sociales

descuidando el profesionalismo de los trabajadores.

En lo referente a la Implicacion se determin6é que existe un buen grado de
compromiso de los empleados hacia la empresa, ya que saben lo que la

EERSSA espera de ellos.

Las relaciones sociales que hay en la empresa, especificamente en la
GECOM pude constatar que existe respeto, medianamente comparferismo
y poco porcentaje que no se integran por que han tenido malas experiencias

personales, siendo causa para no tener un amigo confiable en el trabajo.

Al analizar el grado de liderazgo de la GECOM se determind que existe
confusion entre lider y jefe, tienen la capacidad de relacionarse de buena
manera con el trabajador pero no existe sinceridad en el momento requerido;
no son flexibles ante las diferentes situaciones laborales en especial cuando
existen problemas faciles de resolver con el trabajador implicado. Toman
decisiones sin comunicar a los implicados como si se buscara un pretexto

para amonestar al trabajador.
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7.3 Andlisis FODA de la Gerencia de Comercializacion de la Empresa

Eléctrica Regional del Sur S.A.

FORTALEZAS

. Amplia disposicion del personal
comprometido con la GECOM

DEBILIDADES
. Falta de comunicacién
. Falta de Liderazgo

. Estructura

. Dotacién del personal - Falta de insentivos

AMENAZAS OPORTUNIDADES
. Presupuesto . Tecnologia

. Inestabilidad Laboral . Atension al cliente

. Politica empresarial . Innovacién

Como podemos evidenciar en el FODA las fortalezas que tiene la GECOM
es la disposicion que tiene el personal con la gerencia, su amplia estructura

y su equipo de trabajo.

Sus amenazas repercuten en el estado de transicion que tiene la empresa
por el gobierno de turno por temor a la inestabilidad laboral con el nuevo
régimen tomando en cuenta la politica con la cual se rige la empresa no solo
afecta a la Gerencia de Comercializacién , si no a todas las Gerencia de la

empresa.

Sus debilidades son notables ya que no tienen una buena comunicacién y la
falta de liderazgo e incentivos con los trabajadores es una causa para no

tener un buen clima laboral.
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En cuanto a las oportunidades que tiene la Gerencia es la buena atencion al

cliente a través de la innovacion y la tecnologia de punta.

7.4PLAN DE MEJORAMIENTO PARA EL CLIMA LABORAL DEL
DEPARTAMENTO DE COMERCIALIZACION DE LA EMPRESA

ELECTRICA REGIONAL DEL SUR S.A.

7.4.1 Presentacion

El clima laboral forma parte de las politicas del personal, que por medio de
la Jefatura de Talento Humano se busca la mejora de ese ambiente con el
uso de técnicas precisas, ya que es importante que la combinacion de sus
recursos y elementos actien con armonia y avancen a un ritmo equilibrado.
En tal virtud y posterior al estudio del clima laboral se establece el plan de
mejoramiento que implique a la Gerencia de Comercializacion de la Empresa
Eléctrica Regional del Sur S.A. cuyo mejoramiento se vera reflejado en las
relaciones internas y externas.

En este sentido resulta importante realizar una intervencion de los aspectos
pendientes de mejora, la misma que permitira establecer una mejor relacion
de los trabajadores y servidores con el entorno empresarial, motivacién, y

por consiguiente mayor colaboracion e involucramiento con la empresa.

7.5 OBJETIVOSDEL PLAN

7.5.1 Objetivo General:

Mejorar la percepcién de los trabajadores de la Gerencia de comercializacion

de la EERSSA con respecto a la imagen de la empresa aplicando
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estrategias para el clima laboral que garanticen el buen manejo de la

gestion empresarial.

7.5.2 Objetivos Especificos:

1. Reconocer la labor de cada trabajador al alcanzar resultados positivos

para el desarrollo de la empresa.

2. Estimular al personal de la GECOM para mantener un clima laboral
agradable.

3. Interactuar entre miembros de la empresa con dialogos y reuniones
de trabajo.

4. Disefar actividades para reducir los niveles de estrés laboral

7.6 Politicas

La politica de calidad de la GECOM se orienta a cada actividad realizada
por cada uno de sus trabajadores, por lo que la calidad “voluntaria” es un
compromiso que se evidencia en el estilo de comportamiento de su gente. El
que sean comprometidos significa que cada trabajador es capaz de
describir, a su manera la labor diaria y trabajo constante que contribuyen el

desarrollo de la empresa.

7.6.1 Internas:

o La GECOM impulsara un proceso interactivo y dinamico de difusion
informativa mediante dialogo directo y permanente que construya una

relacion agradable entre trabajadores.
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o Establecer relaciones en las diferentes jefaturas del area de
comercializacion infundiendo el respeto y los valores con los miembros

de la empresa.

7.6.2 Externas:

o Difundir informacioén de los diversos planes y proyectos de la empresa
a través de medios directos de comunicacion.
o Fortalecer la imagen institucional de la GECOM demostrando union,

trabajo, compromiso y responsabilidad frente a las demas empresas,

7.7 Vision

Posicionar a la Gerencia de comercializacion como un medio establecido
apto para interactuar entre miembros que se comunican adecuadamente

para lograr un clima laboral y una imagen empresarial de excelencia.

7.8 Misién

Ser reconocida como la Gerencia lider e innovadora en comunicacion y
servicios de calidad, basada en un buen clima laboral, a través de la
difusibn  correcta de politicas, objetivos y valores promovida por la

satisfaccion de los miembros de la institucion.
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No.

Estructura:

Condiciones fisicas

Tema a Resolver | Distribucion del espacio fisico y ambiental

Descripcion del Problema

Espacios reducidos en el area de recaudacion, inadecuada distribucion en

servicio al cliente, falta de mobiliario en control de energia y call center

ACTIVIDADES

Numero Descripcion

Realizar un trabajo de mantenimiento preventivo, planificado a

1 instalaciones, mobiliario y equipos para solucionar las dificultades
fisicas como las enfermedades ergondmicas y ambientales, que
afectan al trabajo, analizando si la distribucion de espacios, la
ubicacién del personal es la mas apropiada para realizar el mismo.

2 Redistribuir la ubicacion del personal de servicio al cliente, situando
al personal de acuerdo a sus funciones.

3 Garantizar los suministros necesarios de forma estable para un mejor

desarrollo en el servicio brindado.

Responsable: Jefe de seguridad Industrial
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 2

Contenido: Politicas Administrativas

Tema a Resolver | Canales de comunicacién

Descripcion del Problema

Inadecuada aplicacion de los canales de comunicacion interna en el area de

comercializacion

ACTIVIDADES

Numero Descripcion

Reforzar los canales de comunicacion interna tomando en cuenta a

1 todos los miembros que la componen, administrativos y operativos.

Mejorar y mantener los canales de comunicacion con lafinalidad que
los trabajadores estén informados, respecto de actividades, cambios,

2 mejoras, cumpleafios etc.

Incentivar a los trabajadores a hacer uno de estos canales de
comunicacién como una forma de estar al tanto de las actividades de

3 la empresa y mantenerse informados.

boletines, emails o cualquier otro medio de informacién que se

4 emplee en la empresa.

Actualizar constantemente la informacion de los carteles informativas,

Responsable: Coordinacion de Presidencia, Talento Humano
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 3

Contenido: Politica Administrativa

Tema a Resolver Reafirmacién de la imagen e identidad de la Gerencia de
Comercializacion.

Descripcion del Problema

Existencia de rumores de pasillo que crean incertidumbre y malestar en el

trabajador
ACTIVIDADES
Numero Descripcion
Entregar informacién oportuna y adecuada para evitar las filtraciones y mala
1
intencion del cliente externo.
Determinar un responsable para verificar la informacion producida a lo
2
interno y externo, antes de dar a conocer a los involucrados.
Instalar una pantalla en el area de comercializacion con el fin de trasmitir
3
mensajes positivos, informaciones de la empresa e imagenes de la gerencia

Responsable: Gerente de Area, Talento Humano y Jefes Departamentales
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 4

Contenido: Socializacidn

Tema a Resolver | Relaciones Sociales

Descripcion del Problema

Existe presencia de conflictos y malas relaciones sociales a nivel de la

empresa
ACTIVIDADES
Numero Descripcion
Realizar periddicamente actividades de integracion tanto a nivel
1 departamental como a nivel de empresa para mejorar el clima laboral en los
grupos de trabajo.
Conocer los conflictos que se den en el departamento de comercializacion
2 solucionando solamente con los involucrados y en casos extremos aplicar
mediacién y arbitraje si el caso lo requiere.
Escuchar activamente y facilitar la comunicacién para prevenir los efectos
3
de una crisis empresarial.

Responsable: Gerente de Area, Talento Humano y Jefes Departamentales
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 5

Contenido: Relaciones Sociales

Tema a Resolver | Trabajo en equipo

Descripcion del Problema

La falta de coordinacion para el trabajo en equipo que implica la unién e

interrelacion entre el personal de la Gerencia.

Actividad
Numero Descripcion
1 Rotar los equipos de trabajo de forma aleatoria, a fin de que todos los

trabajadoresse conozcan y logren integrar equipos con diferentes

comparieros.

2 Realizar foros participativos trimestrales entre compafieros de area para

exponer criterios y recomendaciones, para el manejo de nuevos objetivos.

3 Fundar tareas diferentes que requieran la interaccién con las demas areas

para lograr un ambiente de confianza y equipo.

Responsable: Talento Humano, Gerente de Area y Jefes Departamentales

125



PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 6

Contenido: Desarrollo y Satisfaccién Personal

Tema a Resolver | Satisfaccién personal y profesional

Descripcion del Problema

Insatisfaccidon con las oportunidades de desarrollarse en la Empresa

ACTIVIDADES
Numero Descripcion
1 Brindar a los trabajadores la oportunidad de culminar sus estudios

de financiamiento.

inconclusos, y asi como dar apoyo para las personas que realizan sus

estudios de nivel superior incluyendo flexibilidad de horarios y posibilidades

2 Establecer politicas de promocion que permitan a los trabajadores que

objetivos del departamento y por ende de la empresa.

puedan ascender segun sus logros tanto académicos como de desempefio

dentro de la empresa, lo que significaria un reto para mejorar y apoyar a los

3 Elaborar nuevos planes de capacitacion de acuerdo a un diagnéstico de

necesidades de capacitacion en la empresa.

Responsable: Coordinacion de Presidencia y Talento Humano
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 7

Contenido: Motivacion

Tema a Resolver | Motivacion alos Trabajador

Descripcion del Problema

Falta de motivacion a los trabajadores tomando en cuenta todos los niveles

jerarquicos.

ACTIVIDADES
Numero Descripcion

Reuniones mensuales para reconocimiento y felicitaciones por alcance de
1

resultados positivos para la Gerencia.

Celebraciones de fechas importantes con un pequefio homenaje al final de
2 cada mes a los cumpleafieros con todos los niveles jerarquicos, que

reafirmaria el sentido de pertenencia.

Reconocer al mejor o mejores trabajadores del mes para acumular
3 reconocimientos y lograr ser el mejor trabajador de la empresa en una fecha

especial que la empresa considere.

Responsable: Gerente de Area, Talento Humano y Jefes Departamentales
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PLAN DE MEJORAMIENTO

Ficha No. 8

Contenido: Estrés laboral

Tema a Resolver | Estrésen el trabajo

Descripcion del Problema

Presién y hostigamiento en los diferentes puestos de trabajo, han determinado un

elevado grado de estrés sin importar la salud del trabajador.

ACTIVIDADES

Numero Descripcion

Analizar la salud del trabajador que presente indicios de bajo rendimiento y

1
dar seguimiento, antes de juzgar o ser amonestado.

> Promover diferentes métodos contra el estrés a través de técnicas
generales, cognitivas, conductuales y técnicas de relajacion.

3 Promover las actividades sociales como determinar un horario exclusivo,

lugar para realizar bailo terapia, aerébicos y técnicas de respiracion.

Responsable: Gerente de Area, Talento Humano, Jefes Departamentales y Jefe

de Seguridad Industrial.
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Técnicas Generales para combatir el estrés laboral

Técnicas Tener una dieta adecuada, procurar distraerse y
Generales realizar actividades divertidas

Reestructuracion cognitiva de  sensibilizacion
Técnicas sistematica, inoculacion de estrés, detencion de
Cognitivas- pensamiento, entrenamiento asertivo, entrenamiento

Conductuales

de habilidades sociales, entrenamiento en solucién de

problemas y técnicas de autocontrol.

Técnicas de

relajacion

Relajaciéon muscular, relajacion autégena y control de

la respiracion

Rutina anti estrés

Fuente: rutina anti estrés Salud Taoista

Elaboraciéon: la autora
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8. CONCLUSIONES

Con referencia al estudio realizado en la Gerencia de Comercializacion, la

informacion recopilada y las encuestas realizadas al personal llegue a las

siguientes conclusiones.

Los trabajadores de la Gerencia de Comercializacion tienen un buen
grado de compromiso para realizar un trabajo de calidad de acuerdo
al porcentaje que manifiestan en 83.87% pero no refleja su
conformidad total por que no es recompensado.

Un porcentaje muy significativo del 64.52% de los trabajadores de la
Gerencia de Comercializacién, cuando han realizado su trabajo con
entrega y calidad no han obtenido ningan tipo de reconocimiento, ni
elogio por parte de la Gerencia o Jefe Inmediato.

Los trabajadores de la Gerencia de Comercializacion sienten que no
siempre pueden dar su criterio, obteniendo que un 32.26%
manifiestan que nunca han sido tomados en cuenta para dar su
opinion lo que corresponde a una limitacion personal.

No existe liderazgo por cuanto se evidencia una competitividad entre
los diferentes lideres departamentales, tratando de cumplir metas
para satisfaccion personal y no del equipo de trabajo.

Tomando en cuenta los factores que determinan el clima laboral, en
sSu gran mayoria se comprueba. que en la Gerencia de
Comercializacion el clima laboral se encuentra en proceso de

deterioro.
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9. RECOMENDACIONES

Después de hacer un andlisis completo de la comunicacion interna dentro de
la Gerencia de Comercializacion de la EERSSA obtuve varias conclusiones
de las cuales es importante establecer recomendaciones utiles para el futuro

préximo.

e Reconocer la labor del trabajador sin importar el nivel o jerarquia.

» Los cambios que se den en la empresa especificamente en la
GECOM es recomendable comunicar al trabajador para tener en
cuenta su punto de vista y su posicion frente al cambio.

» Realizar talleres o actividades en los que participen el nivel
administrativo y operativo.

= Tomar en cuenta el profesionalismo del trabajador y no la amistad o
compadrazgo.

» Realizar un manual de funciones para el departamento comercial.

= Poner en practica cada propuesta del plan de comunicacion antes
expuesto para cubrir las falencias y las necesidades del éarea

comercial.
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11. ANEXOS

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

NIVEL DE POST GRADO DEL AREA JURIDICA SOCIAL Y
ADMINISTRATIVA

ENCUESTA DE SATISFACCION LABORAL

Fecha

Sexo

Estudios: Primaria............... Secundaria.................. Superior.............
Qué tiempo trabaja en la
Empresa.................. Cargo.....ocovviiiiiiiiian

Esta informacibn es CONFIDENCIAL vy servira Unicamente para
desarrollar nuevas ideas a fin de conocer los diferentes criterios del

cliente interno como, TU.

Le pido sinceridad en las respuestas ya que su opinion es de vital
importancia para saber el grado de satisfaccion laboral que se da en la
empresa Eléctrica Regional del Sur. Especificamente en el area de

Comercializacion.

Preste mucha atencion a las siguientes instrucciones:
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Por favor, lea cada pregunta con atencién y responda, con sinceridad

cada una de las siguientes preguntas:

1. Se lo que se espera de mi en el trabajo.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ()

2. Tengo el equipo y los materiales que necesito para hacer bien mi

trabajo.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

3. En mi trabajo, tengo cada dia la oportunidad de hacer lo que mejor

se hacer.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

4. En los ultimos siete dias, he recibido reconocimiento o elogios por

un trabajo bien hecho.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

5. Mi jefe o alguien mas en el trabajo, muestra tener interés en mi

como persona.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )
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6. Hay alguien en mi trabajo que estimula mi desarrollo personal y

profesional.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

7. En el trabajo, mis opiniones cuentan

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ()

8. La mision o propésito de la empresa, me hace sentir que mi
trabajo es importante.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

9. Mis compafieros de trabajo estan dedicados y comprometidos a
hacer un trabajo de calidad.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )

10.Tengo un (a) mejor amigo (a) en el trabajo.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )
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11.Durante los ultimos seis meses, alguien en el trabajo me ha
hablado sobre mi progreso.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ()

12.Este ultimo afio, he tenido oportunidades de aprender y crecer
personal y profesionalmente en el trabajo.

Completamente ( )
Medianamente ( )
Nunca ( )
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